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RESUMO

Diante do atual cenario competitivo, as organizacdes buscam estratégias que permitam o
controle nas execucdes e na geracdo de melhorias nos processos para atender as demandas do
mercado. Nesta visdo, a qualidade é considerada instrumento importante para a vantagem
competitiva, pois esta gestdo alinhada as estratégias da organizacdo pode prover elementos
essenciais para tomada de decisdo. Por outro lado, percebe-se a importancia das pessoas e a
dindmica do conhecimento que elas possuem para garantir a correta execucao dos processos.
Neste cenario, este estudo tem como objetivo analisar a relacdo da Gestdo do Conhecimento e
da Gestdo da Qualidade para a Melhoria Continua dos processos em uma empresa do ramo de
energia. Sendo assim, foi realizada uma pesquisa quantitativa de carater descritivo, na qual
para coleta de dados foi utilizado um questionario do tipo survey foi aplicado a 371
funcionarios da organizagdo. Os resultados apontaram que todas as 11 hipOteses foram
confirmadas, evidenciando que os aspectos que fundamentam a Gestdo do Conhecimento e a
Gestéo da Qualidade relacionam entre si, ambos direcionados para a promocdo da Melhoria
Continua no contexto da organizacdo. Na percepcéao dos respondentes, foi possivel perceber o
grau de entendimento do impacto dos processos executados na organizagdo que agregam
valor, indiferente de serem certificados em Gestdo da Qualidade ou néo.

Palavras-chave: Gestdo do Conhecimento; Gestdo da Qualidade; Melhoria Continua;
Conhecimento; Qualidade, Setor de Energia.
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ABSTRACT

Faced with the current competitive scenario, organizations seek strategies that allow control in
executions and the generation of improvements in processes to meet market demands. In this
view, quality is considered an important instrument for competitive advantage, as this
management aligned with the organization's strategies can provide essential elements for
decision making. On the other hand, we can see the importance of people and the dynamics of
knowledge they have to ensure the correct execution of processes. In this scenario, this study
aims to analyze the relationship between Knowledge Management and Quality Management
for the Continuous Improvement of processes in a company in the energy industry. Therefore,
a quantitative descriptive research was carried out. A survey-type questionnaire was applied
to 371 employees of the organization for data collection. The results showed that all 11
hypotheses were confirmed, showing that the aspects that underlie Knowledge Management
and Quality Management are related to each other, both aimed at promoting Continuous
Improvement in the context of the organization. According to the respondents, it was possible
to perceive the degree of understanding of the impact of the processes performed in the
organization that add value, regardless of being certified in Quality Management or not.

Keywords: Knowledge Management; Quality management; Continuous Improvement;
Knowledge; Quality, Energy Industry.

1 INTRODUCAO

Diante do atual cenario competitivo, as organizacdes buscam estratégias que permitam o
controle nas execucdes dos processos e na geragdo de melhorias para atender as demandas do
mercado. Nessa visdo, a qualidade é considerada instrumento importante para a vantagem
competitiva, fazendo com que as organizagcdes busquem a implantacéo de sistemas de Gestao
da Qualidade. Por outro lado, percebe-se a importancia das pessoas e a dindmica do
conhecimento que elas possuem para garantir a correta execucdo dos processos, por meio dos
conhecimentos e competéncias necessarias, nos quais, sendo compartilhados, possam
contribuir para melhorias nos processos.

Nessa perspectiva, a GC pode ser uma ferramenta importante que relacionada a GQ
proporciona melhoria nos processos executados nas organizacOes, principalmente para tratar
os problemas que ocorrem nas rotinas dos processos no dia a dia. Neste contexto, a CEMIG
(Companhia Energética de Minas Gerais), empresa objeto desta pesquisa, possui parte de seus
processos mapeados aderentes a certificacdo I1SO (International Standard Organization).

Os objetivos da pesquisa foram: Identificar aspectos da Gestdo do Conhecimento que
influenciam a Melhoria Continua de processos; ldentificar aspectos da Gestdo da Qualidade
que influenciam a Melhoria Continua de processos e; Analisar a influéncia dos aspectos da
Gestdo do Conhecimento e da Gestdo da Qualidade para a promocdo da Melhoria Continua
dos processos.

