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RESUMO

Com os avangos nas tecnologias das informacg8es e comunicag8es (TICs) na década de 1990, da-se inicio ao
que se denomina ‘Era da informacao e do conhecimento’, em que a informacao e o conhecimento passam a
se constituir recursos vitais para as organiza¢des. Na area de salde, intensas transformacdes veem ocorrendo,
transpondo os dominios que lhe sdo intrinsecos, mudando, assim, os paradigmas de tomadas de decisdo pelos
gestores. Devido a sua complexidade e o envolvimento das mdltiplas areas de conhecimento e atores que
envolvem a area da area da salde, a Gestdo do Conhecimento (GC) adquire carater estratégico, trazendo-lhe
importantes contribui¢des. Diante disso, 0 objetivo dessa pesquisa foi diagnosticar o nivel de implantacdo e
de alcance das praticas de GC de Base Tecnoldgica e Funcional em uma empresa do ramo de saude que realiza
exames de diagndstico por imagem na cidade de Maringéa (PR). A pesquisa de carater descritivo, de abordagem
quantitativa e qualitativa, foi realizada por meio de estudo de caso e andlise documental de registros da
empresa. Para a coleta de dados foi aplicado um questionario desenvolvido pelo Instituto de Pesquisa
Econdmica Aplicada (IPEA). Como resultado, observou-se que o nivel efetivo de implantagdo e o nivel de
amplitude do alcance das préticas de GC de Base Tecnolégica e Funcional foram altos e que apenas a prética
Enterprise Resource Planning estd sendo utilizada abaixo de suas potencialidades. Diante desse contexto,
algumas medidas e a¢6es foram sugeridas a fim de consolidar ainda mais as préaticas de GC de base tecnoldgica
e funcional.
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Analysis of the practices of knowledge management of technological and
functional basis in image clinic

ABSTRACT

With advances in information and communication technologies (ICTs) in the 1990s, the so-called 'information
and knowledge age' begins, in which information and knowledge become vital resources for organizations. In
the area of health, intense transformations are occurring, transposing the domains that are intrinsic to it, thus
changing the paradigms of decision making by managers. Due to its complexity and the involvement of the
multiple areas of knowledge and actors that involve the area of health, Knowledge Management (KM) acquires
strategic character, bringing important contributions. Therefore, the objective of this research was to diagnose
the level of implantation and outreach of the Technological and Functional Base GC practices in a health care
company that performs diagnostic imaging tests in the city of Maringa (PR). The descriptive, quantitative and
qualitative research was carried out through a case study and documentary analysis of company records. For
data collection, a questionnaire was developed by the Institute of Applied Economic Research (IPEA). As a
result, it was observed that the effective level of implementation and the breadth of reach of KM practices on
a Technological and Functional basis were high and that only the Enterprise Resource Planning practice is
being used below its potential. Given this context, some measures and actions have been suggested in order
to further consolidate the technological and functional KM practices.

Keywords: Health. Knowledge management. Practices of Knowledge Management.
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1 INTRODUCAO

Véarias mudancgas econdmicas, tecnolégicas e sociais vém ocorrendo nas Ultimas décadas, algo que
provocou uma mudanca no padrao de acumulacéo do capital. A partir da década de 1990, com 0s avanc¢os nas
tecnologias das informagdes e comunicagdes (TICs), da-se inicio a ‘Era da informagéo e do conhecimento’. Para
tal foi de extrema importancia os avangos na area da microeletrdnica com o chip microeletrénico, softwarese
instrumentos de controle. Na ‘Era da informacdo e do conhecimento’ a importancia dos investimentos em
inovacdo tecnoldgica estd relacionada ao fato de que o conhecimento é o meio essencial para a
competitividade na nova economia mundial.

Dessa forma, é necessario que as organizagdes gerem o conhecimento, pois este € um dos principais
ativos para acumulacdo do capital. Para geri-lo é fundamental aplicar a Gestdo do Conhecimento (GC). A GC
surgiu como um conjunto de métodos, conceitos e atividades para agregar valor ao capital intelectual e, com
isso, atingir sua capacidade de criar, armazenar, recuperar, transferir e reutilizar o conhecimento
organizacional (DALKIR, 2011).

Em relacdo a &rea de saude, verifica-se que os paradigmas da prestacédo de servi¢os nessa area estdo
sendo intensamente questionados, tendo-se em vista que ambientes complexos e dinamicos envolvem areas
de conhecimento e multiplos atores, além de possibilidades para tomar decisdo para os principais problemas
como: a qualidade dos servigos prestados; caréncia de profissionais, principalmente médicos, nas Unidades
Basicas de Salde (UBS) e em hospitais; problemas nas Unidades de Pronto Atendimento (UPA); atrasos na
liberacdo de exames e distribuicdo de medicamentos gratuitos. No &mbito gerencial também hé a inquietacao
por parte de gestores em como ampliar seu capital intelectual (ROSENBERG; OHAYON; BATISTA, 2008).

Diante da complexidade que envolve a &rea da salde, observa-se que nas organiza¢des do ramo, a
GC adquire carater estratégico, trazendo-lhes importantes contribuicdes, tais como: melhora o convivio entre
os colaboradores; amplia a capacidade das organiza¢des obterem informagdes; o conhecimento passa a ser
compartilhado entre os usuéarios de forma mais eficiente e melhora o seu armazenamento (ROSENBERG;
OHAYON; BATISTA, 2008).

