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Resumo

A capacidade de as empresas criarem conhecimento, dis-
semina-lo na organizacao e incorpora-lo aos seus produtos
e servicos esta relacionada ao processo de aprendizagem
organizacional. Para tanto, este estudo analisou o uso da
intranet no setor comercial de uma instituicdo de educacao
profissional. A metodologia empregada é qualitativa e explo-
ratoria. Foram realizadas entrevistas, e os dados, transcri-
tos e analisados a luz do referencial tedrico. Os resultados
apontam que a intranet € uma importante ferramenta para
a aprendizagem organizacional, a medida que seus mem-
bros adquirem novos conhecimentos e percebem sua apli-
cagdo na empresa como potencial para o desenvolvimento.

Palavras-chave: Aprendizagem organizacional. Gestao do
Conhecimento. Intranet.

Abstract

The ability of companies to create knowledge, disseminate
it in the organization and incorporate it into their products
and services relates to the organizational learning process.
Accordingly, the present study analyzed the use of intranet in
the commercial sector of a vocational education institution.
The methodology used is qualitative and exploratory.
The authors carried out interviews, and transcribed and
analyzed the data according to the theoretical background.
The results indicate that an intranet is an essential tool
for organizational learning, to the extent that its members
acquire new knowledge and are aware of its application in
the company as a potential for development.

Keywords: Organizational learning. Knowledge management.
Intranet.
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Resumen

La capacidad de las empresas para crear conocimiento, diseminarlo en la
organizacion e incorporarlo a sus productos y servicios esta relacionada con el
proceso de aprendizaje organizacional. En este sentido, este estudio analizé el uso
de la intranet en el sector comercial de una institucion de formacion profesional. La
metodologia empleada es cualitativa y exploratoria. Se realizaron entrevistas, y los
datosfuerontranscritosyanalizadosalaluzdelmarcotedrico. Losresultados sefialan
que la intranet es una importante herramienta para el aprendizaje organizacional, en
la medida en que sus miembros adquieren nuevos conocimientos y perciben su
aplicacion en la empresa como un potencial para el desarrollo.

Palabras clave: Aprendizaje organizacional. Gestion del conocimiento. Intranet.

1. Introdugao

A aprendizagem € um processo de desenvolvimento humano, e o conhecimento, por
sua vez, como declarou Drucker (1998), constitui um dos mais importantes, senéo
0 mais importante ativo competitivo das organizagdes. Sem conhecimento, nao ha
como sustentar a capacidade de agir em um mundo em continuas mudancas, com
desempenhos considerados primordiais ao desenvolvimento econémico, social e
cultural dentro da organizagao (CARVALHO, 2012). Nesse contexto, a aprendizagem
organizacional ganha maiores proporgdes e relevancia como processo estratégico
para a manutengao e competitividade das organizagdes por meio do aprendizado.

Uma das definicdes mais abrangentes de aprendizagem organizacional ¢ a de Fiol
e Lyles (1985), que afirmam tratar-se de um processo que permite a melhoria e o
desenvolvimento das acdes organizacionais por meio da aquisicao de novos co-
nhecimentos e de melhores compreensdes sobre as formas de aprendizagem no
ambiente organizacional.

Nevo, Furneaux e Wand (2007) observam que a aprendizagem organizacional deve
estar alinhada basicamente a trés enfoques: pessoas, estratégias e tecnologia da
informagédo. Segundo esses autores, estes sdo 0s aspectos que subsidiam a apren-
dizagem organizacional no século 21.

Nesse sentido, estudos realizados por Igarashi (2009) revelaram que a tecnolo-
gia da informacao é considerada uma ferramenta que alavanca, apoia e conduz
a aprendizagem organizacional. Entre as tecnologias capazes de contribuir com
a aprendizagem organizacional, Rodrigues e Marques (2007) destacam a intranet,
com capacidade de alcancar, instantaneamente, um grande numero de pessoas,
MesmOo CoM acesso restrito somente aos membros da organizagao.

Dessa forma, aprofundar o conhecimento no que tange a intranet como ferramenta
que favorece a construcao do conhecimento dos colaboradores das organizacoes
torna-se relevante para o alcance dos objetivos organizacionais (NONAKA; TAKE-
UCHI, 1997). Assim, o objetivo deste artigo é analisar as possibilidades de apren-
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dizagem organizacional advindas do uso da intranet no setor comercial de uma
instituicao de Educacao Profissional.

Para tanto, entender como as pessoas constroem, armazenam e compartilham co-
nhecimento por meio de tecnologias como a intranet é fundamental para que haja
interagao com a aprendizagem organizacional.

2. Aprendizagem organizacional: conceitos, tipos e niveis

O tema aprendizagem organizacional tem sido objeto de estudo de diversos au-
tores desde os anos 1950, contudo, ao analisar a vasta literatura, observa-se que
passou a consolidar-se como campo de estudo independente somente a partir dos
anos 1970.

Um dos contributos mais importantes para esta tematica foi dado por Argyris e
Schon (1978), que consideram a aprendizagem organizacional como um resultado
ou processo, tendo como pressuposto basico o desenvolvimento de estratégias
e procedimentos a serem construidos continuamente para alcancar melhores re-
sultados. Para tanto, necessita da participacao efetiva de pessoas no processo de
aquisicao e disseminagao de conhecimento. Esse conceito tem sido a base de es-
tudos sobre o tema na atualidade.

As concepcdes metodoldgicas e pontos de vista diferentes de diversos autores que
pesquisam sobre aprendizagem organizacional resultaram em distintas opinides
sobre esse assunto. No campo internacional, destacam-se autores como Argote
e Miron-Spektor (2011), Crossan e Apaydin (2010), Fiol e Lyles (1985) e Nonaka e
Takeuchi (1995); ja na esfera nacional, Antonello (2005) e Loiola e Bastos (2003).
Desta forma, a busca na literatura por autores que tratam do tema leva ao encontro
de diversos conceitos e definicdes sistematizados ao longo deste artigo.