A GQ é amparada pelas normas da familia ISO e apresenta conexdo com a GC por meio da
norma ISO 9001:2015, que estabelece como requisito que a organizacdo gerencie Sseu
conhecimento. A Melhoria Continua € um aspecto ambicionado pelas organizagfes e presente
na ISO 9001:2015, na qual a organizagdo deve melhorar continuamente a adequabilidade e a
eficacia do sistema de GQ (CARPINETTI; GEROLAMO, 2016).
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2 FUNDAMENTACAO TEORICA

2.1 A Gestdo do Conhecimento organizacional e sua transferéncia

A GC ¢ entendida como “[...] um conjunto de agdes que sistematizam uma base de saberes,
em operacgdo por iniciativas de aprendizagem organizacional” (POSSOLLI, 2012, p. 96). Mais
do que gerenciar o conhecimento, a GC exige préaticas que propiciem processos criativos e
favorecam o aprendizado individual e coletivo, por meio da transferéncia do conhecimento
(CAVALCANTI; GOMES; PEREIRA, 2001; POSSOLLI, 2012).

A transferéncia do conhecimento compreende o processo do compartilhamento de
informagdes ou conhecimento tacito entre individuos ou entre organizacfes (NONAKA,;
TAKEUCHI, 1997). Sveiby (1998) apresenta um modelo de GC que discorre sobre a
necessidade de envolvimento do meio interno e também externo para a transferéncia do
conhecimento. Assim as diversas fontes sdo utilizadas no processo de transferéncia e
compartilhamento do conhecimento. Para o autor a competéncia do ator é fundamental para
que haja a interacao.

O importante para a transferéncia do conhecimento é entender que independente do modelo
aplicado a GC pode solucionar tarefas estratégicas e apoiar o processo de aprendizagem
organizacional. Por isso, exigem-se uma comunicacao clara dos objetivos a serem atingidos,
discussdo entre as areas, independente da hierarquia, interacdo entre diferentes agentes e a
conscientizacdo dos limites de atuagdo dos atores envolvidos na GC.

Porém, para que a transferéncia ocorra, alguns fatores organizacionais e algumas habilidades
das pessoas envolvidas devem ser considerados. Silva (2007) aponta que a transferéncia do
conhecimento depende do nivel de integracdo que possuem entre seus atores e a visdo quanto
atroca (RIBEIRO et al., 2017).

Portanto, ao utilizar o conhecimento organizacional como um processo € como uma estratégia
de desenvolvimento, eleva-se a necessidade de possuir uma gestdo eficiente desse recurso
intangivel. Logo, a qualidade é crucial para uma GC bem-sucedida.

2.2 Gestao da Qualidade

Os conceitos e as praticas de GQ evoluiram nas ultimas décadas, sendo a GQ entendida como
uma estratégia competitiva cujo objetivo principal se divide em duas partes: conquistar
mercados e reduzir desperdicios (CARPINETTI; GEROLAMO, 2016).

O Sistema de Gestdo da Qualidade (SGQ) de uma organizagdo consiste no conjunto de
elementos que permite a orientacdo dos objetivos empresariais, garantindo a confiabilidade no
fornecimento de bens e servi¢os. (CUSTODIO, 2015).

Segundo a norma ISO 9000:2015 (ABNT, 2015), item 2.1, que relata sobre generalidades:

A GQ é uma estratégia empresarial, bastante difundida, que visa associar qualidade a todas as
etapas e processos de uma organizacdo (LOBO; SILVA, 2014).

Segundo a norma ISO 9001 (ABNT, 2015b), a adocéo de um SGQ é uma decisao estratégica
para organizagdo que pode ajudar a melhorar seu desempenho global e a prover uma base
solida para iniciativas de desenvolvimento sustentavel.

