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RESUMO

As constantes transformacgdes em um mundo globalizado promovem o avanco tecnoldgico e
permitem a interligacdo de setores. Desta forma, o crescimento gradativo do fluxo de dados
nas instituicbes tem consumido recursos em rede, exigindo tecnologias modernas para
armazenamento. Assim, torna-se necessaria a analise das politicas de gestdo do conhecimento
na interlocucdo das informaces, especialmente no setor publico. A Transformacdo Digital
junto a modernizacdo do parque tecnolégico propiciaram melhorias nas tomadas de decisao
mediante a utilizacdo de painéis taticos, denominados dashboard. Essa pesquisa teve por
objetivo, elaborar uma ferramenta dashboard para auxiliar na visualizacdo dos processos de
transformacdo digital no setor publico, por meio de um estudo descritivo, de carater
qualitativo. A técnica adotada foi um estudo de caso e como instrumentos de coleta de dados,
foi aplicado um questionério e realizada uma entrevista junto aos gestores e funcionérios da
area de tecnologia da Subsecretaria de Tecnologia do Municipio de Contagem. A pesquisa
resultou na elaboracdo de uma ferramenta interativa e inovadora para o controle de um dos
servicos do setor de Tecnologia da Informacdo, bem como constatou a necessidade de criacao
de uma politica de transmissdo do conhecimento. Verificou-se ainda, a demanda, pela
instituicdo, de um fluxo de treinamento e capacitacdo para os novos colaboradores, e que

essas inovacgdes devem ser incluidas no dashboard desenvolvido.

Palavras-chave: Transformacdo Digital. Dashboard. Tomada de Decisdo. Tecnologia da

Informag&o.Gestdo do Conhecimento.



ABSTRACT

The constant transformations in a globalized world promote technological advancement and
allow the interconnection of sectors. Thus, the gradual growth of data flow in institutions has
consumed network resources, requiring modern technologies for storage. Thus, it is necessary
to analyze knowledge management policies in the exchange of information, especially in the
public sector. The Digital Transformation, together with the modernization of the
technological park, provided improvements in decision-making through the use of tactical
panels, called dashboards. This research aimed to develop a dashboard tool to assist in the
visualization of digital transformation processes in the public sector, through a descriptive,
qualitative study. The technique adopted was a case study and as data collection instruments,
a questionnaire was applied and an interview was carried out with the managers and
employees of the technology area of the Subsecretariat of Technology of the Municipality of
Contagem. The research resulted in the elaboration of an interactive and innovative tool for
the control of one of the services of the Information Technology sector, as well as the need to
create a knowledge transmission policy. It was also verified the demand for the institution of a
training and qualification flow for new employees, and that these innovations should be
included in the developed dashboard.

Keywords: Digital Transformation. Dashboard. Decision Making. Information Technology.

Knowledge management.
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1 INTRODUCAO

A expansdo das novas tecnologias digitais vem modificando inimeros segmentos,
abrangendo a forma de comunicacéo e a aquisicdo de bens e servicos. Entende-se por novas
tecnologias digitais 0 uso de sistemas computacionais que podem ser alocados por meio da
nuvem, o uso de dispositivos eletronicos com capacidade de armazenamento, processamento e
comunicacdo dos dados. Assim como a utilizacdo de aplicacbes que possam apresentar a
analise de dados de forma clara e objetiva, por meio de painéis de controles também
chamados de dashboard.

Os dados processados e/ou analisados pelos sistemas devem gerar informagdes
que produzirdo conhecimento para 0s gestores e tomadores de decisdo, esses dados podem ser
provenientes de diversos sistemas e processos de gestdo financeira, administrativas e de
producdo. O tratamento dos dados para a obtencdo de informagBGes mais precisas acerca dos
processos empresariais é denominado Gestdo do Conhecimento (GC).

A gestdo do conhecimento engloba o conhecimento tatico e o conhecimento
implicito, ambos provenientes da experiéncia de cada pessoa envolvida nos processos. Nesse
contexto, conhecer sobre as ferramentas e teorias sobre o tratamento da informacgéo tornou-se
imprescindivel para as empresas que hoje pretendem implantar processos de Transformacao
Digital (TD).

De acordo com Oreg (2006), a Transformacdo Digital requer mudancas
organizacionais e culturais, de magnitude e complexidade, o que causa aversdo na maioria dos
componentes da equipe envolvida, seja ocasionada por barreiras de déficit cognitivo,
compartilhamento de informagdes ou por motivos emocionais. Os gestores, com o intuito de
obter éxito nas tomadas de decisdo, utilizam-se de ferramentas para coletar informacdes
fidedignas. Essas ferramentas podem ser desenvolvidas por meio de processos da gestdo do
conhecimento apresentando os resultados da analise de dados que podem ser obtidos de
diversas fontes, provenientes de varios setores e pessoas envolvidas. Para garantir a perfeita
utilizacdo dessas ferramentas, a transformacdo digital, que envolve as &reas de gestdo de
processos, gestdo de pessoas, gestdo de inovacdo, gestdo de valores e competicdo, auxiliara
em todas as etapas de planejamento, elaboracdo, execugdo, monitoramento e correcdo. Essas
ferramentas tém por objetivo fornecer informac6es para a tomada de decisdo dos gestores.
Uma das vertentes da transformacdo digital é relatada no trabalho de Paletta e Gonzélez
(2020), trata-se do método de utilizar tecnologia para originar novos processos referentes a

negocios, cultura e servigcos, com a finalidade de suprir as caréncias do empreendimento.
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Os autores Silva et al. (2018) definem o estdgio de tomada de decisdo nas
organizagbes como complexo, pois esse envolve varias a¢fes usuais do cotidiano da
organizacdo e engloba o comportamento do mercado. Uma opc¢do para simplificar os
processos é a demonstracdo dos resultados em relatérios que servem de apoio nas tomadas de
decisdo. Neste mesmo estudo, os autores alegam que relatérios de apoio sdo de extrema
importancia, pois trazem informacdes relevantes para as empresas e que sdo aliados do gestor
no processo decisorio. Os relatorios sdo compostos por inimeros graficos dinamicos e painel
de indicadores unificados, Dashboards, que proporcionam exibicGes visuais de informacdes
importantes, sendo composto por dados provenientes de diversas bases de dados.

Nesse sentido, essa pesquisa propds desenvolver uma ferramenta de dashboard,
baseada na gestdo do conhecimento, com 0 objetivo de auxiliar os gestores na tomada de
decisdo, no setor publico, em processos de transformacéo digital.

As acOes dos agentes publicos tém impacto direto na vida de todos os cidadaos,
por isso, faz-se necessario dispor de informagfes confidveis para as tomadas de decisdo e
acOes assertivas pela administracdo publica. Com a era da tecnologia digital, surgiram novos
conceitos de abordagem aos clientes. Rogers (2017) descreve a relacdo de tratamentos e
produtos oferecidos aos clientes por meio das empresas e como essa relacdo tornou-se
interativa. O mecanismo do setor publico apresenta-se segmentado em diversas secretarias e
autarquias. Com as subdivisGes da Administracdo Publica, os dados sdo armazenados em
diversos formatos. Mediante esse contexto, nota-se uma discreta mudanca na esfera Federal,
Estadual e Municipal referente a transformacéo digital (TD) na area de tecnologia, nos itens
de armazenamento e de mineracdo de dados para gerar informac6es. Os dados organizados
geram as informacGes. Segundo Choo (2003), a organizagdo e a ordenacdo da informacao
proporcionam o surgimento de novos conhecimentos por intermédio do aprendizado.

Essa pesquisa foi realizada na cidade de Contagem/MG , que contempla uma
populacdo estimada em 668.949 habitantes, segundo dados do IBGE(2020). A area territorial
do Municipio de Contagem é de 194,746km 2, possui um Produto Interno Bruto (PIB) per
capita de R $42.077,02 . IBGE (2018).

Diante desse contexto, apresenta-se o seguinte problema de pesquisa.
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1.1 Problema de pesquisa

O estudo pretende responder a seguinte questdo: Como o0s processos de transformacéo
digital e gestdo do conhecimento podem influenciar na tomada de decisdo de gestores no setor

publico?

1.2 Objetivos

Para a consecucdo desta pesquisa foram definidos os seguintes objetivos.

1.2.1 Objetivo geral

Elaborar uma ferramenta, um dashboard, para auxiliar na visualizacdo dos

processos de transformacdo digital no setor publico.

1.2.2 Objetivos especificos

a) apresentar os processos de transformacéo digital no setor de tecnologia da
informacdo em drgdos publicos estudados;

b) apresentar uma solucdo para auxiliar os gestores nas tomadas de decisao;

c) analisar como a gestdo do conhecimento pode ser utilizada em processos de

transformacéo digital.

1.3 Justificativa

Devido a evolugédo tecnoldgica digital, atualmente os dados sdo produzidos em
larga escala, esses dados sdo gerados por empresas, 0rgdos publicos e pela populagdo. Rogers
(2017) alerta para o ponto de armazenamento dos dados, nos servidores na nuvem. A
principio, tais servigos de armazenamento de dados apresentavam custo elevado, demandando
aprimoramento constante e novas tecnologias relacionadas a armazenamento em nuvem. Com
a evolucgdo tecnoldgica digital, os precos tendem a tornarem-se acessiveis, reduzindo assim, o
custo. O desafio e transformar o excesso de dados em informagdes Uteis.

Os autores Cardoso, Aquino e Bitti (2011), descrevem a importancia de um

framework da informagdo como ferramenta de suporte para as tomadas de decisdo no setor
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publico federal, cujo idealizador do projeto é o Ministério da Fazenda. Nesse caso, o papel do
framework é integrar as informacBes contidas nos relatérios de despesas, como também
direcionar o processo regulatério da informacéo e localizar os incentivos dos participantes na
composicao e na utilizacao das informacoes.

Com o intuito de aprimorar os servi¢os publicos na Prefeitura Municipal de
Contagem, pretende-se desenvolver, por meio dessa pesquisa, uma ferramenta digital que
aprimore a gestdo publica. O nicho inicial da pesquisa para o desenvolvimento da ferramenta
abrange gestores de tecnologia e o corpo diretorio de saude publica. Na atual conjuntura, 0s
dados encontram-se armazenados ndo gerando informacGes, que por sua vez, ndo sdo Uteis
para as tomadas de deciséo.

A pesquisa encontra-se pautada na busca de conteddos relevantes e atuais que
causaram ou possam causar impactos diretos e indiretos na vida da populacdo, exigindo
estudos correlacionados. Nessa linha de raciocinio, torna-se desafiadora a pesquisa em temas
contemporaneos e a busca por resultados positivos das areas afins. O campo do conhecimento
selecionado neste trabalho é Tecnologia da Informacédo e Transformacdo Digital, areas atuais
e carentes de novas pesquisas, relacionadas ao setor publico. A pesquisa € aderente ao
Programa de Mestrado em Sistemas de Informacéo e Gestdo do Conhecimento, a linha de
pesquisa € Gestdo da Informacéo e do Conhecimento, na trilha do Grupo de estudos e Gestdo

da inovacdo, Inteligéncia Competitiva e Empreendedorismo, no contexto pablico e privado.

1.4 Estrutura da pesquisa

O trabalho esta estruturado em seis capitulos. O Capitulo 1 contém a introdugéo
e contempla os subitens que norteiam o trabalho: problema de pesquisa, objetivo geral,
objetivos especificos, justificativa, trabalhos relacionados ao tema e a estrutura do projeto de
pesquisa, para o desenvolvimento desta dissertacao.

O capitulo 2 é composto pelos conceitos essenciais para o entendimento do
estudo, apresenta 0 embasamento teorico de artigos nacionais e internacionais, livros e teses,
gue abrangem 0s assuntos pertinentes ao tema do trabalho, foram utilizadas inUmeras bases de
pesquisa, na constituicdo dos fundamentos teoricos da dissertacéo.

Ainda neste capitulo, tem-se a Fundamentacdo teodrica que trata 0s conceitos
Transformacdo Digital, abordagem ao marco tedrico, importancia, aplicacdo e Gestdo do

Conhecimento, sob a perspectiva de diversos autores. Na secdo seguinte, aborda-se a
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aplicacdo da Gestdo do Conhecimento, tipos de conhecimentos, locais onde sdo gerados 0s
conhecimentos e a transformagdo do conhecimento. Na secdo, cujo tema é Gestdo do
Conhecimento no Setor Pablico, trata-se do conceito e suas finalidades. Ainda neste capitulo,
aborda-se o tema Tomada de Decisdo, conceito, aplicacdes e vantagens competitivas. Outro
tema abordado no modelo de conceito é sobre Tecnologia da Informag&o e seus componentes
mediante a evolucgdo tecnoldgica. Os painéis eletronicos dindmicos servem como provedores
de dados para auxiliar a tomada de deciséo.

O capitulo 3 refere-se a metodologia, evidenciando processos metodologicos
utilizados para o desenvolvimento deste estudo, cuja abordagem dos conteudos distribuiu-se
da seguinte forma: etapas da pesquisa, tipo de pesquisa, populagdo e amostra, ou seja, 0s
componentes da amostra que foram submetidos a entrevista; descricdo das técnicas a serem
utilizadas na coleta de dados bem como a analise e interpretacdo dos dados.

Ainda no capitulo 3, a classificagdo dos artigos e as bases utilizadas para a
construcdo dos referenciais do estudo, a selecdo dos artigos ap6s a pesquisa e 0 método
utilizado para a aceitacdo dos artigos. A caracteristica do método de pesquisa e autores que
corroboram para a ado¢do do método de estudo de caso, a descricdo da amostra do municipio
selecionado e as etapas do plano metodoldgico utilizado na pesquisa. Apresenta também, a
selecdo dos entrevistados pertencentes a area de tecnologia da informacdo, a descricdo do
processo de elaboracdo do questionadrio e o embasamento tedrico para a sua sustentacao,
apoiado em trabalhos publicados.

Na quarta fase, o capitulo 4, composto por analise dos resultados, com etapas de
transcricdo das respostas dos entrevistados, analise da entrevista contendo o processo de
classificacdo dos entrevistados por letras “E” ¢ numeros “E1”, a composic¢do da analise por
meio de gréficos, tabelas com narrativas de trabalhos relacionados ao tema abordado. Nessa
fase, ocorreu a construcdo dos painéis graficos que devem auxiliar nas tomadas de deciséo dos
gestores, com mapas georreferenciados.

O capitulo 5 trata da conclusdo da pesquisa, nele se apresenta uma sintese dos
resultados alcancados apds a andlise dos contetdos, bem como sugestdes para trabalhos

futuros pautados na pesquisa.
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2 FUNDAMENTAGCAO TEORICA

Este capitulo apresenta uma abordagem referente aos contetdos teoéricos que
norteiam essa pesquisa: Serdo abordados os seguintes temas: Transformacdo Digital, suas
aplicacbes, composicdo e conceitos. A gestdo do conhecimento e suas respectivas
conceituacdes, bem como a tomada de decisdo. Por fim, trata do conceito de dashboard, seus
pilares e aplicacBes nas instituicbes privadas e publicas. Aborda também, Tarefas e

Tecnologias com os modelos de aceitacao.

2.1 Transformacao digital

A expressao transformacdo digital faz-se presente nas instituicGes publicas e
privadas que buscam inovar e modernizar seus produtos e servi¢cos. De acordo com as autoras
Anjos et al. (2019), compreender 0s objetos desse movimento e estar preparado para o
surgimento digital, € um processo estratégico, sendo esse, de suma importancia no cenario
econémico de grau competitivo elevado.

Para Rogers (2017), pode-se criar uma analogia da Revolugdo Industrial, com o
processo de Transformacdo Digital, tendo em vista, a dependéncia das fontes de energia. A
primeira fonte, utilizada pelas fabricas, nesse periodo, foi a energia hidraulica cujo sistema
continha uma roda movida a dgua que produzia a energia necessaria para o funcionamento
dos maquinérios, por isso, as fabricas ficavam localizadas a beira dos rios. Posteriormente,
surgiu a energia a vapor, proveniente da combustdo de carvdo por maquinas. No final do
século XI1X, as industrias substituiram a energia a vapor pela energia elétrica, possibilitando
novos layouts de fabricas. Rogers (2017) compara as empresas Google e Amazon as
geradoras de energia elétrica, no inicio da fase de eletrificacdo industrial.

Com o avango da transformacéo digital, as inovagdes nos meios de producdo e as
estratégias de negdcios também se desenvolveram com o intuito de manter as organizactes
competitivas. Anjos et al. (2019) relatam, em sua pesquisa, diversos conceitos literarios de
transformacéo digital, descrevendo diversas abordagens de varios autores, apresentadas na
QUADRO 1.



QUADRO 1 - Conceitos de transformacao digital
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Autores

Temas abordados

Stolterman e Fors (2004)

Transformacdo Digital como mudancas na
tecnologia que influenciam todos os aspectos da
vida humana.

Mizintseva e Gerbina (2017)

A Transformacdo Digital pode ser entendida
como a transicdo de uma organizacdo para as
novas formas de pensar e trabalhar com
influéncia das tecnologias.

Mel&o e Matos (2018)

A Transformacdo Digital demanda recursos que
variam de acordo com o0 contexto e as
necessidades da empresa.

Carlsson (2018)

A Digitalizacdo influencia 0s movimentos
empresariais a0 mudar a maneira de encarar a
crescente concorréncia, a lucratividade e a
tomada de deciséo.

Ilvonen, Thalmann, Manhart e Sillaber
(2018)

A Transformacdo Digital interliga maquinas e
infraestrutura de T1 a pessoas.