O conceito de aprendizagem organizacional é complexo e busca explicar a aprendi-
zagem que resulta da interacao entre os individuos nas organizagoes. Baseia-se na
premissa de que uma organizagao, como entidade em si, é capaz de pensamento
coletivo para aprender (ANTONELLO, 2005).

A aprendizagem € um processo mental, que decorre de tentativas do ser humano
em compreender determinados aspectos presentes no meio social, sendo respon-
savel, consoante as circunstancias e as repercussoes, pela producao de conheci-
mento individual, coletivo e organizacional. Tradicionalmente, qualquer uma des-
sas formas de conhecimento costuma resultar de um processo de reelaboracao
construtiva de entendimentos socialmente compartilhados. Como a existéncia e a
interagdo humana séo pautadas pela subjetividade, essas novas elaboracoes dificil-
mente sdo padronizadas (BURNHAM et al., 2005).

Na visdo de Antonello (2005), a aprendizagem dentro da organizagao € infinita, pois
0s processos vao se modificando, e com isso a aprendizagem também deve ser
continua. O processo de aprender € interminavel, logo a organizagao que aprende
possui habilidades para a criacao, aquisicao e transformacao do conhecimento.
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Do mesmo modo, Argote e Miron-Spektor (2011) consideram que a aprendizagem
organizacional decorre de trés subprocessos: a criagao, a retencao e a transferéncia
do conhecimento. A criacdo se da quando uma unidade gera conhecimento que é
novo para ela; a retencao esta relacionada ao estoque e ao fluxo do conhecimento
relativo a memaria da organizacgao; e a transferéncia do conhecimento ocorre quando
as organizacoes aprendem diretamente de sua propria experiéncia e, indiretamente, a
partir da experiéncia dos outros.

Em seus estudos sobre o tema, Antonello (2005) apresentou a teia da aprendizagem
organizacional, demonstrando seis aspectos para a compreensao desta tematica.
A mudanga € um ponto em comum no processo de aprendizagem organizacional,
como demonstrado na Figura 1.

Figura 1 - A teia da aprendizagem: énfases adotadas na literatura de aprendizagem organizacional
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Fonte: Antonello (2005, p. 17).

Percebe-se, a partir dessa teia, que diversos fatores, como aprendizagem individual
e coletiva, processo-sistema, cultura, gestdo do conhecimento, melhoria continua e
inovacao, estao interligados e envolvidos por uma perspectiva mais ampla a partir
da nogao de mudanca. Logo, o conceito de aprendizagem organizacional pode ser
considerado o conhecimento individual compartilhado por todos na organizacao
engajados no desempenho organizacional.

Para Igarashi (2009), a aprendizagem organizacional se constroi por meio de rela-
cionamentos colaborativos, no intuito de alinhar a diversidade de conhecimentos,
experiéncias, capacidades e jeitos de fazer as coisas que as pessoas e comunida-
des tém e usam, sendo preciso transformar as capacidades individuais em capaci-
dades da organizagao.
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Nesse sentido, conforme Antonello (2005), a perspectiva de mudanga dentro do
contexto da aprendizagem organizacional é relevante, pois se apresenta como di-
namica e integradora. A aprendizagem organizacional esta associada a mudanca,
intencional ou nao.

Existem diferentes tipos de aprendizagem que buscam expressar o aprendizado no
contexto organizacional. Argyris e Schon (1978) propdem dois tipos: a aprendiza-
gem de ciclo simples (single loop learning) e a de ciclo duplo (double loop learning),
representados na Figura 2.

Figura 2 - Aprendizagem em circuito simples e duplo

Regras e valores Agéo Detecgédo de
vigentes organizacional falhas ou erros

A

* Circuito simples

Circuito duplo

Fonte: Argyris e Schon (1978).

De acordo com Argyris e Schon (1978), a aprendizagem de ciclo simples esta base-
ada na detecgao do erro e na sua corregao, no entanto, preservando 0S pressupos-
tos do sistema operacional, em que 0s novos comportamentos sao desenvolvidos
no ambito das normas e dos objetivos vigentes nas empresas, sem que haja um
guestionamento destes. Nao obstante, a aprendizagem de ciclo duplo € a base da
inovacao, considerada como um nivel superior de aprendizagem, e na medida em
que implica a alteragao das normas, permite a corregdo dos erros, assim como uma
intervencao sobre as causas originarias dos erros, como resultado de uma reflexéo
organizacional.

Por sua vez, Souza e Trez (2006) consideram a existéncia de trés tipos de apren-
dizagem: single-loop, double-loop e deutero. Para esses autores, a aprendizagem
single-loop ocorre a partir da identificagdo de problemas no ambiente, no desenvol-
vimento de estratégias para lidar com eles e na implementacao dessas estratégias.
A aprendizagem double-loop é resultante de agbes que buscam corrigir resultados
anteriores a partir do exame dos principios de base do sistema, e a aprendizagem
do tipo deutero caracteriza o processo ou a capacidade de “aprender a aprender” e
corresponde a inteligéncia da organizagao. Esse tipo de aprendizagem pressupoe
o entendimento dos dois tipos anteriores com o objetivo de tornar mais claras as
relacdes internas e potencializar a mudanca na organizagao.