Algumas empresas da &rea como a Unimed, que é uma operadora de planos de satde, vém adotando
determinadas préticas de GC, como Gestdo por Competéncias e Portais, além de oferecer um curso de GC com
a finalidade de instruir dirigentes, cooperados e colaboradores em geral por meio da Faculdade Unimed. No
setor publico, algumas praticas tém sido empregadas a exemplo da Secretaria de Salde de Maringa (PR), que
possui também um portal onde as informac6es estdo disponiveis para todos 0s usuérios, além de outras. No
entanto, pouco tem se investigado sobre as préaticas de GC alocadas na area de saude, principalmente em
clinicas laboratoriais que realizam exames por imagem.

Diante disso, o objetivo geral deste trabalho é diagnosticar o nivel de implantacdo e de alcance de
praticas de GC de base tecnolégica e funcional em uma empresa do ramo de salde que realiza exames de
diagnostico por imagem na cidade de Maringa. As préaticas de GC de base tecnologica ddo suporte a GC
organizacional, incluindo a automac¢do da gestdo da informacdo, dos aplicativos e das ferramentas de
Tecnologia da Informacéo (TI) para captura, difusdo e colaboracao (BATISTA, 2006). Ou seja, as praticas de GC
de base tecnoldgica, apesar de néo refletirem o nivel de maturidade em GC da empresa como um todo, sdo de
grande importancia para a aplicacdo da GC no &mbito organizacional, o que justifica a necessidade de uma
andlise sobre estas praticas.

O presente estudo também se justifica por permitir conhecer o nivel das praticas de GC de base
tecnolégica da empresa que realiza exames de imagem do municipio de Maringé, para mais adiante identificar
praticas que possam ser aplicadas com o intuito de consolidar processos de GC nessas instituigdes. “Identificar
as praticas mais frequentes e as menos comuns é relevante para o planejamento de ac8es de sensibilizacéo e
capacitacao sobre GC nas organizacdes analisadas” (BATISTA, 2006, p. 9). Por outro lado, a natureza dos
servicos disponibilizados pela empresa ressalta seu papel no bem-estar da populagéo. Por meio destes servicos
torna-se possivel a realizacdo de diagnosticos da enfermidade do individuo pelos profissionais da area da
saude.
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Este artigo, além desta breve introdugéo, contém mais quatro se¢des. A segunda se¢do apresenta uma
contextualizacdo sobre a gestdo do conhecimento e sobre as praticas da base tecnolégica e funcional. A
terceira se¢do traz todo o procedimento metodoldgico da pesquisa. A quarta secao realiza a apresentagéo dos
dados e analise dos resultados. Por fim, a quinta secdo aponta as consideragdes finais.

2 A GESTAO DO CONHECIMENTO: CONCEITOS E PRATICAS DE BASE TECNOLOGICA E FUNCIONAL

Este capitulo traz o conceito de Gestdo do Conhecimento (GC) e aborda as praticas de base
tecnoldgica e funcional.

2.1 A Gestdo do Conhecimento - GC

Em meados de 1960, Drucker (1981) ja mencionava que o conhecimento era a base para
determinados setores como os de producéo, informacao e servicos, sendo de responsabilidade das empresas
crid-lo de diversas formas. Logo, os termos adotados por Drucker, tais como: “trabalhador do conhecimento”
e “sociedade do conhecimento”, deixam claro a importancia do conhecimento para empresas da sociedade
pos-capitalista. Entretanto, o termo Gestdo do Conhecimento (Knowledge Management), segundo Souza
(2014), foi expresso pela primeira vez nos Estados Unidos por Karl Wiig, em 1986. Em seguida, destaca-se 0
trabalho de Takeuchi e Nonaka, em 1987, no Japéo, que objetivou compreender as pesquisas de Polanyi e
aplica-las nas organizagdes.

Dalkir (2011) definiu GC como a incorporacdo tanto do armazenamento quanto da captura do
conhecimento atrelado a valorizagdo de ativos intelectuais. Rodriguez (2011) explica que a GC pode ser
conceituada como a habilidade que uma organizacdo possui em criar 0 conhecimento e articular sua
disseminacéo interna e absorvé-la em seus sistemas, produtos e servigcos. Davenport e Prusak (1999) informam
que a GC deve-se iniciar por um problema que ja existe na organizacdo e que esta relacionado ao
conhecimento. Produtos mal elaborados, reducéo de contratos negociados e perdas de clientes sdo exemplos
de ma utilizagdo da GC pelas empresas.

Na visdo de Dalkir (2011), a GC pode fornecer beneficios as comunidades de préticas, aos
colaboradores e para as organizac@es. Para as pessoas pode proporcionar os seguintes beneficios: realizagéo
de tarefas sem desperdicios de tempo por meio de melhores solu¢es de problemas e tomada de decisao; 0s
individuos se mantém atualizados; e ainda, as pessoas obtém lagos comunitarios dentro da empresa. Para as
comunidades de pratica, tém-se os seguintes beneficios: fortalecimento de uma linguagem comum;
ampliacdo de cddigo de ética profissional onde todos possam seguir. A utilizagdo e a ascensdo da GC nas
organizacBes sdo apontadas como fatores necessarios na procura por competitividade, pois se torna
responsavel por pequenas modificac8es, tais como: informatizacdo de uma empresa ou aperfeicoamento nos
postos de trabalho; reparticdo de tarefas adequadas no setor produtivo, abrangendo transformac8es no
ambiente de producao; resolucdo de problemas agilmente; maior agrega¢do do conhecimento em servigos e
produtos; expansdo das melhores praticas; preparacdo das empresas para a concorréncia e ampliacdo das
oportunidades para inovacgéo.

Por meio da GC, a empresa consegue monitorar e se apossar dos conhecimentos dos
individuos para alcancar as metas da organizacdo e prover 0s processos, isto mediante o uso de portais do
conhecimento, mapeamento de competéncias, mapeamento de processos, dentre outros.