Casey, Ribaux e Roux (2019)

Analisam o papel da tecnologia nos processos
forenses, e mostram que a transformacéo digital,
além de ser conceituada como o fornecimento de
conhecimento com valor agregado, representa a
inovacdo das estratégias e dos processos, a fim
de adotar as inovagdes causadas pelos avancos
tecnoldgicos.

Vial (2019)

A Transformacdo Digital € um processo que visa
melhorar uma entidade, provocando mudancas
significativas em suas propriedades por meio da
combinagdo de TI, computacdo, comunicacao e
conectividade.

Fonte: Adaptado pelo autor, baseado em Anjos et al.

(2019)

Nesse contexto, percebe-se que a Transformacdo Digital estd associada as

mudangas tecnologicas e as relacbes humanas nas instituicbes. Stolterman e Fors (2004)

afirmam que as novas formas de pensar e trabalhar influenciadas pelas tecnologias podem

modificar as relagdes, assim como Meléo e Matos (2018), que corroboram com Casey e

Ribaux (2019) ao afirmarem que a transformacdo digital varia de acordo com o cenario da

organizacdo, agregando, dessa forma, valor as instituicdes. Ivonen, Thalmann, Manhart e

Sillaber (2018) associaram a transformacdo digital a tecnologia da informacéo, incluindo

hardware e software, teorias consolidadas por Vial (2019), pois a Tecnologia da Informacéo

(TI) integra computacdo, comunicacao e conectividade entre as pessoas, 0s equipamentos e as

empresas.
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As tecnologias digitais mudaram a maneira como as pessoas percebem os clientes,
a competicdo, a utilizagdo dos dados, a inovacgéo e o valor. Ocorreram mudangas na forma de
conectar o cliente com os valores oferecidos pelas empresas, forcando as organizacOes a
pensarem em alternativas diferenciadas para alcancar e desenvolver valores para os clientes.
A transformacéo digital promoveu a otimizagdo do trabalho nas instituigbes. Outro fator
importante agregado é o aumento significativo das oportunidades de destacar-se no mercado
competitivo. Segundo os autores Mizintseva e Gebrim (2018), a transformacao digital tem
como foco principal a gestdo eficaz do conhecimento para alcancar a evolucao do processo de
transformacéo digital da empresa.

Oliveira (2000) descreve as fungdes da tecnologia da informagdo embasada em
computadores, consequentemente, esses desempenham papel fundamental na forma como as
organizagOes, atualmente, armazenam e tornam o conhecimento acessivel aos membros da
instituicdo. Nesse contexto, hd outras funcionalidades dos sistemas como coletar solugdes
para problemas e armazenar registros de interagdes entre organizagéo e cliente.

Roger (2017) apresenta a relacdo estratégica dos cinco dominios fundamentados
em auxiliar as mudancas necessarias para as organizacGes se adaptarem a era digital e,
consequentemente, utilizarem-se dos processos de transformacdo digital, conforme pode ser

observado na FIG. 1.

CLIENTES

Cinco Dominiosda -

VALOR Transformacado Digital COMPETICAO

INOVAGAO DADOS

FIGURA 1 - Cinco dominios da transformagdo digital
Fonte: Rogers, 2017, p. 20
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As empresas adotaram uma nova percepcao relacionada ao cliente, considerado o
primeiro dominio da transformacédo digital. O cliente assume um papel com voz ativa e as
interacdes com as organizacdes se ddo por pautas reciprocas e dindmicas. As interacdes dos
clientes sucedem-se por diversos canais de comunicacdo, por meio de sites, redes sociais, e-
commerce e chat.

O segundo dominio, a competicdo, esta associada a cooperagdo, “‘eram
consideradas como taticas opostas” (ROGERS, 2017, p. 21). Atualmente, em empresas
concorrentes, ocorre a cooperacdo e a influéncia entre as consideradas do mesmo nicho.
Percebe-se que a tecnologia digital, protagonista de mudancas, impulsiona os modelos de
negdécios e permite que a instituicdo produza e absorva valor ao englobar processos de
interacBes com outras organizacGes ou clientes.

O dominio e o armazenamento dos dados provenientes de inumeras fontes
ocorrem por meio de ferramentas de big data. Essas ferramentas geram dados de forma
organizada e criam condicdes para analises de padrdes, permitindo assertividade das empresas
em novas previsdes. Tecnologias direcionadas a criacdo de imagem por fotos e videos,
rastreamento por geoprocessamento, sensores automotivos, entre outros, sdo mecanismos de
geracdo de dados e encontram-se acessiveis para as instituicdes. Souza e Rocha (2019)
definem que a aplicagdo da transformacdo digital, no ramo de inteligéncia artificial e
nanotecnologia, da-se por meio de softwares inteligentes com capacidade de realizacdo de
tarefas complexas mediante o aprendizado continuo, possibilitando a analise de grande
volume de dados.

O quarto dominio da transformacdo digital refere-se a inovacdo. Tal
desenvolvimento encontra-se atrelado a ideias novas, aplicadas a testes e apresentadas ao
mercado. A nova tendéncia de inovagdo € constituida por analises rigorosas e baseadas no
uso de prototipos de viabilidades, em que as organizacdes recebem feedbacks desde a fase
inicial até a fase final do processo de inovacgéo, potencializando o aprendizado, reduzindo o
custo e o tempo. Para Rogers (2017) a cultura tradicional para inovacdo tem a atengédo
gerencial direcionada a produtos finalizados, nesse modelo, a maioria absoluta das tomadas de
decisdo ocorre baseada no conhecimento dos gestores e, caso 0 produto final seja rejeitado
pelo mercado, a empresa pode sofrer prejuizos.

O ultimo dominio da transformacdo demonstrado por Rogers (2017) refere-se ao
valor. A nova concepcéo de proposta de valor passa a ser norteada pelos anseios dos clientes,
tornando-se pauta em uma nova perspectiva de mercado, de publico-alvo e de inovacfes. Na

era digital, confiar na proposta de valor imutavel é semear desafios e colher rupturas infligidas
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pelos novos concorrentes, com propostas de valor mais atraentes. A Unica prevencao segura
em um contexto de negdcios, em processo de transformacédo digital, é escolher um caminho
que vise a evolucdo constante e considere todas as tecnologias como uma maneira de
estender e melhorar a proposta de valor aos clientes.

Mediante o exposto, a transformacdo digital, auxilio para o processo de
fiscalizacdo de obras de usinas fotovoltaicas na administracdo publica, foi estudada por
Orlandi et.al. (2021), que abordaram o setor publico no controle de obras, por meio de
sensoriamento remoto por intermédio de imagens via satélite, sem custos, proporcionando
economia aos cofres publicos.

Antes de expressar a transformacdo digital no contexto do setor publico, faz-se

necessario analisar a conceituacdo desta no contexto da gestdo do conhecimento.

2.2 A gestdo do conhecimento como ferramenta auxiliar nas tomadas de decisdo em
organizacGes publicas

Neste capitulo, desenvolveu-se e 0s contetidos tedricos que norteiam a pesquisa de
gestdo do conhecimento e seus pilares, como também as aplicacbes nos setores publico e
privado, sob o prisma das tomadas de deciséo.

Nas ultimas décadas, a gestdo do conhecimento assumiu uma posicdo de destaque,
tanto no dmbito académico como no mundo empresarial, revelando-se fundamental para a
competitividade das empresas, especialmente como uma solucdo para administrar as
transformac0es constantes.

De acordo com Silva e Miranda (2018), a Gestdo do Conhecimento (GC) € um
tema recente, que deve ser aperfeicoado visando o pleno desenvolvimento e a expanséo
cientifica. Sob essa perspectiva, proclama-se que o assunto gestdo do conhecimento é
abarcado por inimeras vertentes do conhecimento, em que a ocorréncia de interrelaces de
areas multidisciplinares permite a abertura de discussdes e a agregacao de novas ideias.

Segundo Choo (2003) a importancia dos resultados, bem como a administracéo
fundamentada em dados reais, obtidos mediante a utilizacdo de sistemas gerenciais, deve
considerar a diversidade de capacitagdo que a instituicdo desempenha junto aos resultados do
conhecimento.

A Gestdo do Conhecimento deve ser analisada considerando o que produz, ou
seja, a parte intangivel, para que os objetivos sejam redirecionados e os lucros atinjam o

patamar maximo. Na administracdo publica, os fundamentos sdo direcionados a prestacdo de
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servicos a populacdo. Souza (2006) menciona a interagdo de diversos capitais nas
organizacles. Desse modo, o corpo intelectual da organizacdo corresponde ao somatério do
capital humano junto ao estrutural. O capital humano esta relacionado ao conhecimento do
individuo e, como consequéncia, € proveniente desse conhecimento; ja o capital estrutural,
consiste na juncdo do capital de clientes em consonancia com o organizacional. Nessa

perspectiva, 0 QUADRO 2 apresenta alguns estudos acerca da gestdo do conhecimento nas

organizacoes.

QUADRO 2 - Gest&o do conhecimento: abordagens

Autor / Ano Titulo Temas Abordados
Guedes e Modernizagéo v Gestdo do Conhecimento pode ser definida
Céndido Administrativa no como um conjunto de técnicas e ferramentas
(2008) Setor Publico: que permitem identificar, analisar e
utilizacdo de administrar, de forma estratégica e
tecnologias de gestéo sistémica, o ativo intelectual da empresa e
e de info_rmagéo para Seus processos associados.
0 gerenciamento do v O conhecimento n&o é facilmente
conhecimento visualizado e, de um modo geral, ele é
disperso, parcial e fragmentado.
Cardoso, Reflexdes para um v Tomadas de decisdes baseadas em dados de
Aquino e framework da Framework.
Bitti informacdo de custos
(2011) do setor publico v Transferéncia de conhecimento.
brasileiro v Utilidade da informacao no setor publico.
Aplicacdo da Gestdo do Conhecimento para
controle de gastos publicos.
Ladeira, Antecedentes da v Entender a evolugdo da satisfacéo no setor
Sonzae satisfacao no setor plblico que sdo essenciais para aprimorar o
Berte (2012) | pablico: um estudo de conhecimento.
caso na prefeitura de
Santa Maria (RS) v Utilizacdo de préticas gerenciais da
iniciativa privada no setor publico.
Cavazotte, | Culturade v A defini¢do de conhecimento, sendo uma
Junior e aprendizagem abordagem de combinagéo de instintos,
Turano continua, atitudes e ideias, informacdes, regras e procedimentos
(2015) desempenho no que guiam acdes e decisoes.
trabalho: uma
comparagio entre v O conhecimento T4cito e Explicito, espiral
empresas do setor da cria¢do do conhecimento.
publico e privado v Cultura Organizacional e Gestdo do
Conhecimento na esfera publica.
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Oliveira, Gestdo da Informacao: v A gestdo da informagcao é importante para
Miranda O Papel dos tomada de decisdo.
e Amaral Observatorios e o S N
(2016) Turismo Brasileiros v Principio da inteligéncia competitiva.
para a Tomada de « . x
DacisiocoSear | oo lomacisprstomadac
Publico PUBTICO.
. A percepgdo da v Cenario econdmico baseado na informagé&o.
Druziani e memoria
Catapan organizacional no v Utilidade dos ativos do conhecimento.
2016 r pabli : .
( ) Seto pup co de v Compartilhnamento de aprendizagem de
tecnologia da rojetos antigos, usando a expertise para
informagao proj gos, P P
projetos novos.
v Processos gerenciais e competéncias
individuais sendo colunas béasicas para a
construcdo do conhecimento.
v Diversos fatores motivacionais para as
organizacGes implantar as politicas de GC.
Nishiyama, | Modelo Multicritério v Desenvolver instrumentos de gestdo para o
Lima, para Avaliagdo de apoio na gestdo publica.
Ensslin e Desempenho: um _
Chaves estudo de caso para v Valorizacdo dos recursos do Estado.
(2017) gestdo de compras no A .
setor pablico v Eficiéncia no atendimento.
Silvae Gestdo do v Foco na gestdo do conhecimento na parte
Miranda conhecimento no setor ativos intangiveis.
(2018) publico: um estudo _
sobre os artigos v Gestdo do conhecimento € uma abordagem
publicados em integrada ligada a administracdo estratégica.
periddicos nacionais « . . X
no periodo 2005-2015 v Gest_ao_ do cs)nhe,mmento aplicada a
administracdo publica.
Camara e A gestéo do v A contribuicdo da gestdo do conhecimento
Nunes conhecimento no setor tanto no setor publico quanto no setor
(2021) publico: uma analise privado.
bibliométrica S
v Recursos organizacionais e humanos para a
capacitacdo do desenvolvimento da GC.
v Conhecimento T4cito e Explicito.

Fonte: Elaborado pelo autor a partir da revisao da literatura
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A geracdo do conhecimento, de acordo com Nonaka e Takeuchi (2008), & um dos
pilares da eficiéncia das empresas japonesas na formagdo do conhecimento organizacional. As
instituicbes organizacionais, visando a construcdo do conhecimento almejam o elo entre o
conhecimento tacito e o conhecimento explicito, processos capazes de produzir novos saberes,
por intermédio da transformacdo desses conhecimentos tacitos em explicitos.

A trajetoria do conhecimento elevou o0s argumentos que norteiam os principios
basicos deste para a aceitacao e reproducdo. Os autores Nonaka e Takeuchi (2008) descrevem

dois tipos de conhecimentos opostos:

As contradi¢des, as inconsisténcias, os dilemas, as dualidades, as polaridades, as
dicotomias e as oposi¢des ndo sdo alheios ao conhecimento, pois o conhecimento
em si é formado por dois componentes dicotdmicos e aparentemente opostos — isto
é, o conhecimento explicito e o conhecimento tacito. (NONAKA; TAKEUCHI,
2008, p.19).

O conhecimento explicito pode ser documentado por meio de anota¢Ges contendo
palavras, nimeros ou sons e distribuido no formato de dados, adotando outros recursos
audiovisuais e também, por intermédio de especificacbes de produtos ou manuais. A
transmissdo do conhecimento explicito ocorre de maneira rapida e clara mediante documentos
e métodos sistematicos.

Em contrapartida, o conhecimento ticito ndo € facilmente transmitido por ser
considerado conhecimento pessoal e de dificil documentacdo, resultando em uma
comunicacdo e transmissdo dificultosas. As habilidades na execucdo de projetos ou até
mesmo de tarefas cotidianas fazem parte da composi¢cdo do conhecimento tacito. De acordo
com Nonaka e Takeuchi (2008), esse encontra-se entranhado na alma das agdes e expertise do
individuo, englobando também os ideais, valores ou emog¢6es que a pessoa incorpora.

Ainda de acordo com Nonaka e Takeuchi (2008), existem duas dimensfes para o

conhecimento tacito, conforme apresentado no QUADRO 3.
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QUADRO 3 - Conhecimento técito: dimensdes e peculiaridades

Dimensoes

Peculiaridades

Técnica

Habilidades informais;

Dificil detec¢éo;

Termo “know-how?”;

Experiéncia adquirida apés anos de trabalho;

Os insights? altamente subjetivos e pessoais;

As inspiracOes derivadas da experiéncia corporal.

Cognitiva

YN N N NS

v
v

Consiste em crencas, percepcOes, ideais, valores, emocbes e
modelos mentais;

Né&o possa ser articulada muito facilmente;

Déa forma ao modo como percebemos o mundo em torno de nos.

Fonte: Adaptado pelo autor, baseado em Nonaka e Takeuchi (2008, p.19)

Para Nonaka e Takeuchi (2008), o conhecimento ndo pode ser definido como

tacito ou explicito, visto que ora contém caracteristicas de explicito e ora apresenta-se como

tacito. O conhecimento “¢ inerentemente paradoxal, pois ¢ formado do que aparenta ser dois
opostos.” (NONAKA; TAKEUCHI, 2008, p.20). No QUADRO 4, aborda-se a interacdo entre

0 conhecimento tacito e o explicito.

QUADRO 4 - Conhecimento tacito (subjetivo) versus Conhecimento explicito (objetivo)

Tipos de Conhecimento

Conhecimento T4cito (subjetivo) Conhecimento Explicito (objetivo)
Conhecimento da experiéncia(corpo) Conhecimento da racionalidade (mente)
Conhecimento simultaneo (aqui e agora) Conhecimento sequencial (14 e entdo)
Conhecimento analogo (préatica) Conhecimento digital (teoria)

Fonte: Nonaka e Takeuchi (2008, p. 5)

A secdo a seguir, trata da criacdo de conhecimento das organizacOes e suas

peculiaridades.

1 O termo know-how (saber como) ¢ o conjunto de conhecimentos praticos (formulas secretas, informacdes,
tecnologias, técnicas, procedimentos etc.) adquiridos por uma empresa ou um profissional, que traz para si

vantagens competitivas.

2 0 insight passou a representar uma parte importante da criagio, desenvolvimento de empresas e produtos.
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2.3 Métodos de transformacao: tacito - explicito

As instituicdes empresariais criam e utilizam o conhecimento, transformando o
conhecimento tacito em conhecimento explicito. Trata-se de uma via de méo dupla em que
ocorre também a conversdo do conhecimento explicito em conhecimento tacito. Existem
quatro moédulos de conversdo do conhecimento. O modelo SECI (Socializagdo,
Externalizacdo, Combinacdo e Internalizacdo) tornou-se conhecido na literatura pelas
seguintes denominacoes: espiral SECI ou processo SECI, em que os autores criam definicdes,
direcionamento de conhecimento e tipos de interagbes. O desenvolvimento inicial do
conhecimento tem como ponto de partida a socializacdo e perpassa pelas quatro fases da
geracdo do conhecimento. No QUADRO 5, apresentam-se formas mais detalhadas do

processo do conhecimento (SECI).