Um SGQ compreende atividades pelas quais a organizacdo identifica seus objetivos e
determina 0s processos e recursos necessarios para alcancar os resultados desejados, sempre
envolvida no gerenciamento e na interacdo de processos e dos recursos necessarios,
agregando valor e realizar resultados para as partes interessadas (ABNT, 2015).

2.2.1 Melhoria Continua e suas caracteristicas

Impulsionadas pela necessidade de sobrevivéncia frente as diversas fontes de concorréncia, as
empresas devem buscar em suas atividades a reducdo de custos e a melhoria de seus processos
continuamente (BENEVIDES; ANTONIOLLI; ARGOUD, 2013).
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O conceito de Melhoria Continua remete a um processo sem fim, dindmico e extremamente
envolvente, no qual a fonte basica de energia sdo as pessoas (CUSTODIO, 2015; OLIVEIRA
et al., 2017). A ISO 9001:2015 apenas reforca que a organizacdo deve melhorar
continuamente a adequabilidade e a eficacia do SGQ (CARPINETTI; GEROLAMO, 2016).
Por muitos anos, as empresas possuiam objetivos limitados, focados apenas nas necessidades
e resultados imediatos. Contudo, no atual cenario de alta competitividade, as empresas sao
motivadas a inovar e a melhorar continuamente seus processos, em busca de vantagem
competitiva e sobrevivéncia no negdcio (ZAMPINI, 2008).

A necessidade da gestdo de processos na abordagem de melhoria faz parte do dia a dia dos
profissionais e esta correlacionada ao fato das empresas estarem mudando em uma velocidade
nunca ocorrida antes (OLIVEIRA, 2011).

2.2.2 Ainter-relagdo da Gestdo do Conhecimento e a Gestdo da Qualidade

Uma empresa na sociedade do conhecimento € estruturada por processos, com uma Visao
sistémica que agrupa os colaboradores segundo as habilidades necessarias para a realizagéo de
uma atividade. Essas, por sua vez, objetivam a satisfacdo das necessidades dos clientes
(CAVALCANTI; GOMES; PEREIRA, 2001).

No cotidiano de uma empresa, diferentes pessoas realizam a mesma tarefa. Porém, o resultado
ndo pode ficar a mercé da habilidade de cada pessoa e 0s métodos para obtencdo dos
resultados esperados pela organizacdo devem estar claramente estabelecidos. (MELLO,
2010).

A atividade de registro do conhecimento sobre a forma como séo realizadas as atividades e
educacdo, ¢ considerada fundamental para a GC. “O ato do registro ja era realizado sob outras
denominagdes, dentre elas a de gestdo da qualidade total” (GUERRA, 2002, p.75-76).
Conforme Cavalcanti, Gomes e Pereira (2001, p. 50), “Longe de ser um modismo, a gestao do
conhecimento €, ao contrario, uma absoluta necessidade das organizacfes que desejam ter
sucesso no século XXI” e por isso o0 tema GC comegou a ser abordada na GQ.

Nessa perspectiva, as organizacOes certificadas em SGQ possuem certa interacdo com a
transferéncia do conhecimento em virtude da padronizacdo dos processos, das
responsabilidades e das atividades a serem executadas na organizagao.

Por isso, considera-se que as organizacGes de certa forma fazem GC sem tomarem
conhecimento explicito dessa acdo (GUERRA, 2002). Fica not6ria a melhoria na transferéncia
do conhecimento quando as equipes que possuem certificacbes de qualidade (GARVIN,
2002). O uso das lices aprendidas das experiéncias atuais e passadas, por exemplo, podem
impactar diretamente as atividades do conhecimento e a melhoria continua de uma
organizacdo (PAIM et al., 2009)

Segundo a norma ISO 9004 (ABNT, 2010), que trata da responsabilidade e autoridade pelos
processos, tem-se que:

Convém que a organizacdo assegure que as responsabilidades, a autoridade e os
papéis dos gestores dos processos sejam reconhecidos em toda a organizacéo, e que
as pessoas associadas com os processos individuais possuam as competéncias
necessarias para a realizacdo das tarefas e atividades envolvidas. (ABNT, 2010, p.
12, item 7.3)

Portanto, o processo de GC envolve outras praticas essenciais para a GQ e gestdo de
desempenho organizacional, com a aprendizagem organizacional, gestdo de competéncias e
gestdo do capital intelectual.