Burnham et al. (2005) argumentam que o single-loop learning diz respeito ao proces-
so instrumental, o qual muda a orientagao da acao e as suposigdes subjacentes as
estratégias sem suscitar mudancas no nivel da teoria da agdo. Sdo situagdes que
adicionam conhecimento e praticas sem que levem a alteracdes dos fundamentos
gue sustentam o quotidiano. Ja o double-loop learning refere-se as aprendizagens
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que suscitam mudancgas nos pressupostos da teoria em uso, como, por exemplo,
valores, estratégias e politicas. E um ciclo duplo de aprendizagem que relaciona os
efeitos observados da acdo com os valores, os objetivos e os planos de agéo, im-
plicando sempre em reflexao critica e mudancgas na teoria organizacional em uso.
Por isso mesmo, é considerado um nivel superior de aprendizagem, constituindo-se
uma espécie de questionamento dos valores organizacionais, que guiam as estra-
tégias da acao e os ajustamentos de normas e procedimentos incompativeis com
o funcionamento eficaz dos processos.

Por sua vez, o deutero-learning diz respeito a uma aprendiza-

A organizacao

aprender e procura

torne realidade

gem de segunda ordem. Argyris e Schon (1996) consideram
que esse tipo de aprendizagem envolve os demais e alicerga-

reconhece a -Se no pressuposto de que a organizagao reconhece a possi-
possibilidade de bilidade de aprender e procura capacitar-se para que a apren-

dizagem se torne realidade; a organizagao procura “aprender
sobre como aprender”. Isto €, além de registrar mudancas de

capacitar-se para que  primeiro e sequndo nivel, também incorpora reflexdes e ques-
a aprendizagem se tionamentos sobre esses contextos de aprendizagem, bem

como sobre outras experiéncias ontologicas de produgao e
aplicagdo de conhecimento organizacional, com o intuito de
sinalizar situagdes facilitadoras e inibidoras.

Além dos tipos de aprendizagem, Fleury e Fleury (2006) apresentam a distingdo do
processo de aprendizagem em trés niveis, a saber:

» Doindividuo: o processo de aprendizagem ocorre primeiro no nivel do individuo,
carregado de emogdes positivas ou negativas, por caminhos diversos.

= Do grupo: a aprendizagem pode vir a constituir-se em um processo social e
coletivo. Para compreendé-lo, é preciso observar como o grupo aprende, como
combina os conhecimentos e as crengas individuais, interpretando-as e inte-
grando-as em esquemas coletivos partilhados. Esses, por sua vez, podem
constituir-se em orientacdes para agoes, e 0 desejo de pertencer ao grupo pode
constituir um elemento motivacional no processo de aprendizagem.

» Da organizagao: o processo de aprendizagem individual, de compreensao e in-
terpretacao partilhadas pelo grupo, torna-se institucionalizado e expresso em
diversos artefatos organizacionais: estrutura, regras, procedimentos e elemen-
tos simbdlicos; as organizagdes desenvolvem memorias que retém, recuperam
informacdes e as transmitem aos demais.

Portanto, o processo de aprendizagem também difere dependendo da configura-
cao, ou seja, de forma individual, grupal ou organizacional, conforme descrito por
Fleury e Fleury (2006).
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Por sua vez, Crossan, Lane e White (1999) consideram que a aprendizagem organi-

zacional é um processo dinamico composto por quatro etapas, conhecidas como

0s “4 1s". intuicao, interpretacao, integracao e institucionalizacao, apresentadas a

seguir:

a. Intuicdo esta relacionada a experiéncias, imagens, sentimentos e metaforas.

b. Interpretacao diz respeito a linguagem, mapas cognitivos e dialogos, ou seja, € a
maneira cOmMo as pessoas se comunicam dentro da organizacgao e interpretam
0s dados que recebem e transmitem.

c. Integracédo é pertinente a compreensao compartilhada, aos ajustes mutuos e
aos sistemas interativos. Sdo consideradas as maneiras de interacao das pes-
soas dentro do ambiente no qual estao inseridas.

d. Institucionalizacao € relativa as rotinas, aos sistemas, as regras e aos procedi-
mentos que constituem a empresa na qual o individuo participa.

Crossan, Lane e White (1999) sustentam que essas etapas da aprendizagem orga-
nizacional devem estar distribuidas em trés diferentes niveis, do individuo, do grupo
e da organizacgao, conforme representado na Figura 3.

Figura 3 - Processo de aprendizagem organizacional
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Fonte: Crossan, Lane e White (1999, p. 532).

Assim, segundo Crossan, Lane e White (1999), a intuicédo e a interpretagdo ocor-
rem em nivel individual; a interpretacdo e a integragcao, em nivel dos grupos; e a
integragao e a institucionalizagao se realizam em nivel organizacional. No Quadro
1 apresentam-se as quatro etapas do processo de aprendizagem e 0s trés niveis
organizacionais.
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Quadro 1 - Processo de aprendizagem - niveis e etapas
> dpd d(d dl(dd

Intuir Experiéncias individuais e imagens | Insights pessoais

Individual
Interpretar Linguagem e metéfora Didlogo compartilhado

) Acgdes negociadas o
Grupal Interagir ) i ) Mapas cognitivos
Sistemas interativos

Acdes roteirizadas
Organizacional Institucionalizar Regras Sistemas de conhecimento
Procedimentos

Fonte: Crossan, Lane e White (1999).

No nivel individual, a intuicdo ocorre por meio de experiéncias individuais e imagens,
sendo possivel influenciar os insights intuitivos do individuo; contudo, somente afe-
ta outras pessoas quando ha interagédo. Ja a interpretacao esta relacionada a lin-
guagem e a metafora, a forma de interpretar os insights, pela qual o dialogo com-
partilhado possibilita a compreenséo dos padrées intuitivos, favorecendo, assim,
a aprendizagem. No nivel grupal, a integragao consiste no desenvolvimento da
compreensao, das interagdes entre os individuos em busca de a¢cdes negociadas,
favorecendo a interpretagdo por meio do didlogo e dos mapas cognitivos. Nes-
se sentido, a institucionalizagao é o processo de implantagao da aprendizagem que
ocorre por meio dos individuos e dos grupos na organizacao, e isso inclui sistemas,
estruturas, rotinas e procedimentos (CROSSAN; LANE; WHITE, 1999).