QUADRO 5 - Espiral SECI: conversdo do conhecimento

Fases Conceito Comunicacao Transformacéo
Socializacao v Compartilhar e criar | v Individuo para v De tacito para
conhecimento tacito individuo. tacito.
por meio de

experiéncia direta.

Externalizagdo | v Articular v Individuo para v De tacito
conhecimento tacito grupo para
por meio do dialogo explicito.

e da reflexdo.

Combinagdo | v Sistematizar e v Grupo para v De explicito
aplicar o organizagéo para
conhecimento explicito
explicito e a
informacao

Internalizagdo | v Aprender e adquirir | v Organizacio para v De explicito
novo conhecimento individuo para tacito.
tacito na pratica

Fonte: Adaptado pelo autor a partir de Nonaka e Takeuchi (2008, p. 23)
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Apos a andlise do QUADRO 5, notam-se caracteristicas especificas acerca da
socializacéo e interatividade entre individuos, bem como a mudanca de tacito para tacito. Na
Externalizacdo, a transferéncia de conhecimento ocorre no sentido de tacito para explicito,
promovendo a comunicacdo de individuo para grupo. Na fase Combinacdo, a transformacéo
decorre de explicito para explicito, com grupo para organizacdo, enquanto na Internalizacéo
ocorre de explicito para ticito com a comunicagdo de organizagdo para individuo.

A formacédo do conhecimento ocorre por intermédio das interacBes entre 0s seres
humanos e o seu ambiente de convivio. Giddens (1984) relata a importancia desses
relacionamentos, pois o conhecimento baseia-se menos na consciéncia discursiva do que na
pratica. Nas alegagdes de Giddens (1984 apud NONAKA e TAKEUCHI 2008), o ambiente
interfere nas andlises de determinadas situacdes e nas acdes das pessoas. Em contrapartida,
tanto as acBes pessoais quanto as analises compdem o ambiente. Giddens, Nonaka e Takeuchi
(2008) relatam a consciéncia discursiva e a consciéncia pratica, por meio da criacdo de

correlacBes entre as consciéncias e 0s conhecimentos técito e explicito.

A consciéncia discursiva permite que racionalizem suas acles e pode ser pensada
como um nivel consciente de conhecimento. A consciéncia pratica refere-se ao nivel
de conhecimento no qual as pessoas realmente ndo pensam, o que significa que elas
sabem mais do que podem dizer. Nesse sentido, podemos dizer que o conhecimento
tacito é similar & consciéncia pratica e o conhecimento explicito, & consciéncia
discursiva. (NONAKA; TAKEUCHI, 2008, p. 96).

Assim como o conhecimento tacito, a consciéncia pratica exerce uma funcédo
crucial na integracdo do dualismo humanidade-ambiente no que se refere as relagdes entre as
acoes e as interacbes com o ambiente; a criacdo e a expansdo do campo do conhecimento; as

transformacdes do conhecimento tacito e explicito, conforme apresentado na FIG 2.
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experiéncia dirata ik o e da reflexdo

1. caminhar pelo [+ Socializacao Externalizagao 5. articulagéo do

interior da empresa

: % conhecimento ticito
2. caminhar em torne do g M 6. waducsodo
extarion da arpyes E i 1 | 2 conhecimento ticito
3. acumular = T
conhecimento ticito ! 'SR .
4. transferéneia do sw!em:zz:omozh
conhecimento técito Bpieag e
cimento explicite @
Compartilhar e criar | ¢ p okl
m'\:zgda REE § 7. coleta e integragao
experiéncia direts 2:;%32“‘"‘9 nto

' 8. transferéncia e
difusdo do

m
x
)
=
Q
4 1 ile
conhecimento B 0 shaciment
explicitc através . ‘@ e
da agdo reflexiva 9 zngi;tgo
- Explicito Explicito g

. usoda Ssm'ulaceo conhecimento explicito
e de experimeantos

10. incorporar o N

I I = Individuo, G = Grupo, O = Organizagéo, A = Ambiente

FIGURA 2 - Modelo SECI: formacao do conhecimento
Fonte: Nonaka e Takeuchi, 2008, p. 96

A proxima abordagem trata dos locais onde ocorrem a criagdo do conhecimento e as

suas finalidades, conforme as defini¢bes de alguns filosofos.

2.4 Criacao do Conhecimento

A geragdo do conhecimento depende do ambiente fisico. Segundo Nonaka e
Takeuchi (2008), esse é determinado pelo contexto e depende do tempo e do espaco. O
processo de formacdo do conhecimento ndo se encontra delimitado ao processo cognitivo dos
individuos. A criagdo do conhecimento esta relacionada ao contexto de tempo, ao ambiente e
as interacGes com outros individuos.
Para muitos filésofos, o debate relacionado aos méritos do espaco na cognicéo e
nas atitudes humanas, foi responsavel por criar algumas definigdes, tais como:
a) Platdo denomina o local de criagdo de Chora;
b) Aristételes define o lugar para uma determinada coisa suceder
fisicamente de Topos;
C) Heidegger denomina o lugar para a entidade humana de Ort.
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A jungdo desses conceitos aos lugares, na formagdo do conhecimento, foi
indispensavel para a conceituagio de “Ba™. A concepcdo de Ba é um lugar de
compartilhamento, formacdo e utilizacdo do conhecimento. De acordo com Nonaka e
Takeuchi (2008), o Ba transcende a definicdo de um simples espaco de reunides e deve ser

visto como um lugar onde ocorrem intera¢es em um tempo e ambiente especificos.
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FIGURA 3 - Fronteira Ba
Fonte: Nonaka e Takeuchi, 2008, p. 100

As fronteiras do Ba ndo se limitam somente a uma empresa, mas podem ser
compostas por parceiros, clientes, pela troca de conhecimentos entre concorrentes, feita por
intermédio de pactos empresariais, centros universitarios e junto a administracdo publica,

conforme demonstrado na FIG. 3.

2.5 Gestdo do conhecimento no setor publico

Os setores publicos buscam, continuamente, utilizar e considerar o conhecimento,
mesmo que ndo transpareca. Entretanto, no cendrio atual da administracdo publica, as diversas
entidades tém adotado, veementemente, a Gestdo do Conhecimento, perpassando de uma
abordagem corriqueira, para tornar-se parte de um plano estratégico futuro. Fonseca, Fonseca
(2013) demonstram a Gestdo do Conhecimento sendo implementada como parte nas

organizagOes publicas para as tomadas de decisdo competitivas.

30 conceito de “ba” (que significa grosseiramente “lugar™).
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O conhecimento comecou a ser considerado um ativo organizacional: a habilidade
da organizacdo de aplicar (processar, armazenar, disseminar) efetivamente o
conhecimento existente e de criar outros, novos, é que constitui a base para que ela
adquira vantagem competitiva. (FONSECA; FONSECA, 2013, p. 3).

Adotando a visdo de vantagem competitiva, faz-se indispensavel as aplicagdes de
recursos financeiros na aquisi¢do de novas estruturas de gerenciamento. Com a inovagao do
conceito de conhecimento no setor publico, as instituicdes publicas passaram a reconhecer e a
utilizar instrumentos e técnicas de abordagem que determinam sua identificacao, utilizacéo e
transferéncia de contetdo adquirido por meio das experiéncias as quais Se encontram
disponiveis nas organizacGes publicas. Segundo Fonseca e Fonseca (2013), a GC assume 0
papel de protagonista para o sucesso das empresas privadas e das organizacgdes publicas.

O aumento da cobranca pela sociedade e pelos meios de comunicacéo visa setores
publicos mais precisos e eficazes nos objetivos. Os autores Nishiyama, Lima, Ensslin e
Chaves (2017) abordam os pontos positivos nas a¢fes dos gestores publicos e os impactos
provocados nas inimeras cadeias que compdem a administracdo publica. Na procura por
melhorias nas instituicdes publicas, os gestores tendem a utilizar ferramentas modernas e
eficazes, promovendo a satisfacdo da populacdo. Existem diferencas entre os modelos
privados e publicos de gestdo do conhecimento, posto que os métodos aplicados no setor
privado sofrem modificacdes para adequacdo a administracao publica.

No ano de 2003, surge o método de implantacdo da Gestdo do Conhecimento
proposto pela American Productivity and Quality Center (APQC), batizado por Road Map for
Knowledge Management Results “Mapa Rodoviario para obter Resultados com a Gestdo do
Conhecimento”. Batista (2012) descreve os objetivos e as fases de implantagdo do método

proposto pela APQC, conforme QUADRO 6.
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QUADRO 6 - Objetivos e fases de implantacdo

Objetivos Estagios da Implantacao

Avaliar se as organizacgdes estdo implementando de | Inicio;
maneira efetiva a GC.

Descrever os passos fundamentais para a efetiva | Desenvolvimento da estratégia;
implementacédo da GC.

Ajudar a organizacdo a identificar em que estagio | Desenho e implementacdo de praticas
ela se encontra no processo de implementacdo da | de Gestdo do Conhecimento;
GC.

Mostrar como comecar e indicar a direcdo mais | Expansdo e apoio;
adequada.

Institucionalizacdo da GC.

Fonte: Adaptado pelo autor, baseado em Batista (2012)

As composicdes dos estagios sdo formadas por inGmeros acontecimentos
relatados por Batista (2012) que descrevem as caracteristicas das fases de implantacdo. Na
fase do estagio, ocorre a descricdo por meio de processos assertivos relacionados a fatos
importantes e governancas.

2.6 Tomadas de decisdo

Os autores Cavazotte, Junior e Turano (2015) relatam que um ndmero consideravel de
instituicdes publicas ainda adotam a velha politica de administracdo, com ideologias e
desenvolvimentos laborais ndo direcionados aos métodos geradores de conhecimentos. Os
autores apontam que, no setor publico, o conhecimento ainda é discreto, tornando as acfes
regulares e previsiveis, 0 que ndo promove estratégias para as tomadas de decisdo. Em
contrapartida, as organizagdes privadas baseiam-se em elementos estruturais e culturais para
proporcionar o aprendizado continuo. Entretanto, na administracdo pablica, a auséncia desses
elementos causa prejuizos e 0 aumento da burocratizagdo dos processos laborais, dessa forma,
criando obstaculos para a implantagdo de uma cultura organizacional alicercada na
aprendizagem continua, na esfera publica.

Oliveira, Miranda e Amaral (2016) abordam a importancia da informag&o nas tomadas

de decisdo sob a 6tica de diversos autores, conforme QUADRO 7.



34

QUADRO 7 - Informacéo para as tomadas de decisdo

Autor / Ano Caracteristicas
Cohen (2002, p. 27) “Hoje 0 mundo passa pelo problema de se ter muitas
informacdes [...] - deve-se tomar cuidado com o excesso”.
Tarapanoff (2006) A administracdo dos recursos informacionais ressalta a

andlise das informacBGes provenientes dos ambientes
interno e externo, gerando inteligéncia competitiva para a
tomada de deciséo.

Choo (2003, p.29) Segundo o autor Choo, para que tenha proveito da
informacdo, deve-se “[...] criar significado, construir
conhecimento e tomar decisdes [...]”. O autor relata que a
tomada de decisdo é um processo arduo, mas compdem 0s
processos e rotinas das organizacoes.

Gontijo e Maia (2004, p. 14) Para os autores, a tomada de decisdo € algo de suma
importancia para todas as instituicdes. Sendo definida
como, “essa atividade acontece todo o tempo, em todos 0s
niveis, e influencia diretamente a performance da
organizacdo (..). De fato, é impossivel pensar a
organizacdo sem considerar a ocorréncia constante do
processo decisorio”

Fonte: Adaptado pelo autor, baseado em Oliveira, Miranda e Amaral (2016)

Choo (2003) é citado como referéncia no processo de criacdo do conhecimento.
Ap0s a geracdo de conhecimento, as organizacGes devem selecionar, entre diversas opgdes ou
capacidade disponiveis, um Unico modelo estratégico. Todas as acBes da instituicdo sao
oriundas de decisdes, de modo que o autor compreende que as caracteristicas necessarias a
estrutura da instituicdo provém das caracteristicas dos métodos decisorios e contempla as
escolhas humanas.

A organizacdo tende a uma conduta racional por intermédio de processos que
contribuem para atingir seus propdsitos e objetivos. O obstaculo refere-se as atitudes dos
individuos, causadas pelo seu potencial cognitivo, seu nivel de conhecimento e seus valores.
Na tentativa de superar essa lacuna existente entre a racionalidade da instituicdo e a
racionalidade limitada dos individuos, criaram-se modelos para nortear as tomadas de decisdo
e rotinas.

Uma forma de superar a distancia entre a racionalidade da organizacdo e a
racionalidade limitada dos individuos, é criar premissas que orientem as decisdes e rotinas,
responsaveis pelo comportamento individual nas tomadas de decisdo. A FIG.4, demonstra o0s

elementos que auxiliam as tomadas de decis&o.
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FIGURA 4 - Guia de tomadas de decisdo
Fonte: Choo, 2003, p.44
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COMPORTAMENTO
DECISORIO RACIONAL

Choo (2003) propde a organizacdo do conhecimento atrelada aos processos taticos

da informacdo, composta pelas bases: criacdo do significado, formagdo do conhecimento e,

por ultimo, tomada de decisdo, que faz parte de um processo ciclico de aprendizagem

continua denominado ciclo do conhecimento, conforme FIG.5.
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Fonte: Choo, 2003, p.51
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No ciclo do conhecimento, a fase de aprendizagem € permanente e sofre
adaptacdes. Choo demonstra as correntes de experiéncia na instituicdo de forma isolada,
interligadas por mapas mentais que atribuem coeréncia as informacgdes que apresentam mais

de um sentido. Assim, o autor descreve os outros componentes do ciclo:

Em consequéncia da criacdo de significado, os membros interpretam o ambiente e
desenvolvem interpretacGes comuns do que estd acontecendo a eles e a organizacao.
O que emerge é um conjunto de significados compartilhados e modelos mentais que
a organizacdo utiliza para planejar e tomar decisdes. (CHOO, 2003, p.51).

As interpretagdes comuns possuem um papel auxiliador na organizagdo, por meio
da geracdo de novos conteudos de conhecimento e de novos patamares de capacitacdo que
devem ser desenvolvidos pela empresa.

As caracteristicas expostas, por Oliveira et al. (2016), demonstram 0s processos
que envolvem a administracdo publica e a tomada de decisdo, tratando-se de um processo
arduo, mas necessario para a sobrevivéncia das organizacdes. Mediante isso, é necessario

maior embasamento teorico sobre a formacgdo do conhecimento e sua forma de transmissao.

2.7 Tecnologia da Informacéo

No decorrer do tempo, as organizagdes evoluiram tecnologicamente. No que se refere
a Revolucdo da Informacdo, a tecnologia dos computadores deu inicio a uma reacdo em
cadeia. Para Corréa e Ziviani (2015), ocorreram transformacdes significativas nos processos
organizacionais, tornando as informac6es mais acessiveis e instantaneas no ambito mundial.
Os métodos institucionais sdo pautados nas tarefas que englobam tecnologia, usuarios e
procedimentos. Cabe a &rea de tecnologia da informacdo alinhar a interacdo entre os
componentes usuarios, método institucional e sistemas de informacdo, com o intuito de
gerenciar com destreza o campo da tecnologia.

A tecnologia da informagdo aborda um conjunto complexo de recursos tecnoldgicos
em areas como infraestrutura, rede de trafego ldgico, parte fisica da conectividade, Internet,
criagéo ,utilizacdo da informacéo e computadores.

As tecnologias relacionadas as estruturas tém papel fundamental para a adogéo,
modernizacdo de novas tecnologias e transformacdo digital. Valente (2018) ressalta a
importancia das tecnologias estruturais, mesmo que essas nao estejam acessiveis a uma parte

da populacéo.
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Ainda de acordo com Valente (2018), a Internet é tida como um componente da
tecnologia estrutural e possui a funcdo de conectividade da rede no ambiente de producéo,
tendo como funcionalidade a otimizacdo de processos. Ainda, ha outro eixo relacionado a
facilitacdo do comércio eletrénico e suporte na prestacao de servi¢os remotos.

A desigualdade de acesso a conectividade a internet em paises em
desenvolvimento e em paises com PIB elevado é abordada por Valente (2018) no comparativo

entre rendas, 0 eu se encontra evidenciado na TAB. 1.

TABELA 1 - Conectividade por classe social

Paises Renda per capita baixa Renda per capita alta
Reino Unido 62% 98%
Rassia 51% 81%
Senegal 18% 42%
Brasil 42% 76%

Fonte: Adaptado pelo autor, baseado em Valente (2018)

A interligacdo das redes para melhor trafego dos dados é feita por fibras Opticas
que geram maior velocidade. As redes de trafego de dados sdo a base para o funcionamento
das transacdes on-line. No quesito arquitetura, as redes apresentam inimeros formatos, apesar
de possuirem uma topologia comum. Os continentes séo interligados por intermédio de fibra
Optica, sendo lancados ao mar. Valente (2018) define a conexdo das grandes redes que
interligam regides como backbones, sendo essas consideradas espinha dorsal da rede. A
tecnologia que vem despontando em capacidade de alta taxa de transferéncia de pacotes de
dados € a fibra Optica. Tal tecnologia consegue atingir enlace mais amplo sem a ajuda de
repetidores, ou seja, maior distancia de conectividade, menor interferéncia externa e

capacidade de trafego de dados elevados.