Embora a I1SO 9001:2015 ndo entre em detalnes de como gerenciar o conhecimento
organizacional, a capacitacdo da organizacdo nessas praticas certamente levara a um
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fortalecimento dos sistemas de gestdo e a uma melhoria de desempenho (CARPINETTI,
GEROLAMO, 2016)

Figura 01 — Modelo analitico da Gestdo da Qualidade e Gestdo do Conhecimento para a
Melhoria Continua
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Fonte: Natale (2019)

2.3 Hipoteses do modelo conceitual de pesquisa

Para atender aos objetivos dessa pesquisa, apresentam-se a relacdo das variaveis e hipoteses
do modelo analitico da GC e GQ para a Melhoria Continua, por meio da Figura 2. Essa figura
exprime as hipoteses para identificar a relagdo da GC e a GQ para tratativa das néo
conformidades gerando melhoria continua nos processos.

Figura 2 — Relagdo das varidveis e hipoteses do modelo analitico da Gestdo do
Conhecimento e Gestdo da Qualidade para a Melhoria Continua
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As 11 hipdteses, assinaladas na Figura 2, sdo descritas de forma a prover entendimento
semantico das setas apresentadas na referida figura.

H1: A Gestdo do Conhecimento tem influéncia direta na Melhoria Continua dos Processos
H2: A Gestdo da Qualidade tem influéncia direta na Melhoria Continua dos Processos

H3: A especificacdo do conhecimento necessario para execucdo dos processos possui uma
relacdo com as competéncias necessarias para geracdo da Melhoria Continua dos Processos
H4: A transferéncia do conhecimento para o envolvimento na solucéo dos problemas pode ser
compartilhada por meio dos registros das ndo conformidades

H5: Na Gestdo da Qualidade as evidéncias das acOes para tratar as ndo conformidades séo
cruciais para melhoria continua dos processos

H6: O registro, tratativa e andlise das ndo conformidades municiam a empresa de
conhecimentos necessarios

H7: A Gestdo do conhecimento possui uma relacéo direta com a Gestéo da Qualidade

H8: Quando o conhecimento necessario é estabelecido para executar 0S pProcessos esse
contribui com o gerenciamento do conhecimento para as tratativas dos problemas

H9: A transferéncia do conhecimento, por meio do registro e compartilhamento deste ativo,
favorece a Gestdo do Conhecimento

H10: Quando as competéncias necessarias sdo estabelecidas para execucdo dos processos,
essas favorecem o atendimento dos requisitos da Gestdo da Qualidade

H11: Os registros das ndao conformidades e como elas sdo solucionadas sdo oportunidades
para a manutencdo da Gestdo da Qualidade

3 METODOLOGIA

Para coleta de dados foi utilizado um questionario do tipo survey, aplicado a 371 funcionarios
da organizagéo.

O modelo desenvolvido na pesquisa fundamentou-se na busca de conhecimentos advindos da
literatura cientifica para a formulacdo das hipdteses, caracterizando a pesquisa como
descritiva. Mediante ao delineamento das hipéteses a relacéo entre as varidveis sao descritas
de modo a evidenciar os achados e refutar ou confirmar as suposicdes apresentadas, fazendo
uso da natureza descritiva.

A abordagem que foi utilizada é quantitativa, conforme apresentado na tipificacdo da analise
dos dados.

Os respondentes foram os empregados da CEMIG que atuam em Minas Gerais, sendo
individuos com perfil de Profissional de nivel Técnico Administrativo e Operacional (PTAO),
Profissional de Nivel Superior (PNU) e Gerente, por serem individuos envolvidos diretamente
com a GQ e Gestdo de Processos.