Logo, a GC visa suprir as hecessidades organizacionais, uma vez que a organizagdo é composta de
pessoas dotadas de conhecimento e elas precisam gera-lo, dissemina-lo e compartilha-lo para gerir recursos e
manter-se competitiva no mercado. No entanto, vale salientar que a expansdo da vantagem competitiva de
uma organizacao é diretamente proporcional as limitacBes que outras tém para imitar seu conhecimento
(TARAPANOFF, 2006).

O processo de GC, em si, € uma atividade independente, mas, quando ligada ao processo
decisorio, esta fortemente ligado ao processo de gestédo da informagéo e ao trabalho e anélise
da informacdo. A inteligéncia (estratégica) pode ser considerada sintese do processo de
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trabalho da informacéo e do conhecimento, gerando conhecimento novo capaz de indicar
novos caminhos para aempresa, a inovacao em si é inteligéncia também (TARAPANOFF, 2006,
p. 30)

Dentro de uma organizacdo para que ocorra planejamento estratégico e tomada de decisdo é
necessario que os componentes inteligéncia, informacéo e conhecimento estejam inseridos nos processos de
gestdo (TARAPANOFF, 2006). O planejamento estratégico tem por intuito amplificar e conservar uma
adaptacéo entre os recursos da empresa e 0s objetivos, além das mudancas de oportunidades de negécio.
Através das estratégias, as organizacGes recorrem aos seus pontos fortes a fim de usufruirem das
oportunidades e efetivar acées que reduzam o choque das ameacas sob seus pontos fracos. A inteligéncia
também é necessaria, tanto na fase inicial da estratégia quanto na fase de execucao e integracao.

Souza (2014) afirma que, no Brasil, os precursores da GC foram José Claudio Cyrineu e Jayme Teixeira
Filho. A GC teve seu inicio com o objetivo de agregar valor a informacao e melhorar o seu fluxo participativo
em toda empresa, a fim de garantir a competitividade no mercado.

A empresa Petrobras decidiu estruturar a area de GC no ano de 2000 e em conjunto com outras
empresas, tanto estrangeiras como nacionais, participaram de sessdes de workshops com esse propoésito
resultando em um primeiro modelo de GC para a empresa. Dessa forma, a Petrobras instituiu formalmente a
geréncia corporativa de GC, o que levou outras empresas a tomarem iniciativas semelhantes (RODRIGUEZ,
2011).

Entre os periodos de 2000 a 2007, algumas empresas formaram geréncias direcionadas ao
conhecimento e inovagéo, a exemplo do Banco Nacional de Desenvolvimento (BNDES), Gerdau, Correios, Vale
do Rio Doce e o Tribunal de Justica. A partir desses eventos, surge no Brasil a Sociedade Brasileira de GC (SBGC)
com o intuito de agregar os esfor¢os por meio de seminarios, palestras e grupo de debates. Na &rea académica
surge um centro de pesquisa multidisciplinar em GC na Universidade Federal de Santa Catarina (UFSC)
(RODRIGUEZ, 2011).

2.2 Préticas de GC de base tecnolégica e funcional

Na literatura, o uso dos termos praticas! e ferramentas de GC é imprecisa. Alguns autores, como Steil
(2007) e Batista (2006) privilegiam o termo préticas de GC enquanto Dalkir (2005; 2011), Uriarte Jr (2008) e
Young (2010), utilizam o termo ferramentas de GC. Para a presente pesquisa, serd utilizado o primeiro termo,
pois para o estudo de caso serdo aplicadas as praticas de GC apresentadas no IPEA.

As praticas de GC de base tecnoldgica e funcional estdo ligadas ao eixo tecnoldgico e funcional, sendo
utilizadas como suporte para a GC organizacional, compondo a automacao dos aplicativos e das ferramentas
de tecnologia da informacéo, com foco na captura, difusdo e cooperacgdo (BATISTA, 2006).

Portais/ intranets/ extranets nada mais sdo do que uma forma de armazenamento e disseminacgéo do
conhecimento empresarial nos processos de negdcios, procedimentos, politicas e outros tipos de
conhecimentos que foram codificados, conforme mencionado por Dalkir (2011). As Extranets contribuem que
fornecedores, clientes, consultores, entre outros, acessem a sites de rede direcionados a banco de dados de
outras organizacgdes a fim de obterem mais informages. Essa pratica tem como vantagens e aplicacdes a
agilidade em transmitir dados e, dessa forma, descentraliza atividades, desloca competéncias e organiza a
combinacéo do conhecimento (DUARTE et a/, 2006).

Logo, os portais, intranets e extranets sdo um conjunto de préticas localizados na webcom repertério
de conhecimento direcionado aos funcionarios e toda a organizacdo, com o intuito de possibilitar Uteis
informac®es. Assim, eles servem para oferecer a criagdo do conhecimento a partir de um espaco virtual.

Sistemas de Workflow sdo considerados como pratica voltada ao controle de qualidade de
informacao sustentada pelo mecanismo do fluxo ou canal de documentos. Essa pratica tecnoldgica garante a

1 A palavra ‘pratica’ é conceituada no dicionario online Infopédia (2016) como: 1. Atividade que visa a
obtencao de resultados concretos. 2. Aplicacdo das regras e dos principios de uma arte ou ciéncia; 3.
Maneira concreta de exercer uma arte ou conhecimento; experiéncia; exercicio.
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captacao da “inteligéncia” de um determinado procedimento, por meio de sua geragdo, automatizacio e
controle (DUARTE et a/, 2006). Vale salientar que os Sistemas de Workflowsao delineados para automatizar os
processos e devem ser colocados como um ativo diferenciado na conversdao do conhecimento tacito em
explicito, além disso, é um tipo de sistema de informacéo considerando de forma mais abrangente.