A aprendizagem organizacional permite o desenvolvimento, a aquisigao, a transfor-
magao e a exploragao de novos conhecimentos, potencializando a inovagao orga-
nizacional. Ao se aprender com experiéncias, um novo conhecimento é criado na
organizagao; considera-se assim a aprendizagem como processo de mudanga que
gera conhecimento e, por conseguinte, influencia novos processos de aprendiza-
gem (ANGELONI; STEIL, 2011; ARGOTE; MIRON-SPEKTOR, 2011).

3. A intranet como ferramenta de apoio a aprendizagem
organizacional

Para favorecer as organizagdes a desempenharem a fungao de criadoras de rique-
zas, a tecnologia da informacéo é considerada um fator estratégico de competiti-
vidade e sobrevivéncia das empresas. Trata-se de um “importante instrumento de
apoio a incorporagao do conhecimento como o principal agregador de valor aos
produtos, processos e servicos entregues pelas organizacdes aos seus clientes”
(ROSSETTI; MORALES, 2007, p. 125).

Rossetti e Morales (2007) ressaltam que hd uma constante procura pela tecnologia
como instrumento de captacdo do conhecimento individual ou de um grupo de pes-
soas para a incorporagao desse conhecimento tanto na cultura como nos proces-
sos de gestdo organizacionais, ou ainda como forma de gestdo do conhecimento.

Senac, Rio de Janeiro, v. 44, n. 1, jan./abr. 2018 Valéria Leticia Alves, Rejane Sartori e Regiane Macuch



B. Téc

AS RELAGOES ENTRE APRENDIZAGEM ORGANIZACIONAL E INTRANET EM UMA INSTITUIGAO DE EDUCAGAO PROFISSIONAL

Dentre as tecnologias da informacado capazes de contribuir com a aprendizagem
organizacional, destaca-se a intranet. Ela pode ser definida como uma rede privada
baseada em padrdes da internet (BENNET, 1997), comumente utilizada para divul-
gacgao de informagdes internas da organizagao, no ambito de seus setores, sendo
um veiculo de informagao entre empresa e funcionarios (CORREA, 2014).

A intranet é composta de servigos similares ao que se Vvé na internet, porém com
acesso restrito aos membros da organizacao. Tem como insumo basico a informa-
gao, contudo suas peculiaridades a distinguem das demais tecnologias, pois facilita
a organizacao, a difusao e o acesso a informacéao, a qual é disponibilizada rapida-
mente aos membros da organizacao. O uso de hiperlinks simplifica a organizacao e
0 acesso ao viabilizar a criagao de elos entre os diversos fragmentos de informacao
espalhados pela organizagao; pelo fato de seu alcance ser restrito a organizacao,
facilita o livre fluxo das informacdes, uma vez que inexiste preocupag¢ao com segu-
ranga em relacdo aos agentes externos a empresa. Essas caracteristicas indicam
a existéncia de uma vinculagao entre intranet e aprendizagem organizacional, ao
contribuir para a criagao, a integracao e o gerenciamento do conhecimento organi-
zacional (RODRIGUES; MARQUES, 2007).

A intranet tem sido muito utilizada nas empresas em funcao da capacidade de
alcancar instantaneamente um grande numero de pessoas e obter, em tempo
real, informacdes relevantes que lhes permitem reagir mais rapidamente frente
as mudancas das condi¢des de mercado. A instalagao € de baixo custo, pode ser
administrada por somente um funcionario e nao exige versdes aperfeicoadas de
softwares para adaptar-se aos computadores em diversos pontos na empresa. Por
possuir uma interface universal, diminuem-se a necessidade e o custo do treina-
mento para a utilizagédo da ferramenta (DRUCKER, 1998).

A intranet oferece melhores praticas em eficiéncia operacional. Os empregados tém
acesso mais rapido a informagdes mais precisas. Com melhor conhecimento, os co-
laboradores terao condigbes de criar melhores relagdes com clientes, fornecedores e
parceiros, resultando em maior eficiéncia organizacional (LAUDON; LAUDON, 2007).

Carvalho (2012) argumenta que a intranet se destacou a partir dos avancos da infor-
matica e da tecnologia, juntamente com a informatizagdo dos processos e das novas
técnicas administrativas, que modificaram o cenario empresarial e possibilitaram que
a comunicacao dentro da organizagdo assumisse novos e mais dinamicos fluxos de
informacdes, fornecendo facilidade, qualidade e agilidade na obtengéo de dados estra-
tégicos para a tomada de decisdo de qualquer setor ou divisao.

A utilizacéo das redes corporativas tem sido motivo de constantes estudos nas
organizagdes, as quais, a cada dia, incrementam a intranet por sua importancia
estratégica para a disseminagéo de informagdes junto ao publico interno (SOUZA,
LOPES, 2006). Stenmark (2003) acrescenta que as intranets possibilitam o acesso
a documentos e relatorios gerados por unidades geograficamente dispersas, possi-
bilitando que pessoas que raramente, ou nunca, se encontram pessoalmente com-
partilhem informacdes, pensamentos e ideias em encontros virtuais.
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4. Procedimentos metodolégicos

Esta pesquisa, de carater qualitativo e exploratoério, propiciou o aprofundamento da
investigagao de questdes relacionadas ao fendmeno intranet e suas relagbes com
a aprendizagem organizacional. O objeto de estudo foi o Senac, sendo que a esco-
lha dessa instituigéo se deu pelo fato de tratar-se do principal agente de educacao
profissional voltado para o setor do comércio de bens, servicos e turismo que atua
ha mais de 70 anos no Pais.

Por sua vez, a unidade de analise para o estudo foi a equipe técnica do setor comer-
cial de uma unidade do Senac do estado do Parana. A opgéo pelo setor comercial
como campo empirico de pesquisa justifica-se por se tratar de uma area responsa-
vel pela execugao de tarefas técnico-administrativas ligadas ao contato, a divulga-
¢ao e a comercializagao dos produtos e servigos da instituicdo, além de responder
pela promogéao de eventos.