As afirmativas do questionario fazem uso da escala Likert (LIKERT, 1932), que permite ao
individuo se posicionar perante a uma questdo, de modo a expressar sua opinido em um
intervalo de opgdes. Nesta pesquisa, a escala oscila em 5 pontos (1- Discordo totalmente; 2-
Discordo; 3- Nao concordo, nem discordo; 4- Concordo e 5- Concordo totalmente).

O questionario e-survey € constituido por dois blocos. O primeiro bloco apresenta sete
afirmativas relacionadas ao perfil do respondente, obtidas nas pesquisas de Rodrigues (2016)
e Silveira (2016), também desenvolvidas na CEMIG.

Estas afirmativas buscam identificar a posi¢do do respondente na empresa, maior escolaridade
concluida, faixa etéria, sexo, tempo de atuacdo na empresa, nivel hierdrquico e investigar se a
area de trabalho do respondente é certificada pela ISO 9001, sendo as duas Ultimas
adicionadas pela autora desta pesquisa.

E&G Economia e Gestao, Belo Horizonte, v. 22, n. 61, Jan./Abr. 2022 125



oUc ';mas E&Ecnom1a & Gestio IssN 1984-—6606

O segundo bloco contém 20 afirmativas inerentes ao modelo apresentado na pesquisa. Essas
afirmativas foram obtidas perante a analise de estudos que fizeram uso de questionarios,
sendo essas afirmativas relacionadas por meio do Quadro 1.

O questionario foi aplicado a empregados da CEMIG e pesquisadores que atuam nos projetos
de P&D relacionado & GC (D-466) e GQ (D-594), visando a realizagdo de um pré-teste.
Segundo Gil (2002), este processo de validacdo € necessario para que sejam identificadas se
as afirmativas apresentam clareza e preciséo dos termos, dentre outros aspectos.

Deste modo, o pre-teste foi promovido em duas fases. Na primeira, 0 questionario foi
validado por 4 académicos, sendo 2 doutores e 2 mestres atuantes em projetos de P&D na
referida instituicdo, no periodo de 26/11/2018 a 30/11/2018. Essa validagéo resultou no ajuste
das questdes 1, 2, 3, 4, 9 e 20, sendo tais alteracBes relacionadas a ortografia e concordancia.
Na segunda fase, o questionario foi enviado a sete profissionais, sendo individuos atuantes na
CEMIG com perfis diversificados, no periodo de 10/12/2018 a 14/12/2018, solicitando que
esses respondessem e salientassem se houve alguma dificuldade no entendimento das
questBes. Nesta segunda fase de pré-teste, ndo houve apontamentos de nenhuma alteragdo no
instrumento de pesquisa.

4 ANALISE DE RESULTADOS

Os resultados apontaram que todas as 11 hipéteses consideradas foram confirmadas,
evidenciando que os aspectos que fundamentam a Gestdo do Conhecimento e a Gestdo da
Qualidade se relacionam entre si, ambos direcionados para a promocédo da Melhoria Continua.

Figura 3 — Modelo estimado no PLS
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Fonte: Alexandra, 2019

Nesta secdo, sdo apresentados os resultados obtidos por meio das andlises quantitativas
realizadas sobre os dados coletados junto a profissionais atuantes na CEMIG, no periodo de
17/12/2018 a 28/12/2018. Para as andlises das proximas secOes, tém-se por referéncia as
variaveis apresentadas na Tabela 1.

E&G Economia e Gestao, Belo Horizonte, v. 22, n. 61, Jan./Abr. 2022 126



PUC Minas E&Ecncm1a & Gestdo IssN 1984_6606

Primeiramente, as variaveis sdo analisadas de modo a visualizar as percepcGes gerais quanto
as respostas das questbes apresentadas no questionario. Em sequéncia, o perfil dos
respondentes é analisado, visando identificar a representatividade dos entrevistados para esta
pesquisa. A seguir, as perspectivas relacionadas aos questionamentos “Area de trabalho é
certificada na ISO 9001?” e “Os processos que voc€ executa estdo mapeados, mesmo nao
sendo certificados? sdo analisadas respectivamente. Por conseguinte, a analise do modelo
estrutural é realizada junto ao teste das hipoteses delineadas nesta pesquisa.

