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RESUMO

Este artigo apresenta uma pesquisa tecnolégica com base naDesign Science Research
(DSR)com o objetivo de propor um processo de compartilhamento de conhecimento para
gestdo de voluntdrios em uma organizacao do terceiro setor. As praticas de compartilhamento
de conhecimento realizadas pela instituicdo foram identificadas por meio de entrevista e
observacdo assim como osconhecimentos criticos, que pudessem ser suportados por um
artefatoea partir dessas informagdesfoi realizado ummapeamento de um processo atual (AS
1S)eum mapeamento do processo futuro (7O BE). O redesenho do processo trouxe uma
melhor compreensdo das tarefas desenvolvidas, auxilio para tomada de decisdao mais eficiente
e a possibilidade de um aumento na produtividade, assim como considerando os
conhecimentos criticos para 0 mesmo.

Palavras-chave: Compartilhamento de Conhecimento; Terceiro Setor; Design Science
Research.



DE 03 a 06 DE NOVEMBRO DE 2020 (EDICAO ONLINE)

IV EIGEDIN 2020 IV ENCONTRO INTERNACIONAL DE GESTAO, DESENVOLVIMENTO E INOVACAO

1 INTRODUCAO

A gestdo do conhecimento pode auxiliar com processos que envolvem a criacdo,
organizagdo, armazenamento e distribuicdo do conhecimento. O foco crescente dessa forma
de gestdo traz as organizacdes a necessidade de compreensdo do ambiente em que estdo
inseridas bem como suas proprias necessidades. Essa perspectiva acentua a percep¢ao de que
os colaboradores devam ser capazes de agir com rapidez diante das informacdes e da
necessidade de renovagdo constantes (RAMOS; HELAL, 2010). O compartilhamento de
conhecimento € essencial para as organizacdes propiciando um melhor aproveitamento dos
recursos existentes (KUKKO, 2013). Tonet e Paz (2006), por sua vez, colocam que o
processo de compartilhamento de conhecimento é uma forma de assegurar que o
conhecimento seja disseminado epossa ser recuperado em situacdes futuras similares.
Também reforcam que essa capacidade de utilizar o conhecimento é um relevante diferencial,
que pode ser perdido quando o conhecimento fica restrito a um individuo ou uma area. Para as
mesmas autoras, este € um processo de suma importancia organizacional, embora seja de
dificil concretizagdo, porque ndo ha consenso empirico sobre o significado do construto.
Neste contexto, os impasses vividos pelo setor publico fazem com que se busquem novas
saidas e, dentre elas, as organizagdes do terceiro setor constituem uma das alternativas para
fazer frente aos problemas sociais que afetam o conjunto da populacdo. Terceiro setor € uma
expressdao que designa uma pluralidade de iniciativas reunindo grupos e organiza¢des com
matizes politicos e ideoldgicos diversos, organizacdes sem fins lucrativos, movimentos
sociais, grupos comunitérios, entidades filantrépicas, igrejas, associacdes. No terceiro setor
extensas redes de contato sdo formadas e mobilizam recursos para a transformagdo social,
promovendo novas e complementares formas de apropriacdo e produ¢do de conhecimentos, e
de transferéncia e gestdo de informacdes (MARTELETO; RIBEIRO, 2001). Por sua vez,
segundo Tendrio (1999, p. 89), as organizacdes do terceiro setor sdo “agentes ndo-econdmicos
e ndo-estatais que procuram atuar, coletiva e formalmente, para o bem-estar de uma
comunidade ou sociedade local, sub-regional ou regional, nacional ou internacional”. Nessa
dindmica a conexdo entre organizacdes do terceiro setor surge como uma possibilidade de
ampliar e integrar as diversas organizacdes que atuam com as politicas sociais, conservando,
no entanto, sua identidade e sua especificidade. Dai emerge a importancia da problematica

dessa pesquisa, na medida em que a complexidade dos problemas sociais demanda diversos
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olhares, que convergem para objetivos construidos coletivamente (JUNQUEIRA, 2004).Em
geral, a acdo do setor tende a ser bastante eficaz e eficiente na aplicagdo dos recursos, além da
credibilidade de que comumente dispde junto aos organismos internacionais de
financiamento. A proximidade com o usudrio, a maior capilaridade e a estrutura
organizacional menor, mais dindmica e flexivel lhe possibilitam facilidades como executor de
politicas sociais. Assim, o objetivo geral desta investigacdo € propor um processo para o
compartilhamento de conhecimento para gestdo de voluntirios em uma organizacdo do
terceiro setor. A pesquisa possui os seguintes objetivos especificos: (1) identificar modelos
compartilhamento de conhecimento na literatura; (2) identificar e analisar as praticas de
compartilhamento de conhecimento realizadas em uma organizagdo do terceiro setor; (3)
estabelecer os conhecimentos mais criticos, que podem ser suportados por um artefato de
compartilhamento de conhecimento e, (4) desenvolver a modelagem de processos de negécio
voltados para o compartilhamento de conhecimento na organizagdo e alinhd-la a modelos de

compartilhamento de conhecimento identificados na literatura.