Gestéo Eletrénica de Documentos (GED) é outra pratica utilizada na tecnologia da informacéo que,
através de aplicativos, controlam a edigdo, emissdo, além de acompanhar a tramitacdo, divisdo,
armazenamento e descarte de documentos. Ainda pode-se afirmar que a GED é uma caracterizacédo de
software e equipamentos, geralmente de recursos de telecomunicacdo alicercado em computador e
automatizada, que arquiva e capta imagens, portanto, pode ser lida por maquinas e acionadas por
computador para sua regeneracdo (AVEDON, 2002).

O GED pode converter informac8es, podendo ser caracterizado por imagens, textos e voz para um
formato digital. Essa pratica é recomendada para conduzir o ciclo de vida das informag6es desde 0 momento
da criacdo até o seu armazenamento. Roese e Ladeira Junior (2009) alegam que a pratica GED vem sendo
utilizada desde 1990 por grandes empresas petroliferas, tais como a Petrolifera Britanica e a Shell.

Customer Relationship Management (CRM) é uma pratica de GC voltada para a relacdo entre as
organizag@es e seus clientes. Para Carvalho (2012, p. 49):

Sistema de CRM: possibilita a criagdo de uma estrutura que integra e automatiza diversos
processos de atendimento ao cliente, marketing e servicos de produtos relacionados aos
clientes de uma organizagao com o intuito de ajuda-la a identificar e escolher seus melhores
clientes para desenvolver uma relacao forte e duradoura com eles.

Enterprise Resource Planning (ERP), também conhecido como sistemas integrados de gest&o, retine
todas as informac6es contidas na organizagcdo por meio de uma unica base de dados. Para Gambba et al.
(2004), 0 ERP nada mais é do que um pacote comercial de software capaz de organizar, uniformizar e incluir as
informacGes que rodeiam pelas empresas. Ainda para os autores, os ERPs surgiram na década de 90 para
auxiliar as organizacfes a melhorar a produtividade e, consequentemente, obter vantagens competitivas por
meio da utilizac8o da Tecnologia da Informag&o (TI).

Para Mendes e Escrivao Filho (2002), quando uma empresa adota um ERP, o objetivo fundamental
ndo é simplesmente inserir um software em producao, mas aprimorar 0s processos de negécios fazendo o uso
da tecnologia da informacdo. Na verdade, ao implementar o ERP, verifica-se na empresa um processo de
mudanca organizacional e ndo simplesmente uma mudanca tecnoldgica.

3 METODOLOGIA

Essa secdo visa apresentar os procedimentos metodolégicos que foram aplicados na efetivagédo da
pesquisa. Para dar sustentacdo ao desenvolvimento desse artigo, fez-se necessario, inicialmente, realizar
levantamentos bibliograficos e também foi realizada uma analise documental de registros da empresa. Esta
pesquisa pode ser classificada como de carater descritivo, possuindo abordagens quantitativa e qualitativa, e
adota o procedimento técnico de estudo de caso.

Foram analisadas sete unidades de clinicas de imagem e o escritdrio administrativo que pertencem a
mesma empresa, localizada em Maringé, na regido norte do Parané. Todas as unidades situam-se no mesmo
municipio. Todas as sete unidades da empresa realizam exames laboratoriais e de imagem, quais sejam:
ultrassom, raio x, tomografia e ressonancia. Para este estudo, foram selecionados os setores que correspondem
aos servicos de imagem. Responderam ao instrumento um total de 14 pessoas e a pesquisa abrangeu toda a
populacdo de gestores da empresa de Diagnéstico por Imagem. Faz-se importante salientar que o0s
respondentes informaram ndo possuir experiéncia e contato com conceitos de GC, até por isso 0s
pesquisadores fizeram esclarecimentos sobre as praticas de GC no momento da coleta dos dados. O Quadro 1
apresenta o perfil dos respondentes ao destacar os seus cargos e atividades exercidas.
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Quadro 1 - Perfil dos respondentes

Cargo

Atividades exercidas

Gestor Recursos Humanos

Responsavel por supervisionar os colaboradores do setor, além de
exercer as seguintes atividades: contratagdo, demissdo, elaborar
politicas de cargo e salarios, treinamentos.

Gestor de Agendamento
de exames

Supervisiona todas as unidades da empresa de Maringd em relagdo ao
agendamento local e via telefone dos exames.

Gestor Financeiro

Responsavel por efetuar os pagamentos de todas as unidades e contas
areceber apenas dos pacientes particulares.

Gestor Faturamento/
Contas a receber

Responsavel por coordenar o setor de faturamento dos servigcos
prestados aos hospitais, clinicas e pacientes além de receber os
pagamentos realizados pelos convénios.

Gestor de Compras e
Manutencao

Responsavel por efetuar as compras desde materiais de escritério,
limpeza a materiais e medicamentos (o gestor ndo realiza compras de
aparelhos de imagem e laboratoriais), além de ser responsavel por fazer
manutengdes gerais em todas as unidades.

Gestores do setor de

Responsaveis por supervisionar 0s colaboradores das areas da

Recepcao recepcao.

Gestor da area técnicade | Responsavel por efetuar compra de equipamentos de imagem e de
Radiologia executar manutencdes desses equipamentos.

Gestor da area de Supervisiona os técnicos e auxiliares de enfermagem em recepcionar e
Enfermagem posicionar o paciente na realiza¢cdo do exame.

Gestor de Tecnologia da
Informacao

Responsével pela manutencdo e elaboracdo dos programas de
softwares utilizados nas unidades.

Gestor de Administracao
Geral

Responsavel por gerenciar todas as unidades, principalmente nos
assuntos pertinentes a administracao.

Diretor

Médico e proprietario da empresa.