4.1 Analise descritiva da amostra

O instrumento de pesquisa apresentou sete perguntas relacionadas a questdes inerentes aos
individuos, a saber: escolaridade concluida, faixa etaria, sexo, tempo de atuagdo na empresa,
nivel hierdrquico e investigar se a area de trabalho do respondente é certificada pela ISO
9001. Os consolidados dessas questdes sdo apresentados na Tabela 2.

Na posicdo atual na empresa, 60% sdo do tipo Profissional Plano de nivel Técnico
Administrativo e Operacional (PTAO), 39% Profissional de Plano de Nivel Superior (PNU) e
somente 1% sdo do tipo Gerente. Em relacdo ao Nivel hierarquico na empresa, a maioria dos
respondentes sdo do nivel operacional (74%) no nivel hierarquico na empresa, tendo ainda
11% no nivel Estratégico e 15% no nivel tatico.

A hibridez relacionada a posi¢do atual na empresa e nivel hierarquico € benéfica para esta
pesquisa, pois permite que se apreenda percep¢bes de individuos de niveis distintos na
organizacdo de modo a evidenciar resultados amplos em diversos niveis organizacionais.
Ademais, 83% dos respondentes possuem, pelo menos, o superior completo, imprimindo
discernimento ao responder o questionario que, por sua vez, permite maior qualidade nas
andlises dos resultados.

N&o obstante, 91% dos respondentes possuem mais de quatro anos de atuacdo na empresa,
sendo desses 70% atuantes mais de 10 anos na CEMIG. Em sequéncia, 55% apresentam faixa
etaria superior a 36 anos. Estes dados contribuem para que as respostas obtidas sejam mais
aderentes a realidade da empresa, pois os individuos atuam na instituicdo ha anos e possuem
maturidade advinda da faixa etaria em conjunto com a experiéncia profissional.

Busca-se analisar essas duas Oticas — area certificada e processos mapeados — confrontando-as
com as demais afirmativas do questionario. Essa analise tende a evidenciar como as pessoas
qgue responderam a ambas afirmativas compreendem os demais aspectos tratados pelos
constructos GC, GQ, Melhoria Continua, conforme instrumento de pesquisa aplicado.

Ha uma divergéncia em relagdo as respostas apresentadas ao questionamento “Area de
trabalho ¢ certificada na ISO 9001?” (varidvel DESC 07) e também quanto a questdo “Os
processos que Vocé executa estdo mapeados, mesmo nao sendo certificados?” (variavel
DESC_08).

4.2 Perspectiva: Os processos que vocé executa estdo mapeados, mesmo nao sendo
certificados?

Na Tabela 1, pode-se constatar a diferenca entre as médias para 0s grupos que responderam
“Nao” (A), “Nao sei responder” (B) e “Sim” (C) na pergunta: “Os processos que vocé executa
estdo mapeados, mesmo nao sendo certificados?”.

Tabela 1 — Perspectiva: Os processos que VOocé executa estdo mapeados, mesmo nao
sendo certificados? (variavel DESC_08)
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Variavel Respostas Comparacéo