2REVISAO DA LITERATURA

A defini¢do de conhecimento varia de autor para autor. Segundo Macedo et al. (2010),
conhecimento € o conjunto de informagdes contextualizadas e dotadas de semanticas inerentes
ao agente que o detém. Por sua vez, Nonaka e Takeuchi (1997), inspirados em Platdo - que
definia o conhecimento como uma crenga verdadeira e justificada - consideram o
conhecimento como um “processo humano e dinamico de justificar a crenga pessoal com
relacdo a verdade”. Os primeiros autores citados complementam que Nonaka e Takeuchi
(1997) representam a filosofia oriental e enfatizam a acao e a natureza do conhecimento como
uma crenga justificada, estariam buscando o mesmo objetivo, ou seja, confluem para ideia de
que conhecimento € entendimento, é expertise, € a informacdo valiosa da mente combinada
com experiéncia, contexto, interpretacao e reflexdo. Para Nonaka e Takeuchi (1997), a criagao
do conhecimento organizacional é uma interagdo continua e dindmica entre o conhecimento
ticito e o conhecimento explicito. Essa interacdo, que mobiliza e amplia organizacionalmente
os quatro modos de conversao sao chamados de “espiral do conhecimento”.

Macedo et al. (2010) complementam indicando que a criagdo de conhecimento em

uma organizacdo envolve a criacdo do conhecimento individual, que se amplia em
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comunidades de interacdo que ultrapassam fronteiras, departamentos, divisdoes e até mesmo
organizacdes, onde a socializacdo gera o conhecimento compartilhado, a externalizagao gera o
conhecimento conceitual, a combinacdo dd origem ao conhecimento sistémico e a
internalizacdo produz o conhecimento operacional. Deacordo com Rezende e Abreu (2008), a
gestdo do conhecimento pode ser entendida como uma forma de administragdo,
compartilhamento e aproveitamento do conhecimento das pessoas na disseminagdo das
melhores préticas para o crescimento da organizagdo. Pode também ser concebida como uma
evolucdo da gestdo da informagdo, onde as preocupacdes situam-se nas formas de
armazenamento, selecdo e apresentacdo da informacdo e nao com o processo de gestdo de
aprendizado ou a capacidade das organiza¢des em utilizar e combinar diversas fontes e tipos
de conhecimentos. Na visdo de Oliveira et al. (2011), a gestdo do conhecimento € considerada
um conjunto de processos que visa a criacdo, armazenamento, disseminacdo e utilizacdo do
conhecimento, alinhado com os objetivos da empresa, considerando fontes de conhecimento
internas e externas a organizacdo. Os objetivos da gestdo do conhecimento podem variar de
contexto para contexto, no entanto, hd um consenso entre os autores que reforcam o
pensamento de Freire et al. (2012) acerca do propdsito final da gestdo do conhecimento que
consiste no alcance e manutencdo de vantagem competitiva. Conforme Osinsky et al. (2015),
diversas nomenclaturas sao utilizadas atualmente para descrever o processo de
compartilhamento de conhecimento. As expressdes comumente utilizadas sdo “transferéncia
de conhecimento”, “compartilhamento de conhecimento”, “disseminacdo de conhecimento”,
“transmissdo de conhecimento”, “difusdo de conhecimento”, dentre outras, que podem ser
consideradas sindbnimos.

Embora seja um processo de dificil concretiza¢do, Tonet e Paz (2006), consideram o
compartilhamento de conhecimento de muita importancia organizacional, Para Binotto,
Nakayama e Siqueira (2013), o compartilhamento de conhecimento acontece do nivel
individual para o coletivo, organizacional e entre organizagdes. Tao importante quanto
compartilhar conhecimentos, experiéncias e informagdes, € necessdrio que estes sejam
utilizados na pratica, para que produzam resultados concretos. Entretanto, as barreiras ao
compartilhamento do conhecimento podem estar relacionadas ao préprio conhecimento a ser
transferido, a fonte ou ao destinatario do conhecimento ou ainda ao contexto em que ocorre o
compartilhamento. Fatores como a incompreensdao dos processos organizacionais,

procedimentos inflexiveis, auséncia de revisdo de rotinas operacionais, manuais de
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procedimentos imutdveis, modelos mentais, histérias e crencas que permeiam a cultura das
organizacoes, sao relatados como aspectos dificultadores do processo de compartilhamento do
conhecimento organizacional (TONET; PAZ, 2006). De acordo com as necessidades e atores
envolvidos no processo, a geracdo, compartilhamento e uso de conhecimento constituem
atividades fundamentais para a inovagdo, além de mostrarem-se como um desafio para os
gestores, uma vez que € necessdrio sabercompartilhar o conhecimento, para que nao fique
concentrado apenas em algumas pessoas (NONAKA; TAKEUCHI, 1997; VEDOVELLO;
FIGUEIREDO, 2005).

3PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Esta pesquisa caracteriza-se por ser uma pesquisa tecnolégica (CUPANI, 2006). A
investigacdo € baseada na Design Science Research (DSR), a partir da visdo de Hevner et al.
(2004). O método tem por objetivo fundamentar e operacionalizar a conducdo de pesquisas
cujo objetivo € a criacdo de um artefato. Para Simon (1996), artefatos sdo construidos pelo
homem, por meio da organizacdo dos recursos € componentes internos de um ambiente, e
podem ser caracterizados em termos de objetivos, fun¢des e adaptacdes. Para Dresch, Lacerda
e Antunes-Junior (2015), o método da DSR € orientado a resolu¢do de problemas e busca
entender uma situagdo, construir e avaliar artefatos que permitam transformar a realidade. A
solucdo deve ser satisfatéria para uma situacdo especifica. A abordagem DSR objetiva
desenvolver conhecimento que possa ser usado por profissionais em seu campo de atuagao na
resolu¢do de problemas (VAN AKEN, 2009). A DSR baseia-se no paradigma denominado
Design Science (DS), que é base epistemoldgica para o estudo do artificial (SIMON, 1996).
Ao contrério das ciéncias tradicionais que almejam explicar, descrever, explorar ou predizer
fendmenos e suas relagdes, a DS surge ligada com a criacio de artefatos. E um paradigma
voltado para conduzir pesquisas tecnoldgicas. Responsavel por conceber e validar sistemas
que ainda nao existem, seja criando, recombinando ou alterando produtos, processos, software
ou métodos parar melhorar situacdes do mundo real (DRESCH; LACERDA; ANTUNES
JUNIOR, 2015). Conforme Lacerda et al. (2013), em relacao aos resultados de uma DSR, ndo
ha a confirmagao de constructos, hipoteses, descricdes ou explicagdes como em estudos de
caso ou pesquisas-acao tradicionais, mas sim a constru¢do de artefatos (constructos, modelos,

métodos, instanciacdes). Por essa razdo, o estudo busca desenvolver artefato que permita
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solucdes satisfatérias aos problemas praticos, configurando-se como uma pesquisa
tecnoldgica. Peffers et al. (2006) descrevem seis atividades que compdem o processo de
construir avaliar. Em seguida, apresenta-se essas atividades, bem como o que foi realizado em
cada etapa:

Atividade 1 - Identificacdo do problema e motivacio: E a etapa em que se define o
problema especifico de investigacdo. Nesta atividade da pesquisa foi realizada revisao tedrica
a respeito de organizagdes do terceiro setor, bem como uma revisao tedrica para o alcance do
objetivo (1) - de identificacdo de modelo de compartilhamento de conhecimento na literatura -
que identificou o modelo de Compartilhamento de Conhecimento proposto por Tonet e Paz
(2006). Nessa etapa da investigagao foi iniciado o contato com uma organizac¢do do terceiro
setor, realizac@o de entrevista presencial semiestruturada com um dos gestores e a observacao.

Atividade 2 - Defini¢io dos objetivos para a solucdo: E a etapa que define os objetivos
quantitativos ou qualitativos para a soluc@o. Nesta investigacdo essa etapa envolveu o objetivo
(2) - que foi a identificacdo e andlise de préticas de compartilhamento de conhecimento dentro
da organizacdo - que foi executada com base na andlise dos dados obtidos na atividade
anterior por meio da entrevista e observacdo. Compde ainda essa etapa o objetivo (3), que foi
a identifica¢do dos conhecimentos criticos que podem ser suportados por um artefato.

Atividade 3 - Desenho e desenvolvimento: Essa fase inclui definir as funcionalidades e
arquitetura do artefato idealizado, e desenhé-lo e construi-lo, de fato (PEFFERS et al., 2006).
Essa atividade foi apoiada por ferramentas de gerenciamento de processos, por meio do
Business ProcessModelandNotation (BPMN). O paradigma do Business Process Management
€ um conceito da ciéncia da informacao que utiliza métodos, técnicas e software para projetar,
implementar, controlar e analisar processos. A BPMN, por sua vez, ¢ uma linguagem de
modelagem voltada para este contexto. Ela permite reconhecer aspectos organizacionais do
processo, recursos utilizados, dados de entrada e saida, funcdes etc. E, portanto, uma
metodologia que integra as perspectivas de modelagem de processos e do desenvolvimento de
sistemas da informa¢ao (GEORGES, 2010).

Atividades 4 e 5 - Demonstragdo e Avaliacdo: A demonstracdo trata-se do uso do
artefato para resolver uma, ou mais, instanciagdes do problema. Nessa etapa o artefato
desenvolvido foi validado pela organizagao.

Atividade 6 - Comunicagao e difusdo do resultado: Visa difundir os conhecimentos

adquiridos sobre o problema e a sua relevancia, sobre os artefatos e sua utilidade, e sobre os
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resultados obtidos, comunicando-se com outros investigadores e profissionais da drea
(PEFFERS et al., 2006). Nesta etapa os resultados finais foram consolidados e apresentados.
As seis atividades descritas sdo acdes objetivas para implementar e desenvolver a DSR
como método de produgdo cientifica tecnoldgica. Os resultados de cada fase alimentam as
entradas para executar a fase seguinte. Ao apresentar uma proposta para resolver os problemas
identificados, dentro dos objetivos delimitados, espera-se que a devolutiva da avaliacdo, ou
feedback, colabore para a validagdo ou aprimoramento do artefato desenhado. Uma vez
validados, os resultados devem ser difundidos para contribuir com o interesse da comunidade

envolvida.