Fonte: Elaborado pelos autores (2017).

Para a coleta de dados, foi aplicado o questionario elaborado pelo Instituto de Pesquisa Econdmica

Aplicada (IPEA)? que foi adaptado para fins da presente pesquisa. O questionario possibilita a realizagdo do
diagnéstico do grau de alcance e do estagio de implantacao das praticas de GC na empresa. No presente
trabalho foram analisadas as praticas pertencentes a categoria base tecnolégica e funcional descritas no

Quadro 2.

Quadro 2 - Classificacdo das praticas de GC utilizadas no questionério aplicado a empresa Clinica de

Diagndéstico por Imagem.

Dimensdes das praticas de GC (adaptado) Praticas
Comunidades de Pratica
Coaching
Préaticas de GC de Recursos Humanos Foéruns
Educacao Corporativa
Narrativas

Benchmarking interno e externo
Melhores Préticas

Mapeamento do Conhecimento
Sistema de Gestdo por Competéncia
Banco de Competéncias Individuais
Memoéria Organizacional

Sistema de Inteligéncia Organizacional
Gestdo do Capital Intelectual

Praticas de GC de Processos Organizacionais

2 O questionadrio  utilizado na  pesquisa  estd  disponivel site  do

(http://www.ipea.gov.br/portal/images/stories/PDFs/TDs/td_1316.pdf).

no
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Portais/intranets/extranets

Sistemas de Workflow

Préaticas de GC de Base Tecnoldgica e Funcional Gestao Eletrénica de Documentos (GED)
Costumer Relationship Management (CRM)
Enterprise Resource Planning (ERP)

Fonte: Elaborado pelos autores (2017).

Para averiguar o estagio de implantacao das praticas de GC a seguinte escala foi utilizada: [0] N&do
existem planos para implementacéo da pratica; [1] Existem ac8es planejadas para a implementacdo da pratica
no futuro; [2] A pratica esta em processo de implementacao; [3] A pratica ja esta implantada; [4] A pratica ja
estd implantada e apresenta resultados importantes e relevantes para a organizagéo.

Para analisar o nivel de alcance das praticas de GC considerou-se a seguinte escala: [1] Poucas
iniciativas isoladas dentro da organizacéo; [2] Alguns departamentos usam a pratica; [3] Muitos departamentos
usam a prética; [4] Amplamente disseminada na organizacao.

Vale ressaltar que para andlise do resultado em relacéo ao nivel efetivo de implantagdo das praticas e
ferramentas selecionadas, foram analisadas apenas as respostas relacionadas aos niveis 3 (a pratica ja esta
implantada) e 4 (a pratica ja esta implantada e apresenta resultados importantes e relevantes para a
organizacdo). Os demais niveis contribuiram para apurar a intengdo da empresa em implementar as praticas
futuramente (nivel 1), se as préaticas ja estdo em processo de implementacéo (nivel 2), ou ndo héa existéncia de
planos para implantagdo das praticas (nivel 0).

Em relacdo a anélise dos resultados a respeito do nivel de amplitude do alcance das praticas e
ferramentas selecionadas, foram analisadas também apenas as respostas relacionadas aos niveis 3 (muitos
departamentos usam a pratica) e 4 (amplamente disseminada na organizac¢ao) da escala do estagio do alcance,
tendo-se em vista que apenas as respostas desses dois niveis indicam um amplo alcance das praticas e
ferramentas. Os niveis 1 e 2 contribuiram para averiguar se ha poucas iniciativas isoladas dentro da
organizacao (nivel 1) ou se a pratica € utilizada apenas por poucos departamentos (nivel 2).

Diante disso, para analisar o nivel efetivo de implantacéo e nivel de amplitude do alcance das praticas
e ferramentas tal escala foi elaborada com os parametros sendo criados de forma arbitraria (Quadro 3).

Quadro 3 - Escala para anélise dos resultados relativos ao nivel efetivo de Implantagdo e estagio de
amplitude do Alcance das praticas de GC.

Nivel Efetivo de Implantacéo e de amplitude do 3+4
Alcance
Nivel baixo Entre 0 a 39%
Nivel médio Entre 40% a 60%
Nivel alto Acima de 60%

Fonte: Elaborado pelos autores (2017).

Para tabular os resultados do questionario, os dados foram organizados por meio do Programa
Microsoft Excel, versdo 2010, e apurados por meio de técnicas estatisticas. Com a finalidade de averiguar a
confiabilidade dos dados obtidos pelo questionario calculou-se o coeficiente alfa de Cronbach. Segundo Hora,
Monteiro e Arica (2010), esse método estatistico foi apresentado por Lee J. Cronbach em 1951 como um meio
de valorizar a confiabilidade em um questionério aplicado em uma pesquisa. Ainda para Hora, Monteiro e Arica
(2010), o alfa visa medir a correlagao entre as respostas em um questionario por meio da analise do perfil das
respostas relatadas pelos respondentes. Abaixo, pode-se verificar a equacdo para o calculo do coeficiente alfa;

ko 2
1 S

= (=)= (1%
“= k-1 st
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Tem-se para os elementos da equacao, a seguinte defini¢do: k: Numero de itens/perguntas do

questionario; Sl-Z: variancia de cada item; e Stz: total das variancias dos respondentes. Para Matthiensen
(2011), os valores apurados em a podem variar entre 0 e 1. Quanto mais préximo de 1, a confiabilidade torna-
se maior entre os indicadores. Por outro lado, se os valores apurados em a forem préximo de 0, entende-se
que todos os itens de uma escala sdo independentes.

O Quadro 4 apresenta a escala adotada para analise da qualificagdo da consisténcia dos dados,
conforme o alfa de Cronbach.