Cddigo Questéo Nao (A) Né&o sei Responder (B) Sim (C) C/IA C/B
TRA_CON_03 14 2,5 3,4 (A) 37(A)| 48,0% 8,8%
NAO CONF 01 11 2,4 3,4 (A) 34(A)| 41,7% 0,0%
GEST_QUAL 18 2,5 3,3 (A) 36(A)| 440% 9,1%
COMP_NEC 02 6 2,5 3,2 (A) 36 (A)| 44,0% 12,5%
GEST_CON 17 2,6 3,3 (A) 36(A)| 385% 9,1%
COMP_NEC 03 7 2,6 31 36(AB)| 385% 16,1%
NAO CONF 02 12 2,6 3,5 (A) 36(A)| 385% 2,9%
CON_NE 03 10 2,4 3,4 (A) 33(A)| 375% -2,9%
COMP_NEC 05 9 2,2 2,8 (A) 30(A)| 364% 7,1%
CON_NE_04 15 2,9 3,8 (A) 38(A)| 31,0% 0,0%
TRA_CON_02 4 3,0 34 38(A)| 26,7% 11,8%
MELH_CONT _01 19 3,0 33 37(AB)| 233% 12,1%
TRA_CON_01 3 2,9 3,2 35(A)| 20,7% 9,4%
NAO CONF 04 16 35 4,1 (A) 41(A)| 171% 0,0%
CON_NE 02 2 31 3,1 35| 129% 12,9%
MELH_CONT _02 20 3,9 4,1 42A)| 77% 2,4%
COMP_NEC 04 8 4,1 39 44(AB)| 73% 12,8%
CON_NE 01 1 4,0 4,2 42| 50% 0,0%
NAO CONF 03 13 4,2 3,9 43(B)| 24% 10,3%
COMP_NEC 01 5 4,2 4,2 42| 0,0% 0,0%

Fonte: dados da pesquisa.

Legenda: Ndo (A): é a nota média dada pelas pessoas que responderam ‘“N@o” para a pergunta; Ndo sei
responder (B): é a nota média dada pelas pessoas que responderam “N&o sei responder” para a pergunta; Sim
(C): é a nota média dada pelas pessoas que responderam “Sim” para a pergunta; C/A é a diferenca percentual
entre as duas notas C e A; C/B é a diferenca percentual entre as duas notas C e B.

A maior diferenca foi para a pergunta 14. “Na minha empresa devo registrar como evidéncia
o que acontece de modo diferente do previsto nos processos” (variavel TRA_CON_03) em
que o grupo C deu notas médias 48,0% mais altas que o grupo A.

Os resultados apresentam que, mesmo diante de um numero representativo de profissionais
terem respondido que ndo sabem se sua area possui seus processos mapeados — coluna “Nao
(A)” —, os demais que afirmam serem tais processos mapeados — coluna “Sim (C)” —
demonstram que ha importancia no registro dos desvios que ocorrem em Seus processos.

J& para as perguntas “Ol. Reconhe¢o que o conhecimento ¢ tratado como recurso
indispensavel para estabelecer as competéncias necessarias para executar meus processos”
(variavel CON_NE 01), “02. Participo de atividades de grupo para desenvolver a
aprendizagem mutua” (variavel CON_NE 02) e “05. A minha formag¢do escolar (exemplo:
técnica, graduacdo ou pds-graduacdo) contribui para a formacdo da competéncia necessaria
para eu executar meus processos” (variavel COMP_NEC _01), ndo houve diferencas
significativas entre 0s grupos.

O fato das questdes ndo terem apresentado diferencas significativas evidencia que o0s
profissionais demonstraram, indiferente da sua area estar ou ndo com 0s processos mapeados,
que reconhecem a importancia do conhecimento para executar 0S Seus processos e que a
formacéo deles contribui para a definicdo dessas competéncias. Ademais, essas competéncias
contribuem para que executem e melhorem seus processos por meio de atividades
organizacionais em grupo.

Em geral, as diferencas encontradas entre os grupos C <> A e C «» B (Tabela 3 e Tabela 4) foi
maior para a pergunta “Os processos que VOCé executa estdo mapeados, mesmo ndo sendo
certificados?” (varidvel DESC 08) do que para a pergunta “A area da empresa que vocé
trabalha esta certificada pela ISO 9001?” (variavel DESC 07). Esses 33 percentuais sdao
apresentados na Tabela 2.
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Tabela 2 — Comparacdo entre as respostas relacionadas as afirmativas “Area de
trabalho é certificada na ISO 9001”? (variavel DESC _07) e “Os processos que vocé
executa estio mapeados, mesmo nao sendo certificados”? (variavel DESC_08)

Os processos que vocé
Area de trabalho é executa estdo mapeados,
Variavel certificada na 1SO 9001? mesmo néo sendo
(variavel DESC_07) certificados? (variavel
DESC 08)