Os sujeitos da pesquisa foram dois técnicos de relacdo com o mercado (TRM).
O método de coleta de dados utilizado foi a entrevista semiestruturada, contendo
questodes relacionadas a aprendizagem organizacional e a intranet. As entrevistas
com os sujeitos da pesquisa foram realizadas individualmente no dia 16 de dezem-
bro de 2016, com duragdo média de 23 (vinte e trés) minutos. Ao iniciar as entre-
vistas, primeiramente foram apresentados aos sujeitos as informagdes relativas
ao objetivo da pesquisa, o roteiro da entrevista e o termo de consentimento livre e
esclarecido de participacao para ser assinado.

Os dados foram analisados a luz do referencial tedrico apresentado, tendo como
base a proposta da andlise de contetdo de Bardin (2009). Buscou-se identificar as
categorias explicativas sobre aprendizagem organizacional e sua relagdo com a
intranet. Além disso, os entrevistados sdo mencionados como TRM 1 e TRM 2 em
razao de sigilo e confidencialidade e preservacao da identidade.

5. Apresentacgao e discussao dos resultados

Este item apresenta os resultados da pesquisa obtidos por meio das entrevistas
realizadas com os integrantes da equipe técnica do setor comercial de uma unida-
de do Senac do estado do Parana e esta dividido em trés segdes. A primeira se¢ao
explicita os resultados relativos ao entendimento dos entrevistados sobre aprendi-
zagem organizacional;, a segunda relata como ocorre o compartilhamento do co-
nhecimento na organizacgao; e a terceira secao evidencia a contribuigao da intranet
para o aprendizado organizacional.

5.1. Aprendizagem organizacional

A aprendizagem organizacional busca explicar a aprendizagem que resulta da in-
teracao entre os individuos na organizagdo (ANTONELLO, 2005). Nesse sentido,
em relagdo ao entendimento sobre aprendizagem organizacional, 0s entrevista-
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dos afirmaram que esta ocorre quando a organizagao consegue compartilhar o
conhecimento junto com as pessoas da organizagao, é fazer com que as pessoas
compreendam o pensamento institucional, conforme reforca o TRM 1:
Aprendo com vocé agora conversando, aprendo com o colega me
ligando perguntando como realizei determinada atividade no sis-
tema, aprendemos por meio de manuais que estdo sempre atua-
lizados, pela troca de informagdes via e-mails, telefone, reuniGes

semanais, acredito que essas maneiras sao outras formas de com-
partilhar conhecimento.

O TRM 2 aponta que: “E tudo que se aprende dentro da organizacao, ¢ tudo aquilo que
a empresa quer passar para a realizagao do trabalho, € tudo aquilo que eu aprendo’.

Nesse sentido, nota-se que os dois participantes afirmaram que a aprendizagem
organizacional ocorre na organizagao em todos os niveis, remetendo, assim, ao que
indicam os estudos sobre aprendizagem organizacional de Crossan, Lane e White
(1999), que sustentam tratar-se de um processo que envolve a assimilagéo de no-
VoS conceitos e a utilizagdo de conteldos ja aprendidos, podendo ocorrer em niveis
individual, grupal e organizacional.

Quanto ao processo de aprendizagem organizacional na instituicdo, os participantes
observaram que ele ocorre de varias formas, podendo, por exemplo, realizar-se por
meio de webconferéncia, pela qual é possivel perceber o envolvimento de todos os
niveis, sejam estratégicos, gerenciais ou taticos. Os entrevistados comentaram ainda
gue os documentos disponibilizados na intranet sdo utilizados por todos os colabo-
radores de diversas categorias, e, nesse sentido, quem participa percebe a aprendi-
zagem no contexto da organizagao. Os entrevistados consideraram, ainda, que este
processo pode ocorrer por meio de reunides formais e informais, pela troca de infor-
magoes com colegas, em momentos no horario do café e na troca de e-mails.

constroi por meio

Para lagarashi (2009), a aprendizagem organizacional se constroi

A aprendizagem por meio de relacionamentos colaborativos no intuito de alinhar
organizacional se a diversidade de conhecimentos e experiéncias, capacidades e

jeitos de fazer as coisas que as pessoas e as comunidades tém
e usam, sendo preciso, entao, transformar as capacidades indi-

de relacionamentos  viduais em capacidades da organizagdo. Assim, a aprendizagem
colaborativos organizacional desenvolve a capacidade de aprender e compar-

tilhar o conhecimento de diversas formas. Trata-se, conforme
argumentam Nonaka e Takeuchi (1995), de um processo pelo qual a organizagéo
aumenta o conhecimento criado pelos individuos de forma organizada e transfor-
ma esse conhecimento em parte do sistema de conhecimentos da organizagao.

A aprendizagem organizacional pode se referir tanto ao interminavel processo de
modificagbes cognitivas quanto ao resultado desse processo. Em outras pala-
vras, o verbo aprender pode ser um verbo de resultado ou um verbo de processo
(NICOLINI; MEZNAR, 1995).
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5.2. Compartilhamento do conhecimento

O compartilhamento do conhecimento na instituicdo é fundamental para a apren-
dizagem organizacional (SOUZA; TREZ, 2006). Nesse sentido, em relagdo ao modo
como ocorre esse compartilhamento, o TRM 1 afirmou que “as formas nao sao mui-
to ortodoxas para o conhecimento, percebo que a todo momento estamos trocando
conhecimento’. Os entrevistados relataram que aprendem por meio de conversas
informais, telefonemas, troca de e-mails, reunides semanais, de uma forma dinami-
ca e interativa com seus colegas de trabalho.