4 DISCUSSAO E ANALISE DOS DADOS

A pesquisa foi realizada em uma organizagao confessional situada na regiao central da
cidade de Sao Paulo, existente desde 1987 e que atua diretamente com pessoas em situacdo de
vulnerabilidade social. A instituicdo pesquisada possui qualidades que a classificam como
uma organizacdo do terceiro setor. Organizacoes nao governamentais (ONGs) sdo
organizacdes privadas sem fins lucrativos que atendem as necessidades de grupos sociais
menos favorecidos, muitas vezes complementando a a¢do do Estado, com algum grau de
voluntariado e que contribuem para um processo de desenvolvimento que pressupde uma
transformacgdo estrutural da sociedade. (TENORIO, 2009; WENDHAUSEN, 2003). Por
questdes de confidencialidade o nome da instituicio ndo serd divulgado. A instituicao
pesquisada tem como objetivo acolher moradores de rua, usudrio de drogas, criancas e
adolescentes em situagdo de risco, travestis e prostitutas da drea da “Cracolandia. A
organizacdo divide suas atividades de atendimento em frentes que t€m como objetivos: (1)
prevencdo, (2) resgate, (3) recuperacdo e (4) reintegracdo na sociedade. Cada uma dessas
frentes serd explicada a seguir.

Os trabalhos realizados com o objetivo de prevencdo t€ém o foco nas criangas e
adolescentes, a institui¢do dispde de uma creche que atende 34 criancas de 2 anos a 5 anos e
11 meses. Essas criangas recebem educacgdo infantil, alimentacdo, higiene, roupas, recreagao,
atendimento psicolégico, atendimento odontolégico, além de atividades esportivas e artisticas.
A instituicdo também dispde de uma escolinha de futebol que atende 80 meninos de 12 a 17

anos com treinos 2 vezes ha semana e participacoes em campeonatos. Ainda cabe ressaltar
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que a organizacdo atende as quintas-feiras criangas de 6 a 12 anos sao atendidas no contra
turno escolar em um espaco de recreacdo, € oferecido café da manha, almoco e atividades
diversas que incluem artes e inglés. Paralelamente aos treinos de futebol, ao funcionamento da
creche e ao trabalho no espago de recreacdo € realizado um acompanhamento escolar e de
assisténcia social com as familias das criancas atendidas.

Em relacdo ao objetivo de resgate, o principal trabalho é o atendimento a populacio
em situacdo de rua, que acontece nas tardes das tercas-feiras. Cerca de 200 pessoas almogam,
tomam banho e recebem uma troca de roupa. Anualmente nos dias de 18 de junho até 18 de
agosto, periodo de baixas temperaturas na cidade de Sdo Paulo, acontece o “albergue de
inverno” em que 50 homens, por ordem de chegada, recebem a chave de um armério onde
guardam seus pertences, tomam banho, jantam, participam de um momento devocional e
dormem, no dia seguinte tomam café da manha e voltam para as ruas.

No que diz respeito ao objetivo de recuperacdo uma oficina realizada com as
profissionais do sexo, um projeto que revaloriza e profissionaliza mulheres que buscam uma
vida diferente. Por meio de oficina, curso de costura e customizagdo de bolsas produzidas a
partir de materiais doados, o projeto capacita mulheres oferecendo a oportunidade de aprender
uma nova profissdo. Ainda com o foco na recuperacdo € oferecido atendimento social
psicoldgico e juridico e um grupo de apoio trabalha de forma permanente com dependentes
quimicos, muitos deles ja sem condicdes de permanecer nas ruas. Apds participar do grupo de
apoio € realizado o trabalho de resgate, no encaminhamento do dependente a um espago que
funciona como comunidade terapéutica, onde o dependente quimico é internado e recebe
auxilio psicoldgico e terapéutico, com o seu consentimento.

Por fim, com o objetivo de reintegrar o individuo na sociedade, a organiza¢do tem uma
casa na zona leste da cidade de Sdo Paulo, onde o individuo que passou pela internacdo na
comunidade terapéutica reside por 2 a 3 anos. Nessa casa € prestado todo amparo para que o
cidadao volte a viver em sociedade, podendo retomar os estudos, trabalhar e restabelecer os
lacos familiares.

A entrevista inicial foi realizada com o gestor que € responsdvel pelas seguintes
atribui¢Oes: coordenacdo das atividades com criancas de 6 a 12 anos no espago recreagao,
coordenagdo do setor de voluntariado e realiza captacio de recursos para alguns eventos, além
de participar como apoio nas outras frentes de trabalho nos demais dias da semana. Por

trabalhar na entidade ha seteanos e conhecer amplamente a institui¢do em todos os setores, foi
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apropriado que a entrevista fosse realizada com esse gestor. Realizou-se entrevista
semiestruturada a fim de reconhecer as préticas de compartilhamento de conhecimento
utilizadas pela organizacdo e identificar os conhecimentos criticos que pudessem ser
suportados por um artefato de compartilhamento de conhecimento.