Quadro 4 - Qualificacdo da consisténcia, de acordo com o Alfa de Cronbach

Intervalo Consisténcia
a<06 Fraca
06<a<07 Moderada
07<a<08 Boa
08<a<09 Muito Boa
a=09 Excelente

Fonte: Elaborado pelos autores com base em Loesch e Hoeltgebaum (2012).

Conforme o Quadro 4, observa-se que para um alfa ser no minimo satisfatorio, ele deve apresentar
um valor de 0,7. As determinadas regras podem ser seguidas para assegurar as credibilidades: i) para verificar
um determinado conceito, a quantidade de itens de uma escala tem que ser igual ou superior a trés; ii) caso o
coeficiente alfa calculado for baixo, recomenda-se que sejam excluidos os itens de mensuragdo
correlacionados com os outros a nivel inferior a 0,3. Quando se realiza o recalculo da confiabilidade, o valor de
alfa podera aumentar (LOESCH; HOELTGEBAUM, 2012). Os dados foram coletados entre os periodos de
outubro de 2016 a fevereiro de 2017 através de visitas, aplicacdo de questionério, além da plataforma
Whatsapp.

4 APRESENTACAO DOS DADOS E ANALISE DOS RESULTADOS

Neste capitulo sdo apresentados os dados da pesquisa e realizadas as andlises dos resultados.

4.1 Alfa de Cronbach

Como ja foi indicado na Metodologia, fez-se necessario utilizar o coeficiente alfa de Cronbach a fim
de medir a confiabilidade e consisténcia dos dados provenientes desta pesquisa. Para efetivagdo da analise de
consisténcia foi realizada a tabulacdo dos dados de dezoito préaticas contidas no instrumento de diagnéstico
do IPEA e, em seguida, transformadas em itens de uma planilha. Contudo, para a presente pesquisa,
selecionaram-se praticas que pertencem a categoria de base tecnoldgica e funcional.

O valor do alfa de Cronbach para os dezoito itens que representam o nivel de implantacdo de todas
as praticas contidas no instrumento de diagnoéstico do IPEA foi de 0,8814, sendo considerado um nivel de
consisténcia 6timo de acordo com a escala de Loesch e Hoeltgebaum (2012).

Ja o valor do alfa de Cronbach para os dezoito itens que representam o nivel de alcance foi de 0,8872.
De acordo com a escala de Loesch e Hoeltgebaum (2012), esse valor encontrado representa também um nivel
de consisténcia 6timo.
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Diante dos valores dos alfas de Cronbach encontrados e dado que o instrumento de diagnostico
utilizado foi validado em diversos trabalhos, conclui-se que a pesquisa apresenta uma grande robustez.

4.2 Resultado da analise do diagnostico e analise documental

Nessa sec¢édo sdo apresentados os resultados obtidos com o diagnéstico referente as praticas
de GC de base tecnoldgica e funcional, no que diz respeito aos niveis efetivos de implantacdo, niveis
de amplitude do alcance e analise integrada desses niveis; além da analise documental.

Tabela 1 - Nivel de Implantagéo das praticas de GC de base tecnolégica e funcional

ESTAGIO DE IMPLANTAGAO

PRATICA o | 2| 2 | 3 | 4 |nNr
Ferramentas de colaboracéo 0% 0% 7% 50% 43% 0%
Sistemas de workflow 7% 7% 7% 7% 64% 7%
Gestéo Eletrébnica de Documentos (GED) 0% 0% 36% 14% 50% 0%
Costumer Relationship Management (CRM) 0% 0% 7% 43% 43% 7%

Legenda: 0 - ndo existem planos de implantagdo; 1 - planejada para o futuro; 2 — em processo de implantacéo; 3 - ja esta
implantada; 4 - implantada e apresentando resultados relevantes, e n/r — ndo responderam.
Fonte: Elaborada pelos autores (2017).

Pela Tabela 1 apresentada, verifica-se pela anélise das médias que, de forma geral, as préticas de GC
de base tecnoldgica e funcional abordadas possuem o nivel efetivo de implantagéo alto. Entre os gestores da
empresa pesquisada, 76% avaliaram que estas praticas estdo implementadas entre os niveis 3 (a pratica ja esta
implantada) e 4 (a pratica j4 estd implantada e apresenta resultados importantes e relevantes para a
organizacdo). Os demais gestores consideraram que as praticas encontram-se nos seguintes niveis de
implantacdo: 17% dos gestores responderam que as préaticas se limitam ao nivel 2, ou seja, ainda estdo em
processo de implementacéo; 1% dos gestores responderam que existem determinadas a¢es planejadas para
implementar futuramente (nivel 1); 4% dos gestores ndo se posicionaram quanto ao nivel das praticas; e 0s
outros 1% dos gestores tem a percepc¢éo que nao hé planos paraimplementacéo, ou seja, encontra-se em nivel
0.

Na andlise individual de cada prética, todas apresentaram nivel efetivo de implantacao alto (soma dos
niveis 3 e 4) pela percep¢do dos gestores: portais/intranets/extranets (93%); Sistema de Workflow (71%);
Gestao Eletronica de Documentos (64%); CRM (86%); e acerca da préatica ERP (os gestores 64%), identificaram-
no com o Software RIS, cuja funcionalidade é a mesma. Contudo, consideram o RIS mais completo e integrado
do que o ERP, conforme analise documental.

No Gréfico 1 apresentam-se os resultados quanto ao nivel efetivo de implantacéo das praticas de GC
de base tecnoldgica e funcional.
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Grafico 1 - Nivel efetivo de implementacao das praticas de base tecnolédgica e funcional na empresa
Clinica de Diagnostico por Imagem

CRM Nivel Alto
GED Nivel Alto
Sistemnas de workflow Nivel Alto

Ferramentas de colaboragdo

|

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Legenda: 0 - ndo existem planos de implantacado; 1 - planejada para o futuro; 2 — em processo de implantagdo; 3 — j& esta
implantada; 4 - implantada e apresentando resultados relevantes, e n/r - ndo responderam.
Fonte: Elaborada pelos autores (2017).