2.7.1 Dashboards

A definicdo de Framework (conceito estrutural) corresponde a composicdo de
uma estrutura desenvolvida para atender as necessidades da pesquisa, com a finalidade de
integrar diferentes unidades de saude no setor publico, com o propoésito de alavancar o nivel
de tomadas de decisdo na administracdo publica e gerar conhecimento (CARDOSO,
AQUINO; BITT, 2011).
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Os graficos Dashboards dindmicos podem ser desenvolvidos por meio de
ferramentas Business Intelligence (BI)*, que corroboram nas tomadas de deciséo. Essas
ferramentas aprimoram os modelos de exposicdo e exibicdo de dados, como também as
interacdes graficas no painel de dashboards. Os relatorios dindmicos sdo atualizados em
tempo real, proporcionando melhor andlise dos dados (SILVA; BEZERRA; RIOS;
AMORIM, 2018).

Os dashboards promovem projecdo visual de informacdes essenciais, de maneira
ordenada, em tela Unica, facilitando a analise do contetdo. Os painéis de gerenciamento
auxiliam no monitoramento de desempenho. Os dashboards contém caracteristicas
relacionadas ao desempenho e ao formato de exibicdo dos dados (FERREIRA;
MARTINIANO; SASSI, 2016) de acordo com o demonstrado no QUADRO 8.

QUADRO 8 - Dashhoards

Caracteristica Dashboard
Propdsito Mede o desempenho
Usuarios Supervisores, especialistas

Atualizacdes Transmissdes na hora certa
Dados Eventos
Exibicéo Graficos visuais, dados brutos

Fonte: Ferreira, Martiniano e Sassi (2016)

O desenvolvimento dos dashboards possui varias etapas e tem sua fase inicial no
planejamento do projeto, subsequente as entrevistas para as areas taticas, estratégicas e
operacionais, A outra fase, refere-se a selecdo de software e hardware. A fase seguinte
contempla a elaboracdo da arquitetura de dados. A quinta fase, tem o foco na criacdo dos
dashboards operacional, tatico e estratégico e, por fim, na Gltima fase, ocorre a integracdo dos

Dashboards, conforme ilustra a FIG. 6.

4 Business Intelligence (BI) é um termo genérico que inclui as aplicagdes, infraestrutura,
ferramentas e melhores préticas que permitem o acesso e a analise de informagdes para melhorar e

otimizar decisfes e desempenho.
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FIGURA 6 - Processo de Criacdo do Dashboard.
Fonte: Rasmussen, Chen e Bansal (2009).

Os autores Rasmussen, Chen e Bansal (2009), citam quatro classes de gestdo,
envolvendo os painéis, o plano estratégico, o planejamento, a composi¢do dos relatorios e a
analise dos dados.

a) Estratégico: a organizacdo desenvolve estratégias e taticas, para auxiliar os
gerentes a visualizar e monitorar os objetivos. Contam com painéis modernos, normalmente
integrados a portais.

b) Planejamento: os dashboards possuem elos significativos com o planejamento.
A eficécia ocorre pela integracdo dos painéis as ferramentas de planejamento e as empresas
aplicam essas metodologias. Os gerentes conseguem monitorar e compartilhar estratégias de
negdcios entre as unidades, alocando recursos, contendo uma gama desses.

c) Relatorios: os relatorios podem conter links que sdo direcionados para 0s
painéis, corroborando assim, para a analise dos gerentes. Os autores citam a importancia de
alguns relatérios terem seus dados definidos em tempo real.

d) Anélise: a composicdo da maioria dos painéis modernos é feita por dados
analiticos, uma interface amigavel com o usuério e auxiliando nas tomadas de decisdo. A
maioria das ferramentas de business intelligence atuais, disponibiliza painéis de negdcios
integrados aos moddulos de andlise com inumeras aplicagBes, funcionando como uma
ferramenta de apoio no gerenciamento de desempenho.

Os Indicadores Chave de Performance (Key Performance Indicators - KPIs)®
consistem na exibicdo de dados, sendo os fundamentais indicadores de desempenho que
possibilitam aos usuarios tomadas de decisdo com grau de assertividade mais amplo, sendo
baseadas em dados com o propdésito de diminuir os esfor¢cos no desenvolvimento das tarefas
(SCHAEDLER; MENDES, 2021).

> Os KPIs séo indicadores criticos de progresso em direcio a um resultado pretendido.
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3 METODOLOGIA

Esta pesquisa foi desenvolvida em duas etapas, sendo a primeira referente ao
levantamento da base tedrica sobre 0s construtos, por meio de pesquisa bibliografica em base
de dados como Scielo, Capes, Brapci, Spell, Google Scholar, repositorio de dissertaces e
teses e biblioteca virtual da Universidade Fumec. No levantamento bibliografico foram
analisados artigos, livros, dissertacdes e teses, a partir da combinagdo das palavras-chave:
Transformacdo Digital; Gestdo do Conhecimento; Tomada de Decisdo; Tecnologia da
Informac&o; Dashboard.

No mapeamento da pesquisa, na fase de inclusdo e excluséo dos artigos, utilizou-
se uma escala de -1, 0 e 1, durante a leitura dos titulos. Caso recebesse -1, era descartado na
fase de leitura de titulo, se recebesse zero necessitava de uma analise mais criteriosa durante a
proxima etapa de leitura de resumos. Na leitura de resumos, reutilizando a escala de
classificacdo -1, 0 e 1, os artigos que receberam -1, foram descartados da préxima fase de
leitura completa. Nessa fase denominada leitura completa, as bases literarias classificadas
com nota 1, foram utilizadas na construcdo do referencial tedrico. O fluxograma representado

na FIG. 7 demonstra a triagem dos artigos e respectiva classificacdo por notas.
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FIGURA 7 - Fluxograma de classificacdo de artigos
Fonte: Elaborado pelo autor
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Os campos de pesquisa dos constructos nortearam-se pelos titulos, palavras-chave
e resumos, os idiomas aceitos na sele¢cdo dos artigos foram o portugués e o inglés. Na

exclusao, utilizou-se a abordagem item de duplicacéo e classificacdo igual a -1 na escala.

3.1 Caracterizacao da Pesquisa

Os autores Silva e Menezes (2005) conceituam pesquisa como a busca por
solugdes para questionamentos propostos. A execucdo da pesquisa, mediante a base de
informacdo disponivel e a utilizagdo minuciosa de métodos, procedimentos e técnicas
cientificas (GIL, 2002).

A pesquisa pode ser desmembrada em duas categorias: a intelectual e a de ordem
prética. A primeira possui 0 objetivo de conhecer e a segunda, trata de executar a busca com
mais destreza. De acordo com Gil (2002, p. 17) ha razdes para se realizar uma pesquisa: “As
primeiras decorrem do desejo de conhecer pela propria satisfacdo de conhecer. As Gltimas
decorrem do desejo de conhecer com vistas a fazer algo de maneira mais eficiente ou eficaz.”

Neste trabalho adotou-se o método qualitativo, partindo da premissa que, nesse
método, as categorias sdo estabelecidas, tornando simplificado o estudo analitico. Com
relacdo a natureza trata-se de uma pesquisa aplicada, de acordo com Silva e Menezes (2005,
p. 35) o intuito da pesquisa aplicada ¢ conceber conhecimento “para aplicagdo pratica e
dirigidos a solucédo de problemas especificos. Envolve verdades e interesses locais”.

A pesquisa bibliogréfica, denominada como acervo secundario, engloba
bibliografia ja publicada, em relacdo ao conteido pesquisado, sendo artigos, jornais, revistas,
livros, material audiovisual, monografias, teses, dissertacGes, filmes, entre outros. O intuito
desse tipo de pesquisa € nortear o pesquisador, permitindo a comunicacdo de forma direta
com todo o conteudo escrito, “dito ou filmado sobre determinado assunto, inclusive
conferéncias seguidas de debates que tenham sido transcritos por alguma forma, quer
publicadas, quer gravadas.” (MARCONI; LAKATOS, 2003). Na fase de revisao
bibliogréfica, ocorreram a selecdo de artigos, dissertagdes, livros e teses com as palavras-
chave: transformacdo digital, gestdo do conhecimento, tomada de decisdo, tecnologia da
informacdo, dashboard. Essas palavras como estrutura conceitual da pesquisa.

Outro aspecto metodoldgico refere-se a pesquisa descritiva. De acordo com Silva
e Menezes (2005) tal pesquisa requer, do pesquisador, expertise no assunto que almeja
pesquisar, uma vez que seu objetivo € relatar os fatos e episodios de determinada realidade,

caracteristica pertinente a este estudo.
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3.2 Descri¢ao da amostra

A escolha da Prefeitura Municipal de Contagem para desenvolvimento desta
pesquisa ocorreu devido a organizacdo encontrar-se em processo de transformacédo digital.
Sendo importante destacar que em meados de 2014, comecaram as inovagdes tecnoldgicas no
Municipio de Contagem. Na primeira fase do projeto, o objetivo era a interligacdo das
indmeras Secretarias, Unidades e Orgdos que compdem a Prefeitura de Contagem. Com a
interligacdo de longas distancias, por cabos de fibra Optica “entre as localidades do
municipio”, criou-se uma rede metropolitana ou Metropolitan Area Network (MAN), e a fibra
Optica proporcionou a comunicacdo de alta performance (TANENBAUM; WETHERALL,
2011).

O projeto de transformacdo digital do Municipio de Contagem teve sua fase
inicial baseada na evolucdo do atendimento nos setores de salde. As Unidades Bésicas de
Saude (UBS) contavam com os atendimentos a populacdo, sendo todo o processo de
prontudrios realizado manualmente. A incorporacdo de diversos setores que realizam
atendimentos diretos e indiretos a populacdo necessitava de inovacao tecnologica.

A modernizacdo do parque tecnoldgico dos setores publicos de Contagem
consistiu também na fase do projeto de aquisicdo de equipamentos. Esse processo progrediu
através de duas estratégias adotadas pelos gestores: a aquisicdo de computadores modernos e
a locacdo. Outro marco importante foi o Data Center, componente da adocdo do modelo de
computacdo em nuvem hibrida®. Vial (2019) relaciona a transformacéo digital aos métodos
que visam aprimorar a entidade, trazendo transformacdes significativas em suas estruturas por

arranjos de tecnologia da informacéo, conectividade, comunicagdo e computacéo.

® Uma nuvem hibrida é um tipo de computacio em nuvem que combina uma infraestrutura local ou nuvem
privada com uma nuvem publica. As nuvens hibridas permitem que os dados e aplicativos se movam entre 0s
dois ambientes.
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FIGURA 8 - Projeto de tecnologia SMSC
Fonte: Elaborada pelo autor

Para ilustracdo do projeto, concebeu-se a FIG. 8 que representa uma parte da
modernizacdo da Secretaria Municipal de Saude de Contagem (SMSC). O desmembramento
do projeto foi necessario para a realizacdo por etapas, bem como para a adequacdo ao
orcamento financeiro municipal. O projeto é somente um eshoco do projeto macro do
municipio. No que tange a infraestrutura, criou-se uma rede por fibra interligando todas as
unidades de saude, esse processo ocorreu por meio licitatério com a contratacdo de empresas
especializadas em fornecimento de internet. Fez-se a aquisicdo de servidores para a Secretaria
de Saude por adeséo a ata de equipamentos e a obtencdo de softwares destinados a gestdo da
area de saude, atendimento basico a populacéo e controle de insumos. Com a padronizacao
dos sistemas houve a interacéo dos setores que compdem a Secretaria de Satude do Municipio

de Contagem.

3.3 Plano Metodolégico Adotado

O conceito de metodologia pode ser definido como estudo sistematico, pesquisa
ou investigacdo; de outra perspectiva a metodologia é o estudo da organizacdo, visando as

trilhas a serem percorridas para exploracdo e andlise do estudo, com a finalidade de
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aprimoramento cientifico. Ja a etimologia da palavra refere-se ao estudo dos caminhos, das
ferramentas empregadas na realizacdo de estudo cientifico (GERHARDT; SILVEIRA, 2009).
O plano metodoldgico adotado nesta pesquisa € composto por quatro etapas, conforme ilustra
aFIG. 9.

FIGURA 9 - Plano metodolégico
Fonte: Elaborada pelo autor

Trata-se de uma pesquisa de carater qualitativo, fundamentada na coleta de dados
realizada na Prefeitura de Contagem.

3.4 Estudo de Caso

A técnica adotada na pesquisa foi o estudo de caso, embasado em analise minuciosa
de um ntmero reduzido de objetos, permitindo “[...] seu amplo e detalhado conhecimento,
tarefa praticamente impossivel mediante outros delineamentos ja considerados [...].” (Gil,
2002, p. 54).

Com a utilizagéo do estudo de caso tende-se a desbravar situacGes reais cujos limites
ndo se encontram bem estruturados, desenvolver hipdteses ou teorias, bem como relatar a
situacdo do ambiente em que esta sendo realizada determinada investigacéo.

A técnica de entrevista foi aplicada na coleta de dados, com intuito de se obter
informacdes sobre o assunto transformacdo digital no setor pablico municipal, por meio de
conversas de natureza profissional (MARCONI; LAKATOS, 2003). Devido a pandemia,
houve a utilizacdo de ferramentas de apoio para a realizagdo das entrevistas via web. Marconi
e Lakatos (2003) conceituam a entrevista como instrumento importante, sendo algo que
ultrapassa um simples bate-papo. Outros autores também conceituam essa técnica, conforme
exposto no QUADRO 9.
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QUADRO 9 - Fundamentos sobre entrevista

Autores

Definicdes e objetivos

Selltiz (1965)

v Objetivos: Averiguacdo de "fatos"; Determinagédo
das opinides sobre os "fatos"; Determinacéo de
sentimentos; Determinacao de sentimentos; Conduta atual
ou do passado; e Motivos conscientes para opinides,

sentimentos, sistemas ou condutas.

Goode e Hatt (1969)

v "consiste no desenvolvimento de precisao,
focalizacdo, fidedignidade e validade de certo ato social

COMO a conversagao".

Best (1972) v Quando realizado por um investigador experiente,
"é muitas vezes superior a outros sistemas de obtencéo de
dados".

Lodi(1974) v O motivo da padronizagdo é obter, dos

entrevistados, respostas as mesmas perguntas, permitindo
"gue todas elas sejam comparadas com 0 mesmo conjunto
de perguntas, e que as diferencas devem refletir diferencas

entre os respondentes e ndo diferengas nas perguntas”.

Ander-Egg (1978)

v Modalidades de entrevistas: Entrevista focalizada,

Entrevista clinica e Nao dirigida.

Marconi e Lakatos (2003)

v Vantagens: Pode ser utilizada com todos os
segmentos da populagédo; Fornece uma amostragem muito
melhor da populagdo geral; H& maior flexibilidade,
podendo o entrevistador repetir ou esclarecer perguntas,
formular de maneira diferente; D& oportunidade para a
obtencdo de dados que ndo se encontram em fontes

documentais e que sejam relevantes e significativos.

Fonte: Adaptado pelo autor, baseado em Marconi e Lakatos (2003)
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Para alcangar o objetivo almejado, na etapa de elaboracéo da entrevista de carater
estruturado, planejou-se o roteiro com base em conceitos aplicados por diversos autores. A
amostra participante da pesquisa compds-se conforme apresentado no QUADRO 10, definido

os locais de lotacao dos entrevistados e cargos.

QUADRO 10 - Entrevistados

Setores Cargos

Superintendéncia de Infraestrutura Diretores e 0s superintendentes de infraestrutura.

Diretoria de Tecnologia da Informacdo | Analistas de Sistemas e Diretoria Geral.

Superintendéncia de Sistemas. Analistas de TI, Superintendentes.

Suporte Analistas,  técnicos em  TI, auxiliares
administrativos e Gestores de Tecnologia,
estagiarios.

Diretoria de Geoprocessamento Diretoria, Estagiarios e Analista de Sistemas.

Subsecretaria de Tecnologia Subsecretario, Analista de Sistemas,
Superintendéncia.

Fonte: Adaptado pelo autor.

O mapeamento e a analise dos dados auxiliaram na identificacdo das principais
questdes a serem solucionadas, bem como no reconhecimento das lacunas existentes na
aplicacdo da gestdo do conhecimento e da transformacao digital no setor publico.

A integracdo dos relacionamentos dos dados produzidos foi realizada de forma
seletiva (codificacdo seletiva), com a migracdo de todas as bases de dados para um banco de
dados relacional’ para a construcdo dos dashboards utilizando consultas Structured Query
Language (SQL)8.

O desenlace do processo culminou com o desenvolvimento de uma arquitetura de
alto padrdo, incorporando os resultados por meio da integracdo e analise de dados,
direcionada aos principais relacionamentos contidos nos bancos de dados.

Posteriormente, os resultados das andlises, juntamente com os levantamentos de
requisitos, foram empregados na construcdo de um protétipo de suporte a tomada de decisdes
e gestdo, composto por dashboards, sendo a unidade piloto do projeto a Subsecretaria de
Tecnologia e Inovacdo. Na evolucédo do trabalho foram propostos dashboards padronizados

para o restante das Secretarias e Autarquias.

7 Bancos de dados relacionais sio baseados no modelo relacional, uma maneira intuitiva e direta de
representar dados em tabelas.
& A linguagem SQL ¢ usada para executar comando em bancos de dados relacionais, isto €, baseado em tabelas.
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3.5 Elaboracéo do Questionario

O questionario foi desenvolvido baseado nos construtos de Gestdo do
Conhecimento e Transformacdo Digital e foram definidas oito questdes para a analise dos
resultados. O questionario pretendeu verificar a percepcéo de todos 0s nichos que englobam a
Subsecretaria de Tecnologia do Municipio de Contagem, abordando todos os cargos,
assegurando a confidencialidade dos dados e garantindo o anonimato dos respondentes.