Melo (2018) coloca que as organizacdes do terceiro setor contam com um ndmero
expressivo de voluntdrios, ao ponto de ser um dos principais responsaveis pela existéncia
dessas organizacdes. E que apesar de ser o motor das organizacdes, o voluntariado é um
elemento abstrato que existe como agente que executa trabalhos concretos em determinadas
situagdes, porém, forma uma forga de trabalho flutuante de complexa identificacio e gestdo.
No Brasil as organizagdes do terceiro setor desempenham uma gestdo de voluntariado
“caseira”, que ainda estd em fase de adaptacio (RAMOS; DOMINGUES, 2016).Essas
afirmacgdes vao ao encontro do que foi relatado pelo entrevistado. O gestor afirmou que uma
das dificuldades enfrentadas pela organizacdo € a falha na comunicacdo entre os
coordenadores e sua equipe de voluntariado. Outra dificuldade € o fato de mesmo o voluntério
tendo feito um comprometimento em apresentar-se nos dias combinados é comum que
acontecam imprevistos que resultem em absenteismo. Esses fatores associados a alta
rotatividade dos voluntdrios e as demandas existentes na organizacdo, fazem com que o
conhecimento precise ser repassado a todo momento aos novos ingressantes, o que prejudica
as atividades da organizacdo. Para operacionalizar os vdérios trabalhos realizados a
organizacdo possui 23 colaboradores fixos, divididos entre: financeiro, administrativo e
coordenagdo. Esse nimero, de acordo com o que foi mencionado na entrevista, € um nimero
pequeno diante da quantidade de trabalhos executados e da quantidade de pessoas atendidas.
Desse modo, conforme o relato do entrevistado, o apoio do voluntariado € imprescindivel para
suprir todas as demandas. O gestor enfatizou a importancia do voluntariado nas atividades da
instituicdo bem como suas dificuldades:

[...] a maioria das atividades dependem do voluntariado e sdo muitas
atividades que ndo daria conta de fazer isso s6 com os missiondrios|...] é de
suma importdncia que a gente tenha que passar o conhecimento de todas as
dreas quando chega um voluntdrio. De segunda-feira chegam as doagoes e
ai [...] nds temos que separar todas as roupas e nos temos que ensinar como
que o voluntdrio vai ter que separar aquela roupa porque por exemplo até
para a populacdo de pessoas em situa¢do de rua ndo é qualquer roupa.|...]
Entdo, é dentro disso dai, nés somos obrigados a passar as informagoes
sendo o processo fica truncado, o que é uma grande dificuldade de
comunicagdo.[...] Bem hoje nos temos uma rotatividade muito grande de
voluntdrios, por exemplo cada terca-feira ndo repete a mesma equipe tem
gente que fica um més sem aparecer ndo tem equipe certa quando a pessoa

9
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chega aqui. (Gestor da organizagdo do terceiro setor).

ApOs as observagdes realizadas na organiza¢ao juntamente com a entrevista, pode-se
compreender o processo de compartilhamento de conhecimento, apresentando o modo como
ocorre na organiza¢ao em uma das equipes de trabalho. O processo definido em conjunto com
a gestdo da organizacdo foi, portanto, de “gerenciar voluntdrios”. Diante dessa perspectiva e
buscando atingir o segundo objetivo dessa pesquisa, observou-se a rotina das equipes e
investigou-se o processo de compartilhamento de conhecimento existente na organizagdo com
a finalidade de perceber os conhecimentos criticos que pudessem ser suportados por artefato
de compartilhamento de conhecimento dentro do gerenciamento de voluntdrios. O processo
de compartilhamento observado estd descrito a seguir.

O inicio do processo € dado com o suprimento da informagdo referente ao
comparecimento dos voluntdrios. Na primeira etapa o coordenador recebe a confirmagdo da
presenca e em seguida elabora uma programacgao designando os voluntirios para acdes
especificas. Imediatamenteessa programacao elaborada a partir da confirmacdo de presenca é
enviada aos colaboradores. Apds esse envio as demandas sdo atendidas e as tarefas sdo
supervisionadas. Posteriormente a conclusdo das tarefas, realiza-se uma reunido de avaliacao
dirigida pelo coordenador com os demais participantes das acdes para averiguar e analisar os
resultados obtidos. O processo de compartilhamento de conhecimento dentro da organizagao
acontece de forma empirica, com a prética cotidiana no decorrer das atividades, de modo que
o novato aprende a medida que vai observando e executando as tarefas.

O processo atual (AS IS) pode ser observado a partir da Figura 1:

Figura 1: Processo atual gerenciar voluntario.

Supervisionar Avaliar

atividades

voluntariado

Verificar i
! . Programar Enviar
confirmagdo tividades rogramacio
de presenga ? e )

Processo de gerenciar voluntdrio.

Fonte: elaborada pelos autores (2020).
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Buscando atingir o terceiro objetivo dessa pesquisa foram identificados os
conhecimentos criticos no processo de gerenciamento de voluntariado. Com base no que foi
observado e na entrevista foi apontado que um histérico das pessoas que sdo acompanhadas,
com nome, endereco, nome dos familiares, suas necessidades e quais assisténcias ja foram
realizadas, seria util para a organizagdo. Outros conhecimentos criticos mencionados foram a
confirmacao da presenga do voluntario e uma descri¢do das suas habilidades e competéncias.
Este trabalho limitou-se a analisar esse ultimo conhecimento importante relatado pelo gestor,
de um levantamento do perfil de competéncias do voluntério.