Quanto ao nivel de amplitude do alcance, registram-se na Tabela 2 os resultados das praticas de GC
em relagdo ao seu uso na empresa Clinica de Diagnostico por Imagem.

Tabela 2 - Nivel de alcance das praticas de GC de base tecnoldgica e funcional

Alcance
PRATICAS 1 2 | 3 | 4 |NR
Ferramentas de colaboracéo 0% 7% 64% 29% 0%
Sistemas de workflow 7% 14% 21% 50% 7%
Gestéo Eletrbnica de Documentos (GED) 0% 21% 50% 29% 0%
Costumer Relationship Management (CRM) 0% 7% 43% 43% 7%
Enterprise Resource Planning (ERP) 0% 36% 36% 21% 7%

Legenda: 1 — poucas iniciativas isoladas; 2 — restrito a alguns departamentos; 3 — muitos departamentos
usam a pratica; 4 — amplamente disseminada na organizacéo, e N/R — nao responderam.
Fonte: Elaborada pelos autores (2017).

No que se refere a Tabela 2, aponta-se a ocorréncia de maneira predominante de altos niveis de
percepcdo pelos gestores quanto ao nivel de amplitude do alcance (soma dos niveis 3 e 4) para maioria das
préaticas de GC de base tecnoldgica e funcional abordadas no estudo. De forma em geral, a média apresentada
para a empresa Clinica de Diagndstico por Imagem foi de 77%, sendo os demais 22% estéo distribuidos da
seguinte forma: 17% para nivel 2 (alguns departamentos usam a pratica); 1% para nivel 1 (poucas iniciativas
isoladas dentro da organizacao); e 4% corresponde 0s gestores que ndo opinaram.

As praticas apresentadas com nivel de amplitude do alcance alto (soma dos niveis 3 e 4)
conforme a percepcdo pelos gestores foram as seguintes; portais/intranets/extranets (93%), Sistemas de
Workflow (71%), GED (79%) e CRM (86%). A préatica ERP foi a Unica que apresentou nivel de amplitude do
alcance mediano (57%), o qual os gestores identificaram como SoftwareRIS.

Por meio do Gréfico 2 verifica-se a percep¢do dos gestores quanto ao nivel de amplitude do
alcance das praticas de GC de base tecnoldgica e funcional.
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Grafico 2 - Nivel de amplitude do alcance das praticas de base tecnoldgica e funcional na empresa
Clinica de Diagnéstico por Imagem

ERP

Nivel Alto
Nivel Alto
Sistemas de workflow Nivel Alto

Ferramentas de colaboracéo Wﬂ

0% 20% 40% 60% 80% 100%

CRM

GED

Legenda: 1 — poucas iniciativas isoladas; 2 — restrito a alguns departamentos; 3 — muitos departamentos
usam a pratica; 4 — amplamente disseminada na organizagédo, e n/r — ndo responderam.
Fonte: Elaborada pelos autores (2017).

Para melhor compreensdo dos resultados, no Grafico 3 apresenta-se uma andlise comparativa dos
niveis de amplitude do alcance em relacéo aos niveis efetivos de implementacao das préaticas de GC de base
tecnoldgica e funcional. Posteriormente, abordaram-se as possiveis implicagcdes e beneficios dessas praticas
na empresa pesquisada.

Grafico 3 - Percepcao Integrada acerca do nivel de implantacéo e alcance das praticas de GC de base
tecnoldgica e funcional

Ferramentas
de
colaboracéo

Sistemas de
workflow

- Nivel Efetivo de Implantacao

——Nivel de Amplitude do Alcance

Fonte: Elaborada pelos autores (2017).
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De maneira em geral, pelo Gréafico 3, verifica-se que os niveis de amplitude do alcance das praticas de
GC de base tecnoldgica e funcional acompanham os niveis efetivos de implementacdo para maioria das
préaticas. A predominancia do nivel de amplitude do alcance das praticas de GC abordadas nesse estudo varia
entre o nivel médio e alto. Portanto, observa-se que as praticas de GC estdo sendo utilizadas na empresa,
aproxima-se do total de suas potencialidades.

Ainda conforme Gréfico 3, examina-se que a percepg¢ado (em quantitativo) dos gestores sobre o nivel
de amplitude do alcance é o mesmo para o0 nivel efetivo de implantacdo para as praticas
Portais/Intranets/Extranets, Sistemas de Workflow e CRM. Logo, tem-se 0 seguinte resultado para essas
praticas: 93%, 71% e 86% respectivamente, resultados que representam niveis altos e, diante disso, observa-
se que estas praticas estdo sendo empregadas préximo do total de suas potencialidades.

Entende-se que os beneficios que podem ser gerados a partir da existéncia da pratica de
portais/intranets/extranets sdo: melhor captura e difusdo do conhecimento; além do espaco para compartilhar
as experiéncias entre os colaboradores; reducdo de processos e tempo uma vez que proporciona aplicacdes
relevantes e acesso a todas as informacdes para essa empresa; e também exerce a funcdo de plataforma para
outras praticas, tais como: redes do Conhecimento, comunidades de pratica e melhores praticas (QUINN et a/,
2014).

Ja como beneficios que podem ser gerados pela pratica Sistemas de Workflowa empresa em questao,
podem-se citar: maior qualidade no controle interno; maior agilidade e simplificagdo nos trabalhos diarios
pelos os funcionérios; eficiéncia no controle da qualidade da informacao, contribuindo principalmente para a
parte operacional, por exemplo, controle entre pedidos efetuados pelos médicos e entrega de exames aos
pacientes.