No quesito gestdo do conhecimento, o estudo buscou examinar conceitos
referentes a criacdo do conhecimento, a ocorréncia de propaga¢do do conhecimento tacito e
explicito no ambiente da pesquisa e nos locais de formacao de conhecimento.

O potencial de acumular conhecimento, referente a aptiddo da empresa em
distinguir o valor agregado de determinado conhecimento, processa-lo e utilizd-lo com o
intuito de obter vantagem competitiva é essencial para as organizagdes. De acordo com 0s
autores Gonzalez e Martins (2015) esse conceito fundamenta-se na necessidade que as
empresas tém de acessar as bases de conhecimento primario para absorver e empregar novos
conhecimentos, isto &, agrupamento de conhecimento primario potencializando a
aprendizagem futura.

Na transformacdo digital a inovagcdo ocorreu por meio da aquisicdo de
equipamentos, da agregacdo de valor ao atendimento ao publico com aplicacdo de novas
ferramentas tecnologicas, da conectividade da infraestrutura por fibra ética, a transformacéo
digital corroborando para a geracdo de conhecimento. O processo de transformacao digital
mostrou ser um processo sem fim e constantemente revisitado, o setor de tecnologia tendeu a
buscar os resultados positivos do processo (CARLQOS, 2020).

A transformacdo digital é classificada como um projeto de grande dimensdo,
podendo afetar demandas essenciais e negdocios da empresa, a reestruturacdo dos processos
organizacionais e desencadear uma nova analise nos processos gerenciais. Mediante esse
contexto, foi necessaria a criacdo de planos estratégicos de transformacéo digital direcionados
a criacdo de equipe integrada de toda a coordenacgdo, primando pela implementacéo do projeto
de transformacéo digital na organizacdo (PERIDES; VASCONCELLOS; VASCONCELLOQOS,
2020).

Assim, apresentaram-se as questdes utilizadas nas entrevistas:

Q1: Descreva quais softwares sao utilizados para desenvolvimento das atividades

diérias?
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A Q1 foi desenvolvida mediante o fundamento tedrico dos autores Guedes e
Céndido (2008) relatando que a gestdo do conhecimento pode ser definida como um conjunto
de técnicas e ferramentas que permitem identificar, analisar e administrar. O principio da
inteligéncia competitiva como ativo importante para a tomada de decisdes nas organizagoes
publicas e a gestdo do conhecimento atuando diretamente nos processos decisorios das
reparticGes publicas com auxilio de softwares.

Q2: Com a interligacdo dos setores por fibra 6tica, qual o impacto nas tarefas
diarias do setor?

A Q2 foi formulada com base na literatura sobre o argumento da transformacéo
digital que interliga maquinas e infraestrutura de tecnologia da informag&o a usuérios definida
por llvonen, Thalmann, Manhart e Sillaber (2018). A conectividade das redes para
aperfeicoamento do trafego de dados, sendo as redes conectadas por fibra Otica,
proporcionando aumento da velocidade de trafego de pacotes e atingindo longas distancias
conforme demonstrado por Valente ( 2018).

Q3: Qual o maior beneficio notado com a mudanca do parque tecnoldgico?

A Q3 baseou-se no contetdo tedrico da tecnologia associada a Inovacéo para
proporcionar tomadas de decisdes mais assertivas. De acordo com Vial (2019, p. 118) a
transformacao digital traz mudancas na forma de desenvolvimento dos processos diarios: “a
transformacéo digital € um processo que visa melhorar uma entidade, provocando mudangas
significativas em suas propriedades atraves da combinacdo de Tl, computacdo, comunicacéo e
conectividade [...]”. A transformag@o do parque tecnoldgico, potencializa a transformagdo
digital favorecendo a absorcdo de novas tecnologias. Para Roger (2017) a transformacao
digital permite que a organizagdo crie e agregue valor mediante interagbes com outras
empresas ou USUArios.

Q4: Descreva os métodos utilizados para transmitir conhecimento ofertados pela
instituicao.

A Q4 aborda o tema relacionado a gestdo do conhecimento, com fundamento
defendido por Nonaka e Takeuchi (2008), a internalizacdo. Refere-se ao conceito de aprender
e adquirir novo conhecimento tacito na préatica, o conhecimento é transmitido da organizacao
para o funcionario, nessa fase ocorre o ciclo de mudanca de conhecimento explicito para
tacito.

Q5: Baseado na transformacéo digital saberia identificar algum ou alguns marcos

digitais, que proporcionaram melhoria no atendimento a populagdo?
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A Q5 utiliza o método literario da transformacdo digital, com énfase na melhoria de
atendimento a populacdo, ou seja, agregacao de valor aos processos relacionados ao usuério
final. Rogers (2017) descreve essa etapa como a de novos geradores de receita e, na parte de
estratégia, ao surgimento de nova vantagem competitiva, tornando o processo menos oneroso,
mais facil e dedicado aos clientes. O tema abordado é significativo, devido ao produto ser o
atendimento de qualidade a populagéo, no ambiente do setor publico.

Q6: Qual o método adotado para que os funcionérios transmitam o conhecimento das
tarefas diarias e como ocorre a capacitacdo dos novos membros das equipes?

A Q6 tem os pilares conceituais de Camara e Nunes (2021) que defendem o uso do
conhecimento nas resolucdes dos problemas do cotidiano organizacional ou para potencializar
e aperfeicoar produtos e servicos. A espiral da transmissdo do conhecimento explicito e do
conhecimento tacito se desenvolve por métodos de internalizacdo, externalizacdo,
socializagé&o e combinagao.

Q7: Vocé utiliza dados gerados pelo Municipio de Contagem, provenientes de diversas
bases para auxiliar nas tomadas de decisdes?

A Q7 foi estruturada considerando os dados gerados pelos setores publicos e como
eles podem ser Uteis na tomada de decisdes. A geracdo de relatérios provenientes de diversas
bases de dados pode originar conhecimento para subsidiar a tomada de decisdes dos gestores
no setor pablico. Para Silva et al. (2018), a definicdo de magnitude dos relatérios corrobora
tal afirmacdo com a definicdo da importancia dos relatérios para os gestores. Segundo Choo
(2003), para que se tenha proveito da informacdo, ela deve produzir significado, desenvolver
conhecimento para se tomar decisdes. O autor relata que a tomada de decisdo € um processo
arduo, mas compdem 0s processos e rotinas das organizacgdes, corroborando com a criagdo do
guestionamento feito na questdo Q7.

Q8: Vocé utilizaria uma nova ferramenta desenvolvida para analise de dados
(referente ao ambiente de tecnologia), sendo focada na gestdo e inovacdo digital? Se sim ou
n&o, por qué?

A Q8 aborda a inovacdo digital e a gestdo e criagdo de ferramentas de painéis
dindmicos como suporte as tomadas de decis6es. O guia tedrico deste questionamento é o
trabalho de Cardoso et al. (2011) que descrevem “o framework tendo como principal fungio
de suporte, guia para a adogao e o aprimoramento da informagao de custos no setor publico”.

Esse questionario norteou a pesquisa e apos a sua construcdo e validagdo serviu de
roteiro para as entrevistas ministradas nos setores. Tais questdes buscaram esclarecer como

ocorrem os processos de Transformacéo Digital e Gestdo do Conhecimento no setor pablico.
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4 ANALISE E APRESENTACAO DOS RESULTADOS

A andlise dos resultados da pesquisa foi apresentada na seguinte ordem: (i) analise

da entrevista, (ii) a construcdo dos painéis taticos e (iii) a apresentacéo desses para a equipe.

4.1 Analise das entrevistas

O processo de andlise classifica os entrevistados utilizando letras e numeros, com
0 intuito de manté-los no anonimato. Serdo tratados somente os dados coletados na pesquisa.

Solicitou-se ao respondente, na Questdo (Q1): Descreva quais softwares sé&o
utilizados para o desenvolvimento das atividades didrias. Obteve-se como resposta a
utilizacdo de inimeros softwares de monitoramento de rede e, em especifico, o sistema de
abertura de chamados Gestionnaire Libre de Parc Informatique (GLPI) sendo uma sigla
francesa que, ao ser traduzida, significa Gerenciamento Livre de Parque de Informaética.

O sistema de GPLI é composto por diversos dashboards, de forma que a abertura
de um chamado, deve seguir um fluxo a aplicacdo de gerenciamento de ativos mediante uma
aplicacdo de gerenciamento de servicos, totalmente web, facilitando o acesso por intermédio
de computadores, notebooks, tablets e smartphones. Os recursos do GLPI incluem
monitoramento de ativos na rede de computadores, assisténcia de abertura de chamados,
gerenciamento de sistema capaz de armazenar, no formato de bibliotecas, documentos de
procedimentos, ferramentas geradoras de relatorios e administracdo do sistema com criacéo
de entidades e usuarios. O GLPI é formado por inimeras fungdes, os chamados e as suas
tratativas sdo o carro chefe para a gestdo da tecnologia da informacdo. Os chamados servem
para a elaboragdo de métricas de atendimentos, por unidades e as informacGes extraidas dos
dashboards auxiliam os gestores nas tomadas de decisdo. A FIG.10 demonstra o fluxo da
abertura de chamado e suas tratativas, sendo esse conceito adotado pela Prefeitura de

Contagem.
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FIGURA 10 - Fluxo de abertura e tratativa de chamado
Fonte: Elaborado pelo autor

Na questdo 1, foram citados os softwares que realizam o monitoramento de rede, tendo
como foco o consumo de dados e a sua navegacgdo, os entrevistados E3 e E4 , citaram 0s

seguintes softwares:

E3: Unifi , Zabbix, Microsoft 365, Winbox, Ip Scaner e GLPI.

E4: Navegador Mozilla Firefox e Microsoft Edge, Microsoft Office 365 (Word,
Excel, OneDrive, Outlook e outros), GLPI, Sigma, Zabbix e SGP (Sistema de
Gestédo Publica).
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O software Zabbix, utilizado para o monitoramento de ativos de redes por
protocolo SNMP® (Simple Network Manager Protocol), de consumo de dados e anélise de
conectividade. Este sistema, baseado na arquitetura de software livre, possui sistema de
notificacdo de problemas por meio de envio de e-mail, de mensagem de texto que reporta o
problema por intermédio da ferramenta, possibilitando o envio de comandos para tratar do
problema remotamente (Zabbix). No GRAF. 1, é apresentado o monitoramento de rede,
constando os planos cartesianos de consumo de banda versus tempo. Essa ferramenta de
monitoramento serve como base para a analise do consumo de dados e como parametro para
qualificar a aquisicdo de novos pacotes de dados para as unidades pelos gestores de

infraestrutura.

GRAFICO 1 -

Grafico de monitoramento
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Fonte: Elaborado pelo autor

Nas entrevistas, foi relatada a utilizacdo de indmeros softwares, 0s quais se
encontram apresentados no GRAF.2. E possivel observar a quantidade de vezes que foram

relacionados/citados nas entrevistas.

90 SNMP ¢ um framework para gerenciamento de dispositivos de redes que utiliza um conjunto de protocolos
da arquitetura Transmission Control Protocol e Internet Protocol (TCP/IP).(BAIAO et.al, 2020)
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GRAFICO 2 - Softwares utilizados
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Fonte: Dados da pesquisa

O GLPI teve uma representacdo significativa, tendo em vista a quantidade de
vezes que foi relacionado pelos entrevistados.

O tema da questdo (Q2) tratou da transformacao digital por meio da conectividade
das redes de computadores do municipio, a saber: Q2: Com a interligacdo dos setores por
fibra dptica, qual o impacto nas tarefas diarias do setor?

A Transformacdo Digital ocorre por meio da interligacdo de maquinas e usuarios,
os entrevistados E1 e E7 descreveram caracteristicas importantes apds a conectividade por de

fibra dptica, como pode-se perceber nos comentarios a seguir:

E1: O impacto maior foi no acesso direto aos equipamentos de Tl nas unidades. Um
exemplo, o acesso e configuracdo de impressoras que anteriormente necessitava de
visita técnica ao local.

E7: Também foi realizada configuracdo de servidor de impressdo para fechamento
de contadores de impressdo que antes era feito solicitando em cada unidade o
quantitativo e o lancamento realizado em planilhas.

Todos os entrevistados detectaram melhorias positivas no uso da fibra para o
trafego de dados e Internet. O QUADRO 11 apresenta os beneficios das mudancas ocorridas
pelo uso de fibra Optica.
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Quadro 11: Transformacao Digital com o uso da fibra dptica

Entrevistado

Beneficios descritos

El v Reduc&o no tempo de atendimento.
v/ Acesso remoto aos equipamentos.
v Facilidade de gestdo de gastos relacionados a impressoras.

E2 v Integracgéo entre os setores.

v Expanséo da gestdo da informacéo.

E3 v Melhoria no quesito atendimento final.

E4 v/ Aumento na velocidade da Internet e redugdo no tempo de
atendimento.

ES v Agilidade na execuco das demandas.

E6 Melhor desempenho com relacdo a upload, download e
videoconferéncias.

E7 v Desenvolvimento das tarefas via acesso remoto em todas as unidades
de salde.

v/ Diminuicdo no tempo no atendimento e reducdo de custo para o
municipio.

ES8 v Aumento da qualidade e velocidade dos servigos prestados.

v Diminuicéo do risco inerente a disponibilidade dos servicos.

E9
Melhor comunicacéo e estabilidade de rede.

E10 v Para o setor de tecnologia, 0 ganho na interligacdo dos setores sera
muito benéfico pois monitoramos em tempo real os setores e
atendemos as demandas com eficiéncia.

E11 v As tarefas executadas na Diretoria de Geoprocessamento sdo todas
online, dependendo diretamente de uma internet de boa qualidade.

E12 v Facilitaram a comunicagéo, os atendimentos a populagdo, tendo o
georreferenciamento no atendimento para emisséo de guia de IPTU.

E13 v Néo detectou melhorias nas tarefas diarias.

Fonte: Dados da pesquisa

No trabalho desenvolvido por Orlandi et al. (2021) foi abordada a transformagéo

digital aplicada a administracdo publica, pelo uso do sensoriamento remoto para fiscalizagao.
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De acordo com os autores, a transformacdo digital foi facilitadora na administracdo de

recursos publicos:

As vantagens econdmica e processual na utilizacdo dessa inovacao tecnolégica para
fiscalizacdo das usinas UFV sdo claras, pois a atividade de fiscalizacdo pode ser
executada em poucas horas e com poucos recursos humanos e materiais nesse novo
ambiente criado por meio da transformacdo digital. (ORLANDI et al., 2021, p.12).

Neste trabalho, foram evidenciadas melhorias no atendimento as demandas de

fiscalizacdo, gerando resultados positivos na esfera publica relacionados a reducdo na

execucdo das tarefas e dos custos financeiros para gerenciamento, contribuindo assim, para as

respostas dos entrevistados.

A Q3 tratou do seguinte tema: a Transformacéo Digital no processo de melhorias,

conforme a questdo: “Qual o maior beneficio notado com a mudanga do parque

tecnologico?”. Para Vial (2019), o tema de Transformacdo Digital como método que visa

aprimorar a entidade, possui modificagdes significativas nos processos. A equipe de

tecnologia da &rea de salde detectou mudancas nos processos. O entrevistado E1 relatou as

melhorias para o atendimento da populacdo no quesito da inovacdo do parque tecnolégico.

El: A maior mudanga na area da salde foi a disponibilizacdo do sistema de
prontudrio eletrénico web. Antes, cada unidade tinha uma versdo do sistema com
servidor local, 0 que gerava a necessidade de acesso a todos os servidores a cada
atualizacdo de versdo do sistema.

O entrevistado E2, descreveu a locacdo de computadores como benfeitoria, com a

reducdo dos chamados no GLPI o que apresentou melhoria na produtividade.

E2: Diminuicdo dos chamados relacionados a pane de hardware e consequente
melhoria na produtividade.

Na entrevista, o respondente E7, exp0e a seguinte narrativa:

E7: Com relacdo as mudancas do parque tecnoldgicos de impressoras e
computadores. O contrato novo de impressoras contempla um funcionario da
empresa vencedora do contrato, para dar manutengdo nos equipamentos e atender 0s
chamados relacionados a impressoras e a troca de pecas. No quesito dos
computadores é nitido a diferenca entre os equipamentos da secretaria de salde e 0s
alocados, dos equipamentos alocados tem garantia total de troca de pecas e
computadores por completo.

Percebeu-se um comparativo no processo do parque tecnoldgico antigo e as

mudangas com a adogdo do processo de locacdo de microcomputadores e impressoras. E7
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relata a contemplagdo de mais um servidor exclusivo para o atendimento relacionado as
impressoras, a mesma percepc¢édo do entrevistado E2, no quesito hardware.

O entrevistado E3 descreve a mudanca relacionada aos novos servidores com
aquisicdo de Data Center. Relata a facilidade de manipulacdo para alocacdo dos dados Ja E8
retrata a integracao das bases de dados. E5 aponta como beneficio o atendimento ao publico e,
por fim, E11 descreve a melhoria na capacidade de processamento dos sistemas de

geoprocessamento.

E3: O maior beneficio foi a melhora no desempenho dos servidores do parque.

E8: O beneficio maior refere-se a possibilidade de integragdo de bases de dados e da
disponibilizacdo de servigos para o cidadao.

E5: Melhorias em todos os processos realizados pelos usuérios e celeridade no
atendimento ao publico.