Foi relatado na entrevista que devido alta rotatividade do voluntariado, ocorre uma
dificuldade na identificacdo tempestiva das pessoas certas para as atividades certas. A
escassez de tempo, tanto de convivio do gestor com o voluntdrio como tempo para a tomada
de decisdo, prejudica o reconhecimento dos colaboradores que possuem o conjunto de
conhecimentos necessarios e especificos em tempo hdbil (LILLEOERE; HOLME HANSEN,
2011).0 perfil do voluntério, compreendendo caracteristicas como: idade, sexo, experiéncias,
habilidades, competéncias e aptiddes foi indicado como conhecimento critico para execugao
das atividades operacionais da organizacdo. Essas diferentes qualidades dos voluntarios
quando combinadas de acordo com as diferentes atividades realizadas pela entidade
possibilitam que o gestor faca um direcionamento mais adequado para as atividades que
necessitem de algum conhecimento especifico, como por exemplo pessoas com
conhecimentos em enfermagem, assisténcia social, musica, drea juridica ou habilidades na
cozinha, entre outras experiéncias relevantes.

O quarto objetivo desta pesquisa foi desenvolver a modelagem de processos de negdcio
voltados para o compartilhamento de conhecimento na organizagdo e alinhd-la a modelos de
compartilhamento de conhecimento identificados na literatura. A Figura 2, apresenta o novo
processo de gerenciamento de voluntdrio, baseado no modelo encontrado, de Tonet e Paz

(2006).
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Figura 2: Proposta de processo gerenciar voluntario
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Fonte: elaborada pelos autores (2020).

A proposta leva em consideragdo as quatro fases de compartilhamento do
conhecimento do modelo de Tonet e Paz (2006), iniciacdo, implementacdo, apoio e
incorporagdo que sao descritos a seguir juntamente com a aplicacdo no modelo proposto:

Na fase de iniciacdo a andlise das necessidades e oportunidades se d4 quando uma
demanda ¢ identificada, ao passo que a localizagdo de conhecimento ocorre com a
identificacdo e direcionamento a pessoa ou setor responsavel pela solu¢do. Dessa forma, no
processo proposto, o gestor ao receber a confirmagdo da presenca do voluntdrio, em um dia
determinado, realiza um registro dessa confirmagdo que é enviado a base de conhecimento.
Nessa mesma fase o gestor consulta as atividades previstas.

Na etapa seguinte, a implementacdo, os encarregados tornam-se cientes das
necessidades e interagem tanto com os pedidos, quanto com os conhecimentos de situagdes
similares que ocorreram no passado. Desse modo, no modelo proposto, com auxilio da base
de conhecimento, € efetuada uma compatibilizacdo entre os perfis dos voluntarios que tiveram
sua presenga registrada na etapa anterior com as a¢des programadas. Essa compatibilizacao
busca reconhecer os voluntdrios mais indicados, com base noperfil do colaborador e no
registro de situacOes semelhantes.Em seguida, € distribuida aos colaboradores uma
programacdo com as definicdes das atividades a serem realizadas e quem serdo os
responsaveis pela execucao.

A fase de apoio ocorre em seguida, quando uma solu¢cdo € proposta e ocorrem
retificacOes ou esclarecimentos. Essa atividade € similar a um exercicio em que o funcionario
pode optar por outras alternativas caso a escolhida seja inadequada, neste caso, € preciso

regredir ao estdgio anterior (consultar outras situagdes similares) até obter €xito. Dessa
12
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forma, no processo proposto, a atividade € realizada pelo voluntdrio e supervisionada pelo
gestor. Caso a solugdo sugerida tenha sido inapropriada e as necessidades ndo forem atendidas
serd realizado um retrocesso a etapa anterior em que ocorrerd uma nova compatibilizacdo a
fim de encontrar um outro voluntario que atenda as especificidades da demanda.

Por fim, a fase de incorporagdo se dd quando as tratativas sdo registradas ou os

conhecimentos sdo validados. Dessa forma, no processo apresentado, a validacdo acontece
por meio de uma avaliagdo praticada pelo gestor ao término dos trabalhos, momento em que
tanto o resultado das atividades € mensurado assim como o desempenho do voluntdrio. O
resultado dessa apuracdo alimenta a base de conhecimento para atender consultas futuras e
aprimorar a gestao de voluntérios.
Moreno e Santos(2012) afirmam que a distancia entre os conceitos de aperfeicoamento de
processos encontrados nas metodologias de redesenho de processo e as propostas de modelo
para Gestdo do Conhecimento desperdi¢a a chance de os investimentos das metodologias de
redesenho serem aproveitados na criagdo de procedimentos operacionalmente otimizados.
Tendo como objetivo aproximar as praticas de Gestdao de Conhecimento as metodologias de
redesenho de processo, os principios de Harrington (1991), apresentados por Moreno e
Santos(2012),foram analisados na proposta de modelo de negdcio. Ao comparar o processo de
gerenciar voluntdrios AS IS com o processo de gerenciar voluntarios TO BE, pode-se destacar
a aplicacao dos principios de Harrington (1991) da seguinte forma:

Em relacdo ao principio da eliminacdo das atividades duplicadas, o novo processo
trouxe simplicidade, sem a redundancia das atividades. Em rela¢do a avaliacdo do valor
agregado pelas atividades e eliminag¢dao das que ndo agregam valor, o0 novo processo podera
auxiliar na melhor avaliacdo e evidenciacdo dos valores adicionais gerados por meio das
atividades de voluntariado. Em relacdo a reducdo da complexidade do processo, o novo
processo trouxe poucos estdgios, poucas tarefas e pouca interdependéncia. Trazendo assim a
facilidade, no fazer, aprender e entender.Em relacao a reducio do tempo de ciclo de processo,
a proposta de modelo demonstra isso oferecendo um processo compacto com prioridades bem
definidas.