Em relagdo a pratica CRM, tém-se 0s seguintes beneficios: registro de outras informac6es que 0s
gestores conseguem realizar para acompanhar a satisfacdo do paciente como a qualidade dos servicos
oferecidos de exames de imagem; registro de informacGes de compra de materiais/manutencdo de
equipamentos e prazos de entrega; registro da satisfacdo dos médicos quanto aos laudos realizados pelos
profissionais da area técnica pela empresa.

Também se observa no Gréafico 3 que a GED esta sendo utilizada proximo do total de sua
potencialidade, o que pode proporcionar os seguintes beneficios: adquirir aplicativos informatizados que
contribuem na qualidade do controle interno das informagdes entre os departamentos; agilidade em localizar
documentos nesses aplicativos; redugdo impressos e consequentemente na redu¢do de gastos com materiais
de escritdrio.

No caso da préatica de GC de ERP, o nivel de implementacéo foi alto e o nivel de amplitude do alcance
foi mediano, aponta-se que o RIS estd sendo utilizado abaixo de sua potencialidade na empresa, sendo
necessario propor medidas para sua ampliagdo. O pouco uso da dessa pratica pode acarretar prejuizos para a
empresa, tais como: tecnologia da Informacdo pouco eficaz; dificuldade em gerar e disseminar o
conhecimento entre os colaboradores, ocasionando danos na informacao e excesso de retrabalhos e gastos
desnecessarios com outros sistemas de informacao.

5 CONCLUSAO

O objetivo geral proposto para esse estudo foi diagnosticar o nivel de implantacdo e de alcance de
praticas de GC de base tecnolégica e funcional em uma empresa do ramo de salide que realiza exames de
diagnostico por imagem no municipio de Maringa (PR).

O resultado do coeficiente Alfa de Cronbach encontrado foi excelente tanto para o nivel de
implementacdo quanto para o nivel de alcance das praticas de GC contidas no questionario, permitindo
deduzir que hé confiabilidade nos dados obtidos pela aplicacdo do questionario, descartando a necessidade
de aplicar o método de purificagdo da escala.

O resultado do diagnéstico revelou que as praticas de GC de base tecnoldgica e funcional
apresentaram um nivel efetivo de implantacao alto, pois, 76% dos gestores, na média, consideraram que as
praticas dessa categoria se encontram entre o nivel 3 (a pratica ja estd implantada) e o nivel 4 (a préatica ja esta
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implantada e apresenta resultados importantes e relevantes para a organizagdo). Todas as praticas obtiveram
nivel efetivo de implantacéo alto.

O nivel de amplitude do Alcance para essa categoria também é considerado alto, tendo-se em vista
que, na média, 77% dos gestores responderam que as praticas permeiam entre o nivel 3 (muitos
departamentos usam a pratica) e nivel 4 (amplamente disseminada na organizagdo) na empresa pesquisada.
Das praticas desta categoria, apenas ERP foi classificada com nivel de amplitude do Alcance médio, enquanto
todas as demais praticas foram avaliadas com nivel de amplitude do Alcance alto.

Os gestores identificaram que o software RIS substitui a pratica ERP, pois 0 mesmo é muito mais
completo, além de apresentar as mesmas funcionalidades. No entanto, essa pratica esta sendo utilizada abaixo
de sua potencialidade, sugerindo-se que a empresa disponibilize treinamentos e cursos para que 0s seus
colaboradores e gestores possam aprender as funcionalidades e importancia desse recurso. Isso poderia
resultar na utilizacdo da pratica de acordo com todas as suas potencialidades e, consequentemente, melhorar
a tomada de decisBes na empresa. A elaboracdo de manuais com linguagem menos técnica também seria
outra importante acdo que facilitaria a utilizacdo desse software dentro de suas potencialidades. Por fim,
sugere-se também a contratacdo de um Coaching que possa, no dia a dia, incentivar e contribuir para que o
RIS seja plenamente utilizado. Verificou-se também que por meio da analise documental que a empresa possui
redes sociais, tais como Facebook, Instagram, Linkedin e o préprio site, local em que disponibiliza informagdes,
principalmente aos pacientes, tais como: servi¢os oferecidos, resultados de exames e agendamento on line.

Faz-se importante destacar que para a elaboracdo desta pesquisa foi necessério lidar com algumas
limitacBes e barreiras que surgiram ao longo do processo. Umas das principais dificuldades enfrentadas foi
com a ndo permissdo para 0 acesso a dados estratégicos da empresa pesquisada, bem como acesso a
informacgdes especificas de alguns setores, tais como o departamento financeiro e o setor onde realizam os
exames de imagem, além do departamento contébil, o qual ndo se localiza em nenhuma das unidades, pois a
contabilidade é realizada por profissional externo.

Como desdobramento futuros, pretende-se elaborar um relatorio para entregar para a empresa, a fim
de contribuir na consolidag¢io da GC. Pretende-se também realizar uma andlise de todas as préticas, de acordo
com o quadro 2, para uma andlise e diagnéstico mais realistico do nivel de maturidade de GC da empresa.
Também como desdobramentos futuros, ha a intencdo de dar continuidade a essa pesquisa, aplicando o
mesmo instrumento de diagndstico em outras organiza¢8es desse ramo, uma vez que a GC é um tema ainda
pouco explorado nestas organiza¢gdes no municipio de Maringd. A aplicagdo do diagnéstico em outras
organizacBes do ramo de salude também permitird a elaboragédo de andlises comparativas, com os dados
obtidos nesta pesquisa.
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