Ja o compartilhamento do conhecimento individual, conforme mencionado pelos
entrevistados, se faz, inicialmente, por meio da troca de e-mails entre pares ou suas
equipes de trabalho, e quando percebem a relevancia da matéria, agendam uma reu-
nido para a compreensao do assunto. Pode também ocorrer de maneira informal,
como no café, nos momentos de interagéo sobre a necessidade de compartilhar
os entendimentos dos assuntos discutidos. Outros recursos de compartilhamento
também foram mencionados pelos entrevistados, entre eles o uso de aplicativos
como WhatsApp, que vem favorecendo o processo de conhecimento institucional.

Na compreensao dos entrevistados em relagao a maneira como a equipe comparti-
lha conhecimento, ambos percebem a instituicdo como um ambiente propicio e di-
namico para esse processo, tanto em nivel individual como coletivo. Ressaltam, em
especial, a utilizacdo de e-mails corporativos, reunides informais, momentos no café,
reunides formais de alinhamento e compreenséao coletiva dos assuntos institucionais.

Assim, conforme afirmam Nonaka e Takeuchi (1997), s6 havera condi¢des para cria-
¢ao do conhecimento organizacional se estiverem envolvidas e ativadas as agdes
que utilizam a intencao, a autonomia, a flutuagao e o caos criativo, a redundancia e
variedade de informagdes.

5.3. Intranet

Em relagdo a contribuigao da intranet para o aprendizado na institui¢cao, os entre-
vistados afirmaram que é possivel aprender, visto que “a intranet é o primeiro nivel
a ser utilizado, ela se tornou uma referéncia do fazer para o trabalho do dia a dia”
(TRM 1); “ela € muito rica em informagdes por intermédio de manuais, procedimen-
tos, ordem de servigos, portarias, documentos, recursos humanos que nos auxiliam
no nosso dia a dia” (TRM 2). Relataram, ainda, que utilizam diariamente a intranet
como ferramenta para suas atividades, porém explicitaram a necessidade de os
documentos estarem mais bem organizados.

Esses relatos vém ao encontro do posicionamento de diversos autores, de que a
intranet é uma ferramenta de aprendizagem organizacional dentro da instituicao.
Laudon e Laudon (2007) consideram que a intranet oferece melhores praticas em
eficiéncia operacional. Os empregados tém acesso mais rapido a informacoes
mais precisas. Com melhor conhecimento, os colaboradores tém condigdes de
criar melhores relagdes com clientes, fornecedores e parceiros, resultando em
maior eficiéncia organizacional.

Senac, Rio de Janeiro, v. 44, n. 1, jan./abr. 2018 Valéria Leticia Alves, Rejane Sartori e Regiane Macuch



B. Téc

AS RELAGOES ENTRE APRENDIZAGEM ORGANIZACIONAL E INTRANET EM UMA INSTITUIGAO DE EDUCAGAO PROFISSIONAL

Além do mais, os entrevistados declararam que a internet propicia outras formas de
favorecimento do compartilhamento do conhecimento, como, por exemplo: “pos-
sui recurso hoje de um chat na intranet para troca de informacdes entre Unidades”
(TRM 1). No modelo atual, “a intranet contribuiria ainda mais se estivesse melhor
organizada, pois possui muitas informacoes relevantes, porém mal organizadas”
(TRM 2). Por meio dos relatos, observa-se a necessidade de agrupar os documen-
tos, setores e informacdes, para favorecer ainda mais o compartilhamento do co-
nhecimento e da aprendizagem organizacional.

Em relagdo aos recursos da intranet que os entrevistados mais utilizam e sua fre-
guéncia, observa-se que os TRMs empregam distintos recursos para a realizacao
de suas atividades comerciais. Eles relataram utilizar a ferramenta diariamente para
a execugao de suas atividades, visto que nela concentram-se todos o0s procedimen-
tos necessarios para o desempenho de suas fungdes, seja no segmento do atendi-
mento no varejo, seja no corporativo.

Como afirmam Rodrigues e Marques (2007), a intranet tem como insumo basico
a informacao; facilita a organizagao, a difusdo e o acesso a informagéao, a qual é
disponibilizada rapidamente para todos os membros da organizacao; viabiliza a
criacao de elos entre os diversos fragmentos de informacao espalhados pela or-
ganizacao; possui alcance restrito a organizacao; e facilita o livre fluxo das infor-
magdes. Do mesmo modo, Stenmark (2003) considera que a intranet possibilita o
acesso aos documentos e relatorios gerados por unidades geograficamente disper-
sas, possibilitando que pessoas distantes, que nunca se encontram pessoalmente,
compartilhem informacdes, pensamentos e ideias em encontros virtuais.

Quanto a disponibilizagdo dos processos na intranet para a obtencdo das metas
comerciais, 0s entrevistados percebem a ferramenta como facilitadora do acom-
panhamento de suporte da gestdo e é fundamental para o alcance dos objetivos
em niveis individual e organizacional, pois auxilia 0 desempenho de suas funcoes.
No que se refere aos documentos acessiveis na intranet serem suficientes para a
realizagao de suas atividades comerciais, os entrevistados relataram que os docu-
mentos disponibilizados séo suficientes, principalmente quanto aos manuais e as
orientacdes. Contudo, mencionam a necessidade de haver melhor organizagao e
disponibilizacdo desses documentos, conforme seus relatos: “deveria ter uma op-
¢ao ‘localizar documento’, por parte de uma palavra, para buscar dentro da intranet
uma organizagao correlata de atividades” (TRM 1), e “os locais dos documentos s&o
separados em lugares muito diferentes, o que dificulta a localizagdo” (TRM 2).

Nesse sentido, observa-se a necessidade de organizacdo dos documentos de for-
ma a favorecer ainda mais a aprendizagem organizacional, pois muitas vezes 0s
colaboradores nao conhecem os documentos por ndo saberem identificar os locais
em que estao disponibilizados na intranet.