E11: Os sistemas utilizados pela Diretoria de Geoprocessamento estdo muito mais
“leves” e rapidos para acesso e edigdo.

A transformacéo digital € um processo que requer investimento financeiro, que varia
de acordo com a conjuntura financeira e as necessidades da organizacdo. Na pesquisa de
Anjos et al.(2019), apresenta-se a tese de que a tecnologia necessita conectar-se a ideia central
dos processos de negdcios, posto que ndo basta somente a agregacdo de recursos de
Tecnologia da Informacdo, sendo necessario que 0S processos gerenciais e operacionais
estejam alinhados as ferramentas de Tecnologia da Informacéo.

Na sentenca interrogativa Q4, houve a solicitacdo da descricdo de quais métodos séo
utilizados para transmitir o conhecimento na instituicdo com o intuito de analisar 0s processos
de transmisséo de conhecimento. Notou-se que ndo existe um plano definido, existem setores
nos quais o conhecimento era transmitido por meio dos cursos de capacitacdo, em outros, ndo
existia a politica de transmissdo de conhecimento. O entrevistado E13 relatou ndo ter
conhecimento de qualquer método. A partir desse relato, conclui-se a necessidade de

padronizacdo dos métodos e disseminacdo do conhecimento.

E13: Desconhec¢o qualquer método.

Ja o entrevistado E8 relatou que a base de conhecimento é disseminada por

intermédio dos funcionarios, ressaltou que 0s mais experientes treinam 0s novos membros da
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equipe, treinando-os na préatica e demonstrando as tarefas diérias de responsabilidade de cada

integrante do grupo.

E8: O conhecimento é repassado pelos profissionais com maior experiéncia na area.
O modo de fazer é absorvido pelo novo integrante.

A base de replicacdo € somente um funcionario mais experiente propagando o
conhecimento, ndo existindo uma politica definida. E1 descreveu que ndo existe uma politica

solida oficial na instituicdo publica:

N&o existe um processo de gestdo do conhecimento oficial da instituicdo, mas
algumas ferramentas Microsoft sdo disponibilizadas e utilizadas como meio de
registrar o conhecimento, ou seja, tornar explicito o conhecimento tacito dos
funcionérios. No setor de Tl também utilizamos o software livre GLPI como forma
ndo apenas de registro das atividades, mas de contribuir com a formalizagdo do
conhecimento.

Nos depoimentos, ocorreu somente uma citacdo de E10, na qual o servidor
declarou ser ponto focal, documentando todas as rotinas. E7 retratou a importancia dessa

propagacao citada por E10.

E10: Eu uso o nosso servidor de arquivos para compartilhar os procedimentos
operacionais padrdes POP’s e tutoriais, onde os colaboradores do setor de TI tém
acesso aos nossos POP’s e disponibilizo também por e-mail institucional outras
orientagBes aos nossos usuarios em geral.

E7: O conhecimento repassado é por outros funcionarios, no meu caso o principal, o
propagador foi o E10 sendo um ponto focal para todos os iniciantes. Néo existe
método documentacdo, nem cursos relacionado a transmissao do conhecimento.

Na declaragéo de E6, a transmissdo ocorre da seguinte forma:

E6: Interacdo entre colaboradores de maneira espontanea.

No QUADRO 12, pode-se observar a classificagdo da propagacdo do

conhecimento na organizagdo publica, conforme o0s depoimentos.



QUADRO 12 - Fases do conhecimento

58

Entrevistados

Fases

Comunicacio

E1- “N&o existe um processo de gestdo do
conhecimento oficial da instituicdo, mas
algumas ferramentas Microsoft sdo
disponibilizadas e utilizadas como meio de
registrar o conhecimento, ou seja, tornar
explicito o conhecimento técito dos
funcionérios. No setor de TI também utilizamos
o software livre GLPI como forma ndo apenas
de registro das atividades, mas de contribuir
com a formaliza¢do do conhecimento.”.

Externalizacéo

Conversdo do Conhecimento tacito
em explicito

E2-Possibilidade, mesmo que rara, de cursos e
palestras.

Combinacéo

Sistematizar e aplicar o
conhecimento explicito e a
informacéo.

E4- Métodos informais como reunides para
discutir projetos de tecnologia e tarefas do
cotidiano. Uso de documentacéo.

Externalizacdo

Transformagédo de conhecimento
Técito em Explicito por meio de
reflexdo e documentacéo das
reunides.

E5- Formacdo através de cursos e palestras,
cursos oferecidos através do site de capacitagao
da Escola de Governo.

Internalizacédo

Organizacéo para individuo

E6- Interacéo entre colaboradores de maneira
espontanea.

Socializacdo

Compartilhar e criar conhecimento
tacito através de experiéncia direta.

E7- O conhecimento repassado é por outros
funcionarios, no meu caso o principal
propagador foi um servidor, sendo ponto focal
para todos os iniciantes. N&o existe método de
documentacdo, nem cursos relacionado a
transmissdo do conhecimento.

Socializacdo

Individuo para individuo.

E8- O conhecimento é repassado aos
profissionais com maior experiéncia na éarea. O

modo de fazer é absorvido pelo novo integrante.

Socializacao

De tacito para tacito

E9- Portal da instituicdo consta 0s documentos
com descri¢do de atividades, sendo transmitido
0 conhecimento.

Internalizacédo

Organizacdo para individuo.

E10- Eu uso o nosso servidor de arquivos para
compartilhar POP’s e tutoriais, onde os
colaboradores do setor de Tl tenham acesso aos
nossos POP’s e disponibilizo também por e-
mail institucional outras orientacGes aos nossos
usuarios em geral.

Externalizacéo/
Internalizacéo

Na primeira parte da resposta
ocorre a transformacéo do
conhecimento Tacito em Explicito,
Individuo para grupo. Na segunda
parte da resposta ocorre 0
compartilhamento dos POP’s,
sendo a transmissao do
conhecimento da organizagdo para
0 individuo.

E11- A plataforma ArcGis oferece uma gama de
servigos que séo utilizados pelos usuérios da
Prefeitura e pela populacdo, tais como:
Dashboards, Suveys, dentre outros.

Internalizacédo

Organizacao para individuo.

E12- Curso ofertado pela direcdo da empresa
prestadora de servigos terceirizados. Sendo
curso de capacitagdo, 0 conhecimento é
repassado de funcionario mais experiente para
0s novatos, as vezes também tem treinamento

Internalizacéo/
Socializacdo

Grupo para organizagdo. Individuo
para individuo.
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de capacitacédo oferecido pela prefeitura.

E13- Desconheco qualquer método. N&o se aplica. Né&o se aplica.

Fonte: Adaptado pelo autor, baseado em Nonaka e Takeuchi (2008)

Mediante a analise das respostas referentes a questfo 4, 0 GRAF.3 representa a
classificacdo segundo as respostas dos entrevistados, em que a internalizagdo contém o

maior numero de citacoes.

GRAFICO 3 - Fases do conhecimento
5
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4
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2,5
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15
1
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EXTERNALIZACAO INTERNALIZACAO COMBINACAC  SOCIALIZAGAO INDEFERIDO

~s

Fonte: Elaborado pelo autor

Na questdo 5, foi indagado aos entrevistados: Baseado na transformacéo digital,
saberia identificar algum ou alguns marcos digitais, que proporcionam melhoria no
atendimento a populagdo?. O assunto abordado referiu-se a transformacdo digital notada pelos
colaboradores do setor de tecnologia. Nas entrevistas, foi possivel perceber inUmeras ideias
relacionadas ao assunto da Q5, as quais se apresentam no QUADRO 13.
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QUADRO 13 - Questdo Quinta: Marcos digitais para a melhoria do atendimento & populacéo

Entrevistado

Percepcao

Transformacdes

El v Disponibilizacdo de computadores para Conectividade por fibra
atencdo primaria a salde por doacéo do 6tica das unidades;
governo federal; Modernizacdo do parque

v Interligacéo de todas as unidades de saude por tecnoldgico de
fibra dtica e disponibilizagdo de acesso a computadores e
internet em todas as unidades; impressoras.

v" Implantagdo de sistema de prontuario
eletrdnico do ministério da saude, e-SUS, nas
unidades de atencdo primaria;

v"Implantacdo de sistema de gestdo em salide que
integra o prontudrio eletrénico na atencao
especializada a saude;

v/ Contrato de empresa terceirizada para aluguel
de computadores;

v' Contrato de empresa terceirizada para contrato
de impressdes.

v" Todos esses marcos trouxeram beneficios a
populagdo, como maior rapidez no
atendimento, maior seguranca para 0s dados,
integracdo entre a atengdo primaria e atencéo
especializada.

E2 v" Melhoria na qualidade do sinal de internet. Conectividade por fibra

v Consolidagdo do uso da internet como forma Optica.
de acesso a informagdo (portais e software
como whatsapp)

E3 v' Atendimentos pela plataforma do GLPI, Modernizacdo do parque
separados por setor. Facilita a visualizacdo das tecnoldgico Data Center.
demandas e para documentacdes.

v' Avirtualizagdo também foi um grande avanco,
proporcionando a criacdo de maquinas em
ambiente seguro e sendo possivel 0 acesso de
terceiros.

E4 v" Mais agilidade no atendimento ao cliente por Transformagao na
meio dos softwares e sistemas de tecnologia prestacdo de servigos por
agregados. intermédio de softwares.

E5 v Troca do parque de maquinas e aquisigdo de Conectividade por fibra
novos links de rede/internet. oOptica.

Modernizacdo do parque
tecnoldgico de
computadores e
impressoras.

E6 v Implantagéo do cartfo Otimo no transporte Conectividade por fibra
publico de dnibus e os sistemas envolvidos; Otica;

v Internet nas pragas; Transformacgéo Digital

v cameras de olho vivo nos espagos publicos com a implantacdo de
com sistemas de vigilancia 24 horas; indmeros softwares.

v" (2019) implantagdo do aplicativo SigaBus para
usuarios acompanharem itinerarios e horéarios
dos 6nibus de Contagem;

v" (2021) escolas municipais transformadas em
polos de internet para garantir acesso dos
alunos as aulas on-line;

v" (2021) lancamento do aplicativo GissOnline
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para emissdo de Nota Fiscal de Servico
Eletronica.

E7 Existem trés marcos digitais a conectividade Conectividade por fibra
por meio de fibra dptica, as impressoras e 0s Gtica das unidades;
novos computadores. A fibra relacionada a Modernizacdo do parque
melhor velocidade de banda larga para o tecnoldgico de
atendimento na ponta, as impressoras e computadores e
computadores em todos os consultorios e impressoras.
recepgdo facilitando o atendimento aos
usudrios finais.

ES8 Emissdo de Guias online pelo cidaddo e Software para auxiliar nas
empresa. demandas.

Protocolo online

E9 Implantagdo do prontuério eletrénico nas Sistemas para
unidades de saude , informatizagdo dos 6rgéos atendimento a populacéo.
gerando maior velocidade , confianga e
seguranca no atendimento a populacdo

E10 Hoje so6 é possivel transmitir conhecimento Novas tecnologias
através de novas tecnologias implantadas no
meio corporativo, até porque temos setores
fisicamente longe que precisam de uma
resposta rapida.

E11 A renovacdo do parque de licengas da Conectividade por fibra
Plataforma ArcGis, melhoria do parque 6tica das unidades;
tecnoldgico e da internet. Modernizacédo do parque

tecnoldgico de
computadores.

E12 Mudanca das licengas do ArcGis, oferecendo Licenciamento de
uma gama de servicos novos. software.

E13 Informatizacéo das Unidades de salde e Conectividade por fibra
mudanca da internet ADSL para Fibra Optica. Optica das unidades.

Fonte: Elaborado pelo autor

Analisando os dados fornecidos pelos entrevistados, os servidores lotados no setor
de tecnologia, voltado para a salde, constataram as transformacdes digitais de forma
expressiva, relacionadas a conectividade por fibra dptica, inovacdo no parque tecnoldgico
com as locagdes de computadores e impressoras.

Na Q6 foi perguntado: Qual o método adotado para que os funcionarios
transmitam o conhecimento das tarefas diarias e como ocorre a capacitagdo dos novos
membros das equipes?. O questionamento visou a Gestdo do Conhecimento na transmisséo
dos conhecimentos tacitos e explicitos. A Gestdo do Conhecimento sobre a Otica de diversas
combinag6es engloba fatores como: ideias, habilidades, politicas, informacdes, procedimentos
que norteiam as tomadas de deciséo. As autoras Cardoso e Machado (2008, p.501) definiram
esse conjunto de atividades como: “deve ter, como principal meta, 0 apoio ao pProcesso
decisorio em todos os niveis. Para isso, é preciso estabelecer politicas, procedimentos e

tecnologias que sejam capazes de coletar, distribuir ¢ utilizar efetivamente”. Trilhando essa
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vertente, notam-se as caracteristicas e complexidades fundamentais nos processos decisorios
da organizacdo. A auséncia de politicas definidas para auxiliar nas tomadas de decisdo é

relatada pelos participantes, conforme os exemplos listados abaixo:

E1: Ndo existe no momento padronizacdo ou fluxo de integracdo e treinamento de
novos funcionarios. O processo ainda é informal e realizado através de treinamento
dentro do proprio setor.

Diante dos relatos dos entrevistados nota-se que entre os setores da tecnologia nao
ocorre transmissao de conhecimento de forma unidirecional.
Esse relato evidencia auséncia de politicas e fluxos a serem seguidos,

prejudicando o processo de tomada de deciséo.

E2: Néo existe um padrdo formal nem documentacgdo oficial. Cabe a cada gestor
definir como transmitir a informacdo. Acho que deveria existir planos operacionais
padrdes detalhando os fluxos de trabalhos do setor e como cada tarefa deve ser
executada. Além disso, deveria existir formalmente uma ou mais pessoas
responsaveis em passar o conhecimento para 0s novos colaboradores.
Constatou-se a auséncia de politicas, de documentos oficiais, de planos
operacionais e de fluxos de servicos. Nesse cenario, as tomadas de decisdo ocorrem de forma
desordenada.
O entrevistado E3 descreveu um cenario do local de trabalho, com fluxo a ser
seguido, mas com auséncia de politicas oficiais em que 0 contexto ndo favorece 0s processos

de tomada de decisdo.

E3: O método usado e a observagdo do servico e logo apos a realizagéo dele, sempre
contando com a presenca de observadores, ou seja, pessoas com mais experiéncia
no setor. Para novos membros e apresentado todos os softwares utilizados e com a
familiarizag&o, vai tendo liberdade para trabalhar no ambiente.

Na entrevista de E5:

De forma verbal, documental e uso de programas “wiki.”.

Notou-se a auséncia de politicas oficiais e de fluxo de tarefas.

Na percepcéo do E6:

E6: Ndo ha um método especifico para que os funcionarios transmitam o
conhecimento das tarefas diarias. A capacitagdo do novo membro de uma equipe €
realizada pelo acompanhamento pratico ao dia a dia de trabalho dos demais colegas
e por orienta¢Bes pontuais por parte da chefia imediata.
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Nesse relato, constatou-se auséncia de fluxo norteador para auxiliar no
desenvolvimento das demandas didrias e acompanhamento dos projetos por parte dos
gestores. Na andlise da resposta do entrevistado E6, verificou-se a auséncia de politicas, fluxo,

padronizacéo e capacitacdo de novos membros da equipe.

E7: A transmissdo é feita entre colaboradores no quesito administrativo e com
relacio a manutencdo dos computadores e instalacdo de software. Existe
documentacdo guardada em uma pasta no servidor de arquivo, sendo um passo a
passo para realizagdo das tarefas diarias.

O entrevistado 7 relatou a existéncia de documentos ndo oficialmente instituidos
pela organizacdo, a transmissdo de conhecimento é realizada de forma ndo padronizada. A
transmissdao do conhecimento que ocorre entre os funcionarios € predominantemente, o

repasse de conhecimento no modelo tacito.

E8: Todavia estas bases de conhecimento ndo atingem todos os colaboradores. Por
outro lado, a verbalizacdo do modo de fazer, adequagdo a cultura local sdo os
métodos utilizados pelos colaboradores. A formagdo e qualificacdo também &
ofertada por uma escola de governo.

A sociedade informacional € um conjunto composto que abrange 0 panorama
tecnoldgico como: a geracdo de conhecimento, a estrutura e a cultura. A cultura pode ser
compreendida como o conjunto de significados partilhados entre os componentes da
organizacdo. Segundo as autoras Amorim e Tomaél (2012, p. 59), a cultura "torna-se
essencial o reconhecimento da cultura organizacional e a influéncia que ela exerce em varios
aspectos da empresa, especialmente os que envolvem questdes de comportamento e
conhecimentos dos individuos”. O trabalho das autoras corrobora os relatos dos entrevistados
no quesito relacionado a importancia da transmissao do conhecimento.

Na percepcdo do Entrevistado 8 existe a base de conhecimento, mas ocorre
auséncia de politicas para a sua difusdo de forma homogénea entre os colaboradores, mas ha
transmissdo de conhecimento por meio da verbalizacéo.

A padronizacdo por intermédio de politicas de propagacdo do conhecimento torna
0 desenvolvimento das demandas mais assertivas e promove a reducdo de tempo na execugéo

das tarefas.

E9: Através de treinamentos a partir de documentagdes e video conferéncias.
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O Entrevistado 9, por sua vez, relata haver documentos ndo padronizados pela
instituicdo. As videoconferéncias com parceiros e colaboradores, sdo gravadas e revisadas,

sendo parte da disseminacdo das informacdes.

E10: Através de treinamentos on-line, é possivel um alcance maior na transmissao
de conhecimento e o impacto é sentido pelos colaboradores.