Cdédigo Questao C/A C/B C/A C/B
COMP_NEC 01 5 2,4% 7,5% 0,0% 0,0%
COMP_NEC_02 6 16,1% 12,5% 44,0% 12,5%
COMP_NEC_03 7 16,1% 12,5% 38,5% 16,1%
COMP_NEC_04 8 0,0% 4,9% 7,3% 12,8%
COMP_NEC_05 9 19,2% 10,7% 36,4% 7,1%
CON_NE 01 1 5,0% -2,3% 5,0% 0,0%
CON_NE_02 2 16,1% 12,5% 12,9% 12,9%
CON_NE_03 10 17,2% 9,7% 37,5% -2,9%
CON_NE 04 15 15,2% 2,7% 31,0% 0,0%
GEST_CON 17 20,0% 9,1% 38,5% 9,1%
GEST_QUAL 18 32,1% 15,6% 44,0% 9,1%
MELH_CONT 01 19 8,8% 15,6% 23,3% 12,1%
MELH_CONT 02 20 5,0% 2,4% 7,7% 2,4%
NAO_CONF 01 11 20,7% 12,9% 41,7% 0,0%
NAO_CONF 02 12 19,4% 15,6% 38,5% 2,9%
NAO_CONF 03 13 2,4% 4,9% 2,4% 10,3%
NAO_CONF 04 16 10,8% 2,5% 17,1% 0,0%
TRA_CON 01 3 16,1% 12,5% 20,7% 9,4%
TRA_CON_02 4 18,8% 11,8% 26,7% 11,8%
TRA_CON_03 14 23,3% 12,1% 48,0% 8,8%

Fonte: dados da pesquisa.
Legenda: C/A é a diferenca percentual entre as duas notas C e A; C/B é a diferenga percentual entre as duas
notas C e B.

A comparacdo entre essas duas questdes mediante as respostas das 20 questdes mostra que 0
grupo que respondeu a afirmativa “Os processos que vocé executa estdo mapeados, mesmo
ndao sendo certificados?”, teve uma participagd0 mais expressiva de respostas que
“concordam” e mais proximas das que “concordam totalmente” nas 20 afirmativas do
questionario, se comparado com a perspectiva dos que responderam a pergunta quanto a
certificacdo da area. Ou seja, percebeu-se que 0s respondentes que disseram “‘sim” para a
certificacdo de processos apresentam maior tendéncia em concordar com os demais aspectos
da GC e da GQ em relagdo aos que responderam “sim” quanto a certificacdo da area. Esse
resultado apresenta uma surpresa em relacdo a participagdo e entendimento das questdes,
referente ao grupo que esta inserido no contexto dos processos que fazem parte do escopo da
certificacdo, em razdo das 20 afirmativas terem consonancia com a 1SO 9001. Sendo assim,
diante do exposto, nasce um novo questionamento: Serd que as pessoas que executam 0s
processos da organizacdo, que estdo inseridos no escopo da certificagdo ISO 9001,
compreenderam na integra a importancia da GQ, para melhorar os processos executados e
agregar valor a organizacéo?

5 CONSIDERACOES FINAIS

As organizacOes que implantam sistemas de GQ geram uma melhoria significava na execugao
de seus processos, e existem normas especificas que apoiam a implantacdo dessa gestéo,
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algumas vezes apenas para gerir seus processos e outras para fins de certificagdo. A
importancia da GC e o entendimento dessa gestdo para a qualidade ja sdo discutidos em
normas para diretrizes e ndo especificamente como requisito a ser atendido pelas organizagdes
para fins de certificacao.

Nessa perspectiva, a GC pode ser uma ferramenta importante que relacionada a GQ
proporciona melhoria nos processos executados dentro das organizagdes, principalmente para
se tratar os problemas que ocorrem nas rotinas dos processos no dia a dia.

Neste contexto, a CEMIG possui parte de seus processos mapeados aderentes a certificacdo
ISO. Desse modo, buscou-se aqui analisar a relagdo da GC e da GQ para a