Os entrevistados relataram, ainda, que utilizam outras fontes de informagao para
a atividade comercial, por exemplo, um banco de dados de consulta de Cadastro
Nacional de Pessoa Juridica (CNPJ), para visualizar todas as agdes ja realizadas
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com o cliente, o status da negociacao, se houve outros projetos desenvolvidos com
o cliente, entre outras. Na atualidade, isso € feito em forma de consulta aos colegas
de trabalho, por telefone ou e-mail.

Além do uso dessas informagdes mais categorizadas, relataram a utilizagéo de um
banco de dados externo a intranet, o Sistema de Orientagdo as Empresas (SOE),
programa este que teve sua ultima atualizagdo em 2014, ndo trazendo, portanto,
informacdes atualizadas para a consulta dos CNPJs e dos contribuintes do sistema
Fecomeércio/Senac.

Nesse sentido, segundo Rodrigues e Marques (2007), as organizagbes tém atuado
no sentido de incrementar sua intranet em razdo da importancia estratégica para a
disseminacéo de informacdes junto ao publico interno. O maior impacto dessa ferra-
menta decorre da sua capacidade de contribuir para a criagao, a integracao e o geren-
ciamento do conhecimento organizacional (SCOTT, 1998), o que indica a existéncia
de uma vinculagao entre intranet e aprendizado organizacional.

Em relagdo aos comentarios adicionais sobre a entrevista, os entrevistados reafir-
maram as informacdes fornecidas, sendo que o TRM 1 destacou que “a intranet
nasceu como lugar para consultar instrugées, sofreu algumas modificagées algum
tempo atras e agora agrega demais para a empresa’. O TRM 2 enfatizou a importan-
cia da intranet no dia a dia da organizagéao, tornando possivel divulgar a Unidade e
acompanhar as demais, sendo evidenciado que a intranet é “importante, pois € uma
forma de compartilhamento do conhecimento e das informacdes”. A necessidade
de organizacao e de melhor localizacao dos documentos disponibilizados na intra-
net é demonstrada e novamente reforgada ao término da entrevista.

6. Consideragoes finais

A aprendizagem organizacional é descrita na literatura como um processo constitu-
ido de etapas ou componentes de aquisigao e disseminacgao de informacao e inter-
pretacdo compartilhada, que promove a mudanca de comportamento ou a agao de
resposta a aprendizagem e que tem impacto direto nos resultados da organizacao.

A aprendizagem organizacional ocorre de diversas formas, como por meio de uma
conversa informal, troca de e-mails, reunides formais e com o uso da intranet.

A aprendizagem organizacional ndo se reflete apenas em resultados de desempenho
positivos em curto prazo, mas principalmente na interpretacdo e no entendimento
profundo dos processos de acao, reflexdo e disseminacao. A rapidez no aprendizado
organizacional € uma vantagem competitiva importante em um ambiente dinamico
e de alta competitividade como a economia do conhecimento, logo, a eliminagao das
barreiras a aprendizagem é um fator-chave para possibilitar o incremento da base de
conhecimento das organizagoes.

Nesse contexto, o objetivo desta pesquisa foi analisar as possibilidades de apren-
dizagem organizacional advindas do uso da intranet no setor comercial de uma
unidade do Senac Parana. O objetivo proposto foi alcangado, tendo em vista a
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sua identificagcao por meio dos relatos dos entrevistados. Assim, confirma-se que
a intranet favorece a aprendizagem organizacional da instituicdo na medida em que
0s membros da empresa adquirem novos conhecimentos e percebem sua aplica-
¢ao na empresa como potencial para o desenvolvimento. Por sua vez, o comparti-
lhamento do conhecimento se concretiza quando diferentes fontes de informagéo
sao partilhadas, gerando um novo conhecimento.

Além disso, observou-se que a intranet da instituicdo auxilia o trabalho diario da equi-
pe técnica do setor comercial da unidade objeto de estudo, tratando-se assim de uma
importante ferramenta para o aprendizado e que auxilia no alcance das metas indivi-
duais e organizacionais. Contudo, constatou-se que a mesma necessita de ajustes a
fim de facilitar a localizagao e atualizagao de documentos pelos profissionais.

Por tratar-se de um projeto piloto realizado em uma unidade do Senac do estado
do Parana, sugere-se, para trabalhos futuros, a aplicacdo desta pesquisa junto as
demais equipes técnicas desta e de outras unidades do Senac, no intuito de apro-
fundar ainda mais a contribui¢cdo da intranet para a aprendizagem organizacional
da instituicao.

No campo tedrico, observa-se que ha poucos estudos que relacionam as temati-
cas da aprendizagem organizacional e a intranet, o que reforga a necessidade de
outras pesquisas nessa area.

Referéncias

ANGELONI, T; STEIL, A. V. Alinhamento de estratégias, aprendizagem e
conhecimento organizacional. In: TARAPANOFF, K. (Org.). Aprendizado
organizacional: volume 1: fundamentos e abordagens multidisciplinares. Curitiba:
IBPEX, 2011. p. 115-147.

ANTONELLO, C. S. A metamorfose da aprendizagem organizacional: uma revisao
critica. In: RUAS, A. et al. (Org.). Aprendizagem organizacional e competéncias.

Porto Alegre: Bookman, 2005.

ARGOTE, L.; MIRON-SPEKTOR, E. Organizational learning: from experience to
knowledge. Organization Science: articles in advance, v. 22, p. 1-15, Oct. 2011.

ARGYRIS, C.; SCHON, D. A. Organizational learning: a theory of action perspective.
Reading: Addison-Wesley, 1978.

ARGYRIS, C.; SCHON, D. A. On organizational learning: theory, method, and
practice. Reading: Addison-Wesley, 1996. v. 2.

BARDIN, L. Andlise de conteudo. Lisboa: Edicoes 70, 2009.