E11: Os novos membros da equipe e diversos servidores da Prefeitura séo treinados
de maneira online, utilizando a ferramenta Teams. O treinamento online, além de um
menor investimento em estrutura, tem a possibilidade de ser gravado, possibilitando
ao aluno ter um material para eventuais davidas.

Os entrevistados 10 e 11 relatam a existéncia de treinamento on-line e suas
facilidades, salientando que as gravagdes tornam-se uma base de consulta.

E12: No meu caso tive um treinamento e orientacdo sobre as atividades diarias. O
treinamento teve uma carga horéria longa e teve apoio da equipe para solucionar as
davidas diarias decorrentes nas tarefas.

Aplicacdo do conhecimento Téacito para Tacito por meio de dialogos.

E13: O funcionério novo € recebido sem qualquer capacitacdo prévia, é colocado no
setor e 0s membros da equipe repassam 0 Servico.

Menciona auséncia de politica de capacitacdo no setor, integracdo de novos
membros por transmissao de conhecimento de individuo para individuo.

Os autores Cavazotte et al. (2015), descrevem a cultura relacionada a
aprendizagem como um processo continuo, permeado de atitudes para o desempenho no
trabalho. A definicdo de conhecimento, sendo uma abordagem de combinacdo de instintos,
ideias, informacdes, regras e procedimentos que guiam acgdes e decisdes. A andlise da questdo
Q6 revelou a auséncia de regras e processos € como sdo nitidas as diferencas entre as acoes
adotadas pelos setores de tecnologia do municipio estudado.

Na questdo 7, o assunto abordado corresponde a utilizagdo dos dados - Q7: Vocé
utiliza dados gerados pelo Municipio de Contagem, provenientes de diversas bases para
auxiliar nas tomadas de decisbes?. De acordo com Silva et al. (2018) os relatérios, no
processo de apoio aos gestores, sdo de suma importancia. Antes da formagdo dos relatérios
tém-se os dados em formato bruto, provenientes de diversas bases, neles sdo incorporados
valores, de maneira decifrada, organizada e introduzida em contexto, convertendo-os em

informacdes para determinado fim.
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O QUADRO 14 relaciona as respostas e pesquisas de diversos autores sobre o
tema Gestdo de Dados, seguindo a ordem cronoldgica das entrevistas.

QUADRO 14 - Utilizacéo de dados

Entrevistados / Resposta

Trabalhos
relacionados

Caracteristicas

E1: Sim. Utilizo dados de varias planilhas e do

Oliveira et

“Por isso, a gestdo da informagdo possui um

sistema GLPI. al.(2016) papel importante para que as informacGes
sejam fidedignas e providas dos significados
exatos, servindo assim como componente
base para a tomada de deciso.”
E2: Apenas do sistema de chamados. Druziani e | “Estes sistemas podem ser usados para
Catapan coletar solugBes sobre problemas, manter
(2016) registros de trocas de informagfes entre
organizagbes e seus clientes, e fornecem
ligacOes entre pessoas que necessitam e tém
conhecimento experiencial.”
E3: Sim, sempre que analisamos dados, toda a | Druziani e | Trabalho em equipe envolvendo indmeros
equipe participa e com o entendimento de | Catapan setores, com andlise de documentos.
todos tomamaos as decisdes. (2016) Favorecendo o processo de tomada de

decisao.

E7: Utilizamos um relatério de quantidade de
impressao, para pagamentos. Outro relatério e
de Internet fornecida as unidade béasicas de
saude, informando a velocidade de banda e
indice mensal de disponibilidade. O Outro é
com relacdo a locagdo de um sistema de
Saude, onde sdo informados as unidade j&
instalados e a disponibilidade do sistema.

Cardoso et al.
(2011)

“A adocdo de sistemas de custos também
seria impulsionada por um segundo fator, a
expectativa de utilidade da informacéo
gerada para decisdo ou controle.”

E9: Sim, sempre muito importante e crucial
basear suas decisdes de acordo com as normas
e leis do Municipio.

Brito et
al.(2012)

“O conhecimento no ambiente
organizacional se tornou fonte de valor e
diferencial, @ medida que proporciona
inovacdo, atraves da gestdo do capital
intelectual, que é incorporado a produtos,
servicos e no processo de tomada de deciséo
pelas pessoas, tecnologias de informacé&o e
processos organizacionais, proporcionando a
mudanga continua.”

E11: A Diretoria de Geoprocessamento, além
de utilizar bases externas, também aglutina
informagdes e gera novas informacdes para 0s
servidores e para populagao.

Cardoso et al.
(2011)

“Em entidades publicas, a utilidade da
informagdo esta associada ao uso que 0s
gerentes publicos fazem da informagdo,
entre elas: gerenciar atividades ou
programas, mensurar o desempenho de um
programa, formulagdo de orgamento,
execucdo de orgamento, ....”

E12: Sim, as fontes de dados geradas pelos | Silva et al. | “De fato, relatorios de apoio aos gestores
decretos da prefeitura ,publicado no site. | (2018) sdo de extrema importdncia, com
Dados provenientes do sistema Esus e do informac@es relevantes para empresas e que
Sistema de Vigilancia Epidemioldgica da servem de aliado ao gestor no processo
Gripe Sivep-Gripe para geracdo de relatdrio decisoério.”

sobre a pandemia de Covid. Geracdo de

dashboard para auxiliar na geracdo de renda

social.

E13: Sim, Relatérios de produtividade do | Silva et al. | “De fato, relatorios de apoio aos gestores
sistema Esus. (2018) sdo de extrema importdncia, com

informacdes relevantes para empresas e que
servem de aliado ao gestor no processo
decisério.”

Fonte: Elaborado pelo autor
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Na questdo Q8: VVocé utilizaria uma nova ferramenta desenvolvida para analise de
dados (referente ao ambiente de tecnologia), sendo focada na gestdo e inovacao digital? Se
sim ou ndo, por qué?. Os painéis taticos tém a funcdo direcionada para 0 monitoramento da
evolucdo e para as tendéncias correlacionadas aos planos estratégicos. Seguem as respostas e
algumas analises desta questdo.

O entrevistado E1:

E1l: Sim, com certeza uma ferramenta voltada para integracéo e analise dos dados
melhoraria muito o trabalho e auxiliaria nas decisfes gerenciais do setor. Interligar
informag@es sobre inventario de computadores, impressoras, infraestrutura de rede,
internet e sistemas seriam auxiliadoras para politicas de inovacdo digital no
municipio.

E2: Sim. Pois, sinto falta de dados consolidados para auxiliar na gestdo da diretoria e
secretaria.

E6: Sim, na expectativa de que com isso, 0 municipio tivesse menos fragilidade
quanto a veracidade e conformidade de seus dados.

Nessas narrativas constatou-se o paralelo da integracdo e analise dos dados; e 0
controle de ativos de informatica. A definicdo de Rogers (2017) sobre a importancia dos
dados assumindo o papel de protagonista, abrangendo diversos setores organizacionais e em
ativos a serem utilizados ao longo do tempo. O grande desafio da transformacdo é o volume

de dados provenientes de diversas bases, ou seja, transforma-los em informacdes valiosas.

E5: Sim, desde que voltada para decisfes correlatas a gestdo de conhecimento na TI.

Em sua pesquisa, Camara e Nunes (2021, p. 9) descrevem que as organizacdes
publicas averiguam os incentivos da gestdo do conhecimento qual o relacionamento “... com
0S recursos organizacionais e humanos para influenciar o desenvolvimento da capacidade de

gestdo do conhecimento [...]".

E10: Sim. A grande maioria das ferramentas otimizam os processos e 0s torna
praticos e até seguros para uma futura pesquisa.

A Transformacdo Digital pode englobar operacdes vitais para o negécio da
instituicdo, tendo reflexo tanto em produtos quanto em processos como a modificacdo das

estruturas da instituicdo e adogdo de novos conceitos gerenciais. (PERIDES et al., 2020).
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E11: Sim. O mundo estd em constante evolucdo e a tecnologia deve ser utilizada
para o melhoramento do trabalho e agilidade na transmissdo de informagcéo.

E12: Sim, no mercado cada vez mais competitivo, quem domina uma ferramenta
multifuncional, tem a vantagem competitiva a favor da instituicéo.

O caminho para utilizar a vantagem competitiva por meio da tecnologia da
informacgdo é compreender a verdadeira transformagdo dos processos de negdcios e planos

estratégicos da instituicao.

4.2 Desenvolvimento do dashboard

Na sequéncia das entrevistas realizadas com o0s componentes da equipe de
tecnologia da informacdo, partiu-se para a elaboracdo de uma ferramenta, um dashboard, com
a finalidade de fornecer um aporte de dados, uma vez que essas unidades estdo interligadas,
para auxiliar a visualizacdo dos processos de transformacdo digital na organizacdo publica.
Essa ferramenta auxiliara a gestdo na tomada de decisdes com mais assertividade, na
distribuicdo de recursos financeiros e de equipamentos tecnoldgicos, de acordo com os dados
do dashboard. Com base nas entrevistas, optou-se por construir um painel de controle sobre o

servigo de impresséo.

4.2.1 Requisitos

A elaboracéo dos requisitos encontra-se fundamentada nas demandas de captacao
dos dados referentes aos servigos de impressao, tais como:
a) padronizacdo da conectividade de rede dos setores;
b) centralizag&o dos dados, com a criagdo de servidores de impressdo para atender
a demanda da rede estudada;
c) levantamentos de requisitos, no setor de tecnologia responsavel por atestar as

notas fiscais de servicos e locacdo de impressoras.
4.2.2 Desenvolvimento do painel tatico
A arquitetura utilizada na implementacdo dessa ferramenta, fundamenta-se na

tecnologia de um framework para desenvolvimento de tarefas relacionadas a criacdo de

painéis graficos, com a funcédo de auxiliar as tomadas de decisao.
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O registro de dados ocorreu por meio do framework denominado ArcGIS Server
Manager. O armazenamento dos dados podera ser local ou em nuvem do proprio framework,
sendo tais dados armazenados em servidores da instituicdo estudada.

Para o contetdo visual e a interacdo entre o usuario e as telas, foram utilizadas
estruturas front-end, comumente utilizadas no desenvolvimento de interfaces homem-
maquina, sendo as telas projetadas para a exibicdo dos dados em formato de graficos
interativos e de facil compreensao.

Foi realizado o mapeamento de todas as impressoras instaladas no setor de salde,
gerando um total de ativos de 371 na rede. Os mapas sdo georreferenciados com latitude e
longitude, considerando o mapa geral do municipio de Contagem e subdividido por Distritos,
sendo: Distrito Eldorado, Sede, Nacional, Petrolandia, Ressaca, Industrial, Riacho e Vargem
das Flores. As caracteristicas de delimitacdo territorial de 194,746 km2 podem ser observadas

na FIG. 11, a qual demonstra a distribuicdo dos equipamentos no municipio.

Lagogliratininga

CeuAzul  gantg

Ménica

Copacabana

Buritis

FIGURA 11- Mapa de Contagem
Fonte: Elaborado pelo autor
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O indice endereco, na TAB. 2, refere-se a uma chave primarial®, sendo esse

indice ligado as unidades, enderegos e coordenadas. No tratamento dos dados foi utilizada a

ferramenta de Power BI*! e 0 QUADRO 14 usado para a elaboragdo do mapa.

TABELA 2 - Dada do mapa

Arquivo Pagina Inicial Ajuda

Estrutura Formatacio
ol X

indice_endereco |~ unidades -

1 UMIDADE BASICA DE SAUDE AMAZONAS |

Z UMNIDADE BASICA DE SAUDE INDUSTRIAL 11l SECAQ
ﬂg 3 UMIDADE BASICA DE SAUDE JARDIM INDUSTRIAL

4 UMIDADE BASICA DE SAUDE VILA DINIZ

5 UN
UNI
UNI
UNI E SAUDE SANDOVAL DE AZEVEDO
g UN E SAUDE VILA BARRAGINHA
10 UN ESAUDE AMAZOMNAS

E SAUDE NOVO RIACHO

12 UMIDADE BASICA DE SAUDE SESC

13 UMIDADE BASICA DE SAUDE FLAMENGC

14 UMIDADE BASICA DE SAUDE RIACHO

15 UMIDADE BASICA DE SAUDE DURVAL DE BARROS |
ASICA DE SAUDE MONTE CASTELO

17 ASICA DE SAUDE BANDEIRANTES

18 ASICA DE SAUDE AGUA BRANCA

19 ASICA DE SAUDE ELDORADO

20 ASICA DE SAUDE JARDIM BANDEIRANTES

21 UNIDADE BASICA DE SAUDE NOVO ELDORADOC

Fonte: Elaborada pelo autor

Ferramentas da tabela

Ferramentas de coluna

Z Resumo

Propriedades

endereco -
RUA JOSE ANTUNES, 58 - AMAZONAS
RUA COROMEL AMERICO LEITE, 464 - INDUSTRIAL
RUA HENRIQUE ZIKLER, 97 - JARDIM INDUSTRIAL
RUA OZORIO DE MORAES, 957 - CIDADE INDUSTRIAL
RUA PADRE FLAVIO, 172 - VILA SAO PAULO
RUA COROMEL VICENTE CARNEIRQO, 525 - INDUSTRIAL
RUA REAL GRANDEZA, 291 - JARDIM INDUSTRIAL
RUA MONTEVIDEU, 172 - JARDIM INDUSTRIAL
RUA DEZESSETE, 96 - VILA BARRAGINHA
RUA MARQUES DO PARANA, 111 - AMAZONAS
RUA RIO ORENOCO, 457 - RIACHO DAS PEDRAS

RUA PADRE JOSE MARIA DE MAN, 805 - RIACHO DAS PEDRAS 59

RUA MONSENHOR MESSIAS, 456 - FLAMENGO
RUA RIO VERDE, 171- RIACHO DAS PEDRAS
RUA ALFA GOMES, 184 - DURVAL DE BARROS
RUA CUBATAQ, 336 - MONTE CASTELO

RUA QITO, 20 - SANTA MARIA

AV SEIS, 320 - CONJUNTO AGUA BRANCA

RUA PORTUGAL, 50 - ELDORADO

AV AGUA BRANCA 817 - 1D DOS BANDEIRANTES
RUA TUBIRA, 173 - SANTA CRUZ INDUSTRIAL

MNéo resumir v

B 98

Classificar por | Grupos de
coluna v dados~
Classificar Grupos

x - v -

600343,605048 7792473,2153

BO0BES, 1

7793530,79339

5 F792426,38525

99351,578901 779155484268
601583,20727
& 717 7795515,04538

FF96050,32451

5986001,551194

FP94887, 17342

Nova
coluna

Os dados sdo essenciais para demonstrar como ocorrem 0S Processos nas

organizagdes. Suas aplicagdes de modo correto proporcionam um diferencial no mundo dos

negocios e criam novos valores. Na composicdo dos painéis taticos desta pesquisa, foram

utilizados dados estruturados. Fraga (2019) define que os dados no formato estruturado tém a

composicdo em formato de tabela, com a estrutura de colunas (campos) e linhas (registros)

bem definidas. As tabelas sdo compostas por colunas ou atributos que sdo campos especificos

e também constituidas por linhas que podem levar o nome de tuplas, que sdo 0s registros
(MILANI, 2007). A ordenagéo dos dados na tabela ocorre por ordem de inser¢do. A TAB. 3

demonstra a inser¢do dos dados, conforme a explicacdo de Milani (2007).

10 As chaves primarias (Primary Key) podem ser simples ou compostas, e

formadas por valor Unico, ou seja, ndo apresentam na sua coluna valores repetidos.
11 power BI
interativa(Fraga, 2019).

é um software desenvolvido pela Microsoft , que proporciona ao usuario uma interface
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TABELA 3 - Insercéo de dados

Arquivo Pigina Inicial~ Ajuda  Femamentas da tabela
@ Mome | Manilha |
E Handarios uf
W X v
+| nicial PRE | Final PE8 [+ Inicial Calor | = | Final Coler [ Valor Producso PEB |~ | Inicial Scanner PRA |+ | Inicizl Scanner Color | * | Final Scanner PAG =] Final Scanner Color [+
i 7 ] 028 0
i 354 ] 5% D ¢
] a7 0 908 0 i
] 57 0 158 0 £
0 673 0 2652 0 4
] 456 0 12,54 0 0 5!
0 s ] 126 D ¢ 2
] 567 2258 0
] 45 ER 0
] i ] 145 0 1t
] 7 ] 558 I
] 188 0 752 0
] 13 ] 172 I
] 1 ] 044 ] 1
0 7 [) 11 0
0 ] ] 122 1
= M¥T RDACDLANANN n £7CE n n 1704 n n n N3

Fonte: Elaborada pelo autor

A extracdo dos dados relaciona-se a um dos processos compostos por trés
operacdes: (a) ler, (b) entender e (c) copiar. Os dados extraidos pelos filtros e regras baseiam-
se no modelo dimensional de Barbieri (2001). Durante o periodo apresentado, houve maior
demanda de tempo para extracdo, pois foi necessario analisar e tratar os dados, definir os
filtros a serem utilizados, e também a transformacao dos dados. A FIG. 12 ilustra o trajeto dos

dados empregados nesta pesquisa, para a formacao dos painéis interativos.

Fonte de
Dados

Arquivo Ixt

Bancos de Dados

Transformacgao

i - P is Tati
e Validacao dos SRS RO

Planilhas Excel Dados

FIGURA 12 - Trajetéria dos dados
Fonte: Elaborada pelo autor
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A modelagem dos dados teve como finalidade torna-los mais amigaveis para 0s
usuarios, os dados retirados de sua fonte foram transformados e validados, passando por uma
série de processos.