Ja em relacdo a criacdo de mecanismos para detectar e reduzir a ocorréncia de erros, o
novo processo foi elaborado visando dificultar que a atividade seja realizada incorretamente.

Em relacio a atualizacdo de competéncias dos recursos humanos e modernizacio de

instalagdes e equipamentos, 0 novo processo possibilitard o desenvolvimento de um artefato
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em forma de aplicativo. Em relacdo a utiliza¢do de uma linguagem simples nas comunicacoes,
formuldrios e relatérios, o novo processo estd aderente a linguagem utilizada pela ONG e,
portanto, poderd ser facilmente compreendido pelos envolvidos. Em relacdo a padronizagdo
de atividades, o novo processo propde uma maneira de fazer uma atividade que serd
operacionalizada por todos os envolvidos. Anteriormente, ndo havia sequer a modelagem do
processo AS IS.

Em relacdo a criacdo de parcerias com fornecedores, o novo processo nao trard
melhorias, pois, neste caso trata-se de um processo interno. Neste caso o principio se aplica
em funcdo da natureza do processo TO BE. Em relacdo a utilizacdo de criatividade para gerar
melhorias, o novo processo fez uso de insights dos pesquisadores para resolver os problemas
apontados pela ONG. Em relacdo a automatizacdo das tarefas, o novo processo elaborado
otimiza o processo e visa a automacdo do compartilhamento de conhecimento. Em relagdo a
eliminacdo da burocracia, o novo processo poderd trazer agilidade nas decisdes da
organizacdo, removendo tarefas, aprovacoes e trabalhos desnecesséarios, combatendo, dessa
forma, a ineficiéncia do processo nao padronizado.

Dessa forma, o quarto objetivo desta pesquisa foi atingido. A modelagem de processos
voltada para o compartilhamento de conhecimento na organizacao foi desenvolvida, alinhada
ao modelo de compartilhamento de conhecimento de Tonet e Paz (2006). Também se discutiu
0 novo processo a luz dos principios de redesenho Harrington (1991).

Para a validacdo do artefato desenvolvido, foi apresentado ao gestor e a um
colaborador da organizagdo o novo processo de gerenciamento de voluntdrio. A avaliacdo foi
feita por meio de questiondrio semiestruturado em que foi verificado a utilidade, viabilidade e
compreensdo do modelo proposto.

Verificou-se que a apresentacdo do processo baseado em BPMN foi compreendida
pelos colaboradores da organizagdo e a apresentacdo dos resultados foi considerada de fécil
leitura. Foi relatado que o novo processo poderia ser incorporado a ONG tanto por atualmente
ndo existir um processo devidamente estruturado quanto por acreditarem que 0 novo processo
traria beneficios, apesar de provaveis conflitos de resisténcia de mudanca por partes de alguns
colaboradores integrantes do processo.

O gerenciamento de voluntariado atual na entidade € feito de forma desestruturada e
improvisada devido a falha na geréncia e da natureza informal da relagdo de trabalho do

voluntdrio, conforme descrito pelos entrevistados. Esses interessados apontaram que essa
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pesquisa realizada trouxe solu¢do ao processo de gerenciamento de voluntariado por indicar
diretrizes estabelecidas das atividades, descricdo adequada das necessidades, registro da
avaliacdo e a resposta do problema da identificacdo do perfil do voluntario, possibilitando que
se saiba com maior clareza onde alocd-lo. Os entrevistados relataram que seria de interesse da
organizacao a aplica¢do do modelo de processo em outros setores da instituicao.

Como sugestdo de melhoria na comunicacdo dos resultados foi indicado que esses
fossem apresentados pessoalmente a toda equipe gestora da ONG. Vale ressaltar que uma
apresentacdo feita pessoalmente ndo foi possivel devido ao isolamento social e & suspengdao

das atividades na institui¢do decorrente da pandemia de Covid-19.

5 CONCLUSOES

As entidades do Terceiro Setor tém como finalidade promover o bem-estar comum e a
cidadania, prestam seus servigos a comunidade sem visar o lucro, porém € necessdrio que
essas entidades sejam sauddveis economicamente e para isso € importante que existam
planejamento e controle dos processos. A Gestdo de Processos € um demonstrativo de
transparéncia nas operacdes, ndo sendo possivel existir transparéncia das acdes sem esse tipo
de gestdo. Em um cendrio de escassez de recursos financeiros e de mao de obra, a instituicdo
deve se atentar para melhoria do processo de gestio (RIBEIRO; TIMOTEO, 2012).