B. Téc. Senac, Rio de Janeiro, v. 44,n. 1, jan./abr. 2018 Valéria Leticia Alves, Rejane Sartori e Regiane Macuch



pr——

AS RELAGOES ENTRE APRENDIZAGEM ORGANIZACIONAL E INTRANET EM UMA INSTITUIGAO DE EDUCAGAO PROFISSIONAL

BENETT, Gordon. Intranets: como implantar com sucesso na sua empresa. Rio de
Janeiro: Campus, 1997.

BURNHAM, T. F. et al. Aprendizagem organizacional e gestao do conhecimento. In:
ENCONTRO NACIONAL DE CIENCIA DA INFORMAGCAO, 5., 2005, Salvador.

CARVALHO, Fabio C. A. Gestao do conhecimento. Sdo Paulo: Pearson Education,
2012.

CORREA, F. A gestdo do conhecimento aplicada ao setor de tecnologia da

informacao. 20714. Dissertacdo (Mestrado Profissional em Sistemas de Informagéo
e Gestao do Conhecimento) - Universidade FUMEC, Belo Horizonte, 2014. Disponivel
em: <http://www.fumec.br/revistas/sigc/article/view/2553>. Acesso em: 16 jan. 2018.

CROSSAN, M. M.; APAYDIN, M. A multi-dimensional framework of organizational
innovation: a systematic review of the literature. Journal of Management Studies,
v. 47, n.6,2010.

CROSSAN, M. M.; LANE, H. W.; WHITE, R. E. An organizational learning framework:
from intuition to institution. Journal of Management Review, v. 24, n. 3, p. 522-537,
1999.

DRUCKER, P F. Introdugao a administragao. 3. ed. Sao Paulo: Pioneira, 1998.

FLEURY, M. T. L; FLEURY, A. C. C. Estratégias empresariais e formagao
de competéncias. 3. ed. Sdo Paulo: Atlas, 2006.

FIOL, C. M.; LYLES, M. A. Organizational learning. The Academy of Management
Review, v. 10, n. 4, p. 803-813, 1985.

FREIRE, P. de S. Aumente a qualidade e quantidade de suas publicagdes cientificas:
manual para elaboracao de projetos e artigos cientificos. Curitiba: CRV, 2013.

GIL, Antonio Carlos. Como elaborar projetos de pesquisa. 4. ed. Sdo Paulo: Atlas,
2008.

IGARASHI, W. Aprendizagem organizacional: proposta de um modelo de avaliagéo.
2009. Tese (Doutorado em Engenharia e Gestdo do Conhecimento) - Programa de
Pos-Graduacao em Engenharia e Gestao do Conhecimento, Universidade Federal de
Santa Catarina, Florianépolis, 2009.

LAUDON, Kenneth C.; LAUDON, Price Jane. Sistemas de informagao com internet.
Rio de Janeiro: LTC, 1999.

B. Téc. Senac, Rio de Janeiro, v. 44,n. 1, jan./abr. 2018 Valéria Leticia Alves, Rejane Sartori e Regiane Macuch



AS RELAGOES ENTRE APRENDIZAGEM ORGANIZACIONAL E INTRANET EM UMA INSTITUIGAO DE EDUCAGAO PROFISSIONAL

LAUDON, Kenneth C.; LAUDON, Price Jane. Sistemas de informagao gerenciais.
Sao Paulo: Pearson Prentice Hall, 2007.

LOIOLA, E.; BASTOS, A. V. B. A Producao académica sobre aprendizagem
organizacional no Brasil. Revista de Administragao Contemporanea, v. 7,n. 3, p.
181-201, jul./set. 2003.

NEVO, D.; FURNEAUX, B.; WAND, Y. Towards an evaluation framework for
knowledge management systems. Information Technology and Management, v. 9,
n. 4, p. 233-249, 2007.

NICOLINI, D.; MEZNAR, M. B. The social construction of organizational learning:
conceptual and practical issues. Human Relations, v. 48, n. 7, p. 727-746, 1995.

NONAKA, I; TAKEUCHI, H. A criadora de conhecimento da empresa. New York:
Oxford University Press, 1995.

NONAKA, I; TAKEUCHI, H. Criagao de conhecimento na empresa. Rio de Janeiro:
Campus, 1997.

RODRIGUES, E. D.; MARQUES, E. V. Andlise da participagao da intranet na criagao
de conhecimentos a luz do modelo 4l. Trabalho apresentado no 31. Encontro da
ANPAD, 2007, Rio de Janeiro.

ROSSETTI, A. G;; MORALES, A. B. T. O papel da tecnologia da informacao na
gestao do conhecimento. Ciéncia da Informagao, Brasilia, DF, v. 36, n. 1, p. 124-
135, jan./abr. 2007. Disponivel em: <http://www.scielo.br/pdf/ci/v36n1/a09v36n1.
pdf>. Acesso em: 16 jan. 2017.

SCOTT, Judy E. Organizational knowledge and the intranet. Decision Support
Systems, v. 23,n. 1, p. 3-17, 1998.

SOUZA, F. O,; LOPES, L. M. A tecnologia da informacao e da comunicacgao aplicada
a comunicagao interna. Revista Horus, v. 4, n. 1, p. 36-54, 2006.

SOUZA, Rosana Viera de; TREZ, Guilherme. Mensuragao em aprendizagem
organizacional: adaptacao de uma escala para o contexto brasileiro.
In: ENCONTRO DA ANPAD, 30., 2006, Salvador. Anais do... Rio de Janeiro, 2006.

STENMARK, D. Intranets as formative context: a study of under-utilised corporate
webs. In: AMCIS, 2003, Tampa, Florida. Proceedings... Tampa, 2003. p. 1697-1703.

B. Téc. Senac, Rio de Janeiro, v. 44,n. 1, jan./abr. 2018 Valéria Leticia Alves, Rejane Sartori e Regiane Macuch