Os tratamentos dos dados incluiram formulas para a geracdo dos graficos. Na
elaboracdo do faturamento total, foram atribuidos os seguintes valores:

a) valor do aluguel das impressoras nas unidades de saide, com um custo de R$
120,00 (cento e vinte reais) por unidade;

b) valor da copia preto e branco de R$0,04 (quatro centavos);

c) valor da copia scanner colorida de R$0,01 (um centavo).

O painel dindmico de faturamento mensal foi agrupado por periodo (més), com a
formula:

Imes = Ifinal — linicial

a) Sendo Imes (quantidade de impressdo total do més);

b) Ifinal (quantidade de impresséo final) ;

c) linicial (quantidade de impressé&o inicial);

d) O linicial recebe zero no més da instalagdo, no més subsequente, o linicial

recebe o valor do Ifinal.

No calculo do scanner colorido procedeu-se 0 mesmo raciocinio, conforme a
formula:

Scmes = Scfinal — Scinicial

a) Sendo Scmes (quantidade de scanner total do més);

b) O Scfinal (quantidade de scanner final);

¢) Scinicial (quantidade de scanner inicial);

d) O Scinicial recebe zero no més da instalagdo, no més subsequente o Scinicial

recebe o valor do Scfinal.
A aplicacdo do calculo ocorreu primeiro nas formulas Imes e Scmes, apés a

obtencéo dos valores, na férmula do faturamento mensal, que corresponde:

Ftotal = Valuguel + (Imes x Vimpressao) + (Scmes x Vscaner)

a) Ftotal — Faturamento Total Més;

b) Valuguel — Valor do aluguel dos equipamentos;

c) Imes - quantidade de impressdo total do més;

d) Vimpressdo — Valor da impressao;

e) Scmes - quantidade de scanner total do més;

f) Vscaner — Valor do scanner colorido.
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A aplicacdo da formula gerou o dashboard de faturamento mensal agrupado por
més e com a legenda do grafico eixo X més e eixo Y valores pagos. As variaveis de valores
monetarios foram configuradas para ndo ocorrer arredondamento. Durante o levantamento de
requisito, foi constatada uma divergéncia na nota fiscal do més de marco de R$0,03 (trés
centavos), ocorrida por arredondamento de valores. Durante o tratamento dos dados aplicou-
se a configuragdo de duas casas decimais nos dados monetarios. O GRAF. 4 corresponde ao

faturamento de trés meses.

GRAFICO 4 - Faturamento total

Total do Valor Faturado por més

46.654,03

A0k —|

FOk —

10k

o —
=r sbr mai

g

| Faturamento Total | | Faturamento ImpressSes | | Faturamento Scanner Colando

Fonte: Dados da pesquisa

Na composicdo do dashboard de Faturamento Impressbes, a analogia com
Faturamento total considera a seguinte formula:

Fimpressao = (Imes x Vimpressao)

a) Fimpressao - Faturamento mensal de impressoras;

b) Imes - quantidade de impresséo total do més;

c) Vimpressdo — Valor da impresséo;
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Na composi¢do do gréfico, o eixo X foi definido como més referéncia e o eixo Y
como valor a ser pago por impressao. O raciocinio 16gico aplicado foi o mesmo utilizado para
os célculos do faturamento total com relagdo & impressdo. O GRAF. 5 apresenta o dashboard

e o faturamento por impressora més.

GRAFICO 5 - Faturamento impressora més

Valor Faturado de Impressées por més

Tk
10k |
Sk —

Bk —|

&k —|

3k

1k —

a —

mai

Faturamento Total

| Faturamento lmpressSes | | Faturamento Scanner Colorido

Fonte: Dados da pesquisa

Na composi¢do do dashboard de Faturamento Scanner, houve o desenvolvimento
dos calculos seguindo as primicias aplicadas nos calculos do Faturamento total, de acordo
com a seguinte formula:

Fat_scaner = (Scmes x Vscaner)

a) Sendo Fat_scaner - Faturamento mensal de scanner colorido;

b) Scmes - quantidade de scanner total do més;

c) Vscaner — Valor do scanner colorido.
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Na composicdo do gréafico, o eixo X corresponde ao més referéncia e eixo Y ao
valor a ser pago por péginas escaneadas. O raciocinio logico aplicado foi 0 mesmo dos
calculos utilizados no faturamento total com relagdo as paginas escaneadas. O GRAF. 5

apresenta o dashboard e o faturamento por impressora més.

GRAFICO 6 - Faturamento scanner més

Valor Faturado de Scanners por més

n
mn
=]

450

400

300 —

mar abr i

Faturamento Total | Faturamento lmoressSes | | Faturamento Scanner Colorido

Fonte: Dados da pesquisa

No painel existem mais dois dashboards baseados somente no quantitativo de
impressdo e scanner, considerando férmulas simples como as apresentadas no Faturamento
Total, sendo a de impressdo (Imes = Ifinal — linicial) e a de scanner (Scmes = Scfinal —
Scinicial). O GRAF. 6 contempla o quantitativo de impressdo versus més, ja a GRAF. 7

demonstra o quantitativo de escaneamento por més.
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Gréfico 7 - Scanner més

Scanner Colorido por mes

55

S0k

Fonte: Dados da pesquisa

A aplicacdo do nimero de série como chave priméria na alocacdo das impressoras por
unidade possibilitou a localizacdo do equipamento e analise mais minuciosa por equipamento

e unidades de salde. A FIG. 13 representa uma unidade.

@ Zoompara s Maver .- q 1de2 D
Ribeirdo
das Neves
X
Feriodo maio de 2022
unidece UNIDADE BASICADE SAUDE
DARCY RIBEIRO
Sere BRESPOCIOK3
inicigl P&B 4113
Final P&3 5955
Tota! Imprassées Preto = Branco 1.840
Inicigl Color 0
Final Color 0
Valor Producéo P&B 73.60
Iniciel Scanrer P&B 0
inicial Scanner Color 515
Finel Scanner P&B 0
k=

Fina! Scanner Color 755

FIGURA 13 - Anélise por equipamento
Fonte: Elaborado pelo autor
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O dashboard representado pela FIG. 13 apresenta detalhes importantes, tais como:

a) periodo més referente a ser analisado nesse caso “maio de 2022”;

b) nome da unidade de satde “Unidade Basica de Satide Darcy Ribeiro”;

C) serie da impressora;

d) total de impresséo preto e branco;

e) final Scanner Color;

f) no mapa, ao clicar na unidade desejada, automaticamente o ponto de
localizacdo assume outra cor no tom de ciano, destacando a unidade
analisada.

Com a construcdo do dashboard, baseado nos anseios de atendimento a
implantacdo do projeto de modernizacdo do parque tecnolégico do municipio de Contagem,
atingiu-se o objetivo geral da pesquisa, o qual trata do desenvolvimento de uma ferramenta

para auxiliar nas demandas.
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5 CONCLUSAO

O objetivo desta pesquisa foi elaborar uma ferramenta, um dashboard para
auxiliar a visualizacdo dos processos de transformacdo digital no setor publico. Para
entendimento do problema de pesquisa e desenvolvimento do objetivo, foram verificados
conceitos importantes sobre a transformacdo digital e a gestdo do conhecimento. Também
foram selecionados itens de caracterizacdo para os dois construtos principais, a seguir,
verificou-se in loco, com os profissionais da unidade pesquisada, as suas percepcdes. Apos a
andlise foi possivel construir um dashboard contemplando informagdes sobre o servico de
impressdao do setor de saude do municipio de Contagem, atingindo-se assim o objetivo
principal.

Quanto aos objetivos especificos, observou-se que estes foram alcangados. No que
se refere ao primeiro objetivo especifico: (a) Apresentar os processos de transformacéo digital
no setor de tecnologia da informacdo do 6rgdo publico estudado; constatou-se que oS
processos de transformacao digital foram: implantacéo da fibra optica atendendo o municipio
pesquisado, aquisicdo de novos equipamentos para armazenamento, substituicdo do parque
tecnoldgico por intermédio de novos contratos.

Mediante ao que foi evidenciado nesta pesquisa, verificou-se a implantacdo das
fases da Transformacdo Digital, sendo fato de suma importancia no planejamento estratégico
da esfera da gestdo publica. Na transformacdo digital foram encontrados os processos de
conectividade, armazenamento de dados em nuvem, alocacdo de novos equipamentos,
melhorias na entidade com relagdo a tecnologia de informacgdo e melhorias na prestacdo de
servicos na instituicdo. Esses processos trouxeram beneficios como conectividade, criacdo de
rede de computadores Unica proporcionando acesso remoto e subsequente reducao no prazo e
execucdo do servigo, aumento da capacidade de armazenamento de dados, aumento da
velocidade da banda larga de dados e Internet e aquisicéo de software para auxiliar as analises
de dados. A transformacao digital por se tratar de processo ciclico, foi subdividida em fases,
dessa forma os gestores da Prefeitura Municipal de Contagem, projetaram para a proxima fase
a contemplacdo de novos contratos com aumento de velocidade de banda larga, aquisicéo de
software para gestdo de contratos, ampliacdo da transformacdo digital a outros setores,
aquisicdo de ferramentas e implantacdo de dedicados a tarefas de backup.

Para o segundo objetivo especifico: (b) apresentar uma solucdo inovadora para
auxiliar aos gestores nas tomadas de decisdo; foi apresentada uma ferramenta inovadora para

o controle de um servico especifico, um dashboard sobre o servi¢o de impressao que podera
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auxiliar na tomada de decisdo sobre o remanejamento de equipamentos, manutencéo e suporte
aos usudrios e a populacdo que utilizam o servico em um tempo reduzido e com mensuracdes
exatas.

Também foi elaborada uma ferramenta para apresentacdo dos processos
financeiros envolvendo alocagdo das impressoras, numeros de cdpias impressas e 0
quantitativo de péaginas escaneadas relativas aos setores da Secretaria Municipal de Sadde. Os
requisitos foram levantados durante as entrevistas e reunifes, mediante as necessidades
descritas pelos integrantes da equipe de tecnologia. A ferramenta encontra-se disponivel para
gestores publicos, diretores e servidores administrativos. A ferramenta conta com um sistema
que pode ser aplicado em relatério de inventario de impressoras, demonstrativos de
investimento em aluguel e servicos de impressdo, sendo divididos por diversas abas, contendo
mapas e graficos mensais, por impressora. Em reunido com os gestores, para tratar da pauta
referente a aceitacdo da ferramenta e melhorias no projeto, 100% deles manifestaram adeséo
ao uso do sistema, quanto aos itens relacionados as melhorias, estes ficaram acordados para a
segunda fase, com a incluso da Internet Protocolo (IP)*? e, na tabela endereco, acrescentar
colunas para telefone e e-mail. Outra melhoria sugerida foi a segmentacdo por equipe de
salde, cada unidade de saude é composta por equipes que nao foram identificadas no projeto
inicial, além da especificacdo por equipe foi solicitada também, a inclusdo de valores métricos
estatisticos de minimo e méaximo segmentado por unidade e por distritos, com isso serao
gerados novos dashboards. No quesito expansdo, o projeto compreende a alocacdo de novos
computadores.

No que se refere ao Ultimo objetivo especifico: (c) analisar como a gestdo do
conhecimento pode ser utilizada em processos de transformacdo digital; foi possivel perceber
gue ndo existem politicas de transmissao do conhecimento no setor de informatica, nem fluxo
para treinamento e capacitacdo de novos servidores. O que permite concluir que a
implantagdo de uma rotina ou fluxo de transmissdo do conhecimento adquirido poderia ser
inserida na ferramenta de dashboard.

A construcdo do painel tatico tem como fundamento auxiliar os gestores na
tomada de decisdes. O planejamento dos dashboards foi direcionado para exposi¢do dos
dados de forma amigavel e de facil compreensdo. Essas caracteristicas foram adotadas no

intuito de reduzir o tempo de anélise dos gastos relacionados as impressdes, tornar as decisoes

2 1P é um endereco de identificacdo exclusivo por equipamento, é (nico para cada dispositivo com finalidade
de identificagdo. "Internet Protocol” (protocolo de rede) consiste em um conjunto de regras que regem o formato
de dados enviados pela Internet ou por uma rede local.
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mais assertivas, bem como reduzir gastos desnecessarios envolvendo a alocacdo de insumos.
A construcdo desse sistema trouxe beneficios relacionados a obtencdo de dados mais
consistentes para as tomadas de decisdo, facilitando a elaboracdo de planos estratégicos,
criacdo de politicas de controle de impressdo baseadas nos dados graficos, estabelecimento
de cotas para impressdo, e no que diz respeito a conferéncia das notas, observou-se uma
dréstica reducdo do tempo de execugdo desse servico. Os painéis taticos implantados a partir
desta pesquisa contém informacdes que contribuem para os gestores elaborarem politicas,
munidos de informacdes de valor.

A contribuicdo empresarial aplicada pela pesquisa, no Municipio de Contagem,
alcancou a area financeira com a utilizacdo de dados mais seguros, aplicando uma fiscalizacdo
nos valores e no quantitativo de impressdes e escaneamentos. O referido quantitativo embasou
a elaboracdo de politicas de cotas de impressdo, demanda que consistiu em definir a
quantidade de impressdes que cada unidade poderé realizar por més, atingindo as areas
administrativas, financeiras e as unidades de atendimento a populacdo; e ainda favoreceu a
distribuicdo dos equipamentos conforme demanda distrital, bem como a reducdo do tempo de
supervisionamento das rotinas das impressoras, possibilitando a liberacdo de mao de obra que
podera ser disponibilizada a outras tarefas.

A finalidade dessa ferramenta é auxiliar os gestores das impressoras a tomar
decisdes mais assertivas com relacdo a distribuicdo dos equipamentos, justificativa de
recursos empenhados e controle de impressdo e scanner. Faz-se necessario salientar que a

ferramenta foi projetada para englobar outros equipamentos no futuro.

5.1 LimitacGes da pesquisa

O projeto desta pesquisa teve sua fase inicial no apogeu da pandemia causada pelo
coronavirus, as restricbes sanitarias foram dificultadores para a expansdo do projeto
delimitando o campo de estudo somente a Secretaria de Salde, caso ndo houvesse tais
restricbes, o0 projeto poderia ter atendido, por completo, aos anseios de todos os gestores
publicos do Municipio de Contagem. A interacdo com o corpo de entrevistados do setor de
tecnologia ocorreu de forma serena, ndo havendo impactos negativos advindos da pandemia.

Como sugestdo para futuras pesquisas, sugere-se aplicar o estudo em outros
municipios e em outras esferas governamentais, contemplando um ndmero maior de 6rgéos
publicos, aumentando o teor e a riqueza dos dados coletados. Recomenda-se a aplica¢éo de

fluxo de servigos e aprendizagem, a padronizagédo da propagacédo da Gestdo do Conhecimento,



80

melhorias na documentacdo dos processos de Gestdo do Conhecimento e a criagdo de
politicas definidas para a Transformacao Digital, como temas para trabalhos futuros.
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APENDICE A - INSTRUMENTO DE COLETA DE DADOS

Apresentacdo

Prévia sobre o tema da entrevista (Projeto)

Levantamento de Requisitos do entrevistado

1 -A quanto tempo esta na instituicdo?

2- Qual a sua formacéo académica?

3- Qual setor de lotacdo e cargo?

Roteiro da Entrevista

Pergunta

Base

Conceito

Descreva quais  softwares

sdo

utilizados para desenvolvimento das

atividades diarias?

Guedes e
Céndido (2008)

Gestdo do Conhecimento pode ser
definida como um conjunto de
técnicas e ferramentas que
permitem identificar, analisar e
administrar...

Com a interligacdo dos setores por | llvonen, Transformagdo digital interliga
fibra Optica, qual o impacto nas | Thalmann, maquinas e infraestrutura de Tl a
tarefas diarias do setor? Manhart e pessoas.
Sillaber (2018)
Qual o maior beneficio notado com a | Vial (2019) ...a transformacdo digital € um
mudanga do parque tecnoldgico? processo que visa melhorar uma
entidade, provocando mudancas
significativas.....
Descreva 0os métodos utilizados para | Nonaka e Internalizacdo: aprender e adquirir

transmitir conhecimentos ofertados | Takeuchi (2008) | novo conhecimento técito na

pela instituicdo. pratica

Baseado na transformacgédo digital | Rogers ... 0s novos fluxos de receita e as

saberia identificar algum ou alguns | (2017). novas fontes de vantagem

marcos digitais, que proporcionaram competitiva ndo s possiveis, mas

melhoria no  atendimento & também menos onerosos, mais

populacdo? rapidos e mais centrados nos
clientes......

Qual o método adotado para que os | Camara e Conhecimento Tacito e Explicito.

funcionérios transmitam 0 | Nunes

conhecimento das tarefas diarias e | (2021)

como ocorre a capacitagdo dos

novos membros das equipes?

Vocé utiliza dados gerados pelo Silva et al. “..relatorios de apoio aos gestores

Municipio de Contagem, (2018) sdo de extrema importancia...”

provenientes de diversas bases para
auxiliar nas tomadas de decisdes?

Vocé utilizaria uma nova ferramenta
desenvolvida para analise de dados

(referente ao ambiente

de

tecnologia), sendo focada na gestdo
e inovagdo digital? Se sim ou néo,

por qué?

Cardoso, Aquino
e Bitti (2011)

O framework tem como principal
funcdo ser suporte e guia para a
adocdo e o aprimoramento da
informacdo de custos no setor
publico
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