O objetivo desta pesquisa foi atingido e compreendeu o desenvolvimento de um
processo para compartilhamento de conhecimento em uma organizagao do terceiro setor. Para
alcancar esse objetivo geral procurou-se atingir os objetivos especificos propostos neste
trabalho, conforme descrito a seguir:

Foi identificado o modelo compartilhamento de Tonet e Paz (2006). O modelo
desdobra o processo de compartilhamento de conhecimento em quatro etapas, caracterizadas
por agdes proprias e especificas. A primeira fase € a fase de iniciagdo que consiste em
identificar e analisar necessidades e oportunidades de aplicagdao do conhecimento, assim como
localizar fontes onde esses conhecimentos poderdo ser encontrados. Implementacdo € a
segunda fase, que visa promover a¢des a fim de estabelecer vinculo entre a fonte possuidora

de conhecimento e o destinatdrio. A terceira etapa € a de apoio, que cria oportunidades para
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esclarecer ou retificar o conhecimento repassado até que ocorra a assimilagdo do
conhecimento e o desenvolvimento das habilidades necessarias ao uso proficiente. Por dltimo,
fase da incorporacdo que envolve a aplicacdo da pritica do conhecimento a fim de que o
conhecimento compartilhado flua livremente entre aqueles que deverdo utiliza-lo (TONET;
PAZ, 2006).

Foram identificadas e analisadas as praticas de compartilhamento de conhecimento
realizadas em uma organizacdo do terceiro setor por meio de observacdo e entrevista com
gestor. O processo de gerenciamento de voluntariado foi considerado critico por ser de grande
relevancia para o andamento dos trabalhos na instituicao.

Foi desenvolvida uma modelagem de processos de negoécio voltada para o
compartilhamento de conhecimento na organizacio com foco no gerenciamento de
voluntariado. Esta modelagem foialinhadaao modelo de compartilhamento de conhecimento
de Tonet e Paz (2006).0 novo processo, voltado para o compartilhamento de conhecimento,
envolve as seguintes etapas:

A etapa de iniciacdo,que no processo proposto o gestor ao receber a confirmacgdo da
presenca do voluntdriorealiza um registro dessa confirmacdo que € enviado a base de
conhecimento, nessa mesma fase o gestor consulta as atividades previstas.Na etapa seguinte, a
implementagdo, no modelo proposto com auxilio da base de conhecimento, é efetuada uma
compatibilizacio com os perfis dos voluntirios e as agdes programadas. Essa
compatibilizacdo busca reconhecer os voluntdrios mais indicados, com base no perfil do
colaborador e no registro de situagdes semelhantes. Em seguida, € distribuida aos
colaboradores uma programacdo com as definicdes das atividades e dos responsdveis pelas
execugOes.A fase de apoio ocorre em seguida, a atividade € realizada pelo voluntirio e
supervisionada pelo gestor, caso a solucdo sugerida tenha sido inapropriada ou as
necessidades ndo forem atendidas serd realizado um retrocesso a etapa anterior em que
ocorrerd uma nova compatibilizacdo a fim de encontrar um outro voluntdrio que atenda as
especificidades da demanda.Por fim, a fase de incorporacio,momento em que a validacdo
acontece por meio de uma avaliacdo praticada pelo gestor ao término dos trabalhos, o
resultado das atividades é mensurado assim como o desempenho do voluntério. O resultado
dessa apuracdo alimenta a base de conhecimento para atender consultas futuras e aprimorar a
gestdao de voluntérios.

As limitagdes deste estudo abrangem que este adotou apenas uma organizagdao do
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terceiro setor. Desse modo, aponta-se como sugestao para trabalhos futuros estudos em outras
entidades, buscando explorar o compartilhamento de conhecimento. Sugere-se também
pesquisas referentes aos demais conhecimentos criticos levantados nesse trabalho, que sdo
eles: um histérico das pessoas que sdo atendidas pela organizagdo e um manual de boas
praticas para servir de orientacdo aos voluntérios.

A contribui¢do académica desta pesquisa € apresentar um processo de
compartilhamento de conhecimento para uma ONG, seguindo o método DSR de pesquisa. Os
resultados demonstram que a metodologia foi adequada dentro do contexto. Este estudo ainda
propds o beneficio da metodologia DSR e de praticas da gestdao de conhecimento em uma
organizacao do terceiro setor.

A contribuicdo gerencial deste estudo envolve o mapeamento de processos AS IS do
gerenciamento de voluntariado, como também o mapeamento TO BE realizado com auxilio
da ferramenta de processo Business ProcessModelandNotation (BPMN) com foco no
compartilhamento de conhecimento.O redesenho do processo trouxe uma melhor
compreensdo das tarefas desenvolvidas, auxilio para tomada de decisdo mais eficiente e a
possibilidade de um aumento na produtividade, assim como considerando os conhecimentos
criticos para o mesmo.Os proximos passos para a consolidacdo dos resultados € a
implementacdo na pratica da proposta de processo de gerenciamento de voluntariado bem
como sua avaliacdo. Para essa implementacdo sugere-se em estudo futuro o desenvolvimento
de um aplicativo integrando as préaticas identificadas nesta pesquisa.

Por fim, cabe destacar que existe consenso de que o conhecimento € um ativo
importante nas instituicdes e que quando bem administrado colabora com o sucesso da
organizacdo, dentro do contexto do terceiro setor o conhecimento proveniente da intuicdo
pessoal e de redes de relacionamento que vao além dos organogramas formais acontecem nas
circunstancias da vida dentro dos espagos comunitérios e publicos. Dentro dessa perspectiva,
o gerenciamento de compartilhamento de conhecimento da ONG em questdo demonstra a
valorizacdo do conhecimento pratico adquirido na experiéncia que tem a potencialidade de
intervir na realidade alcangcando o objetivo da instituicdo que € desenvolvimento e

transformacdo social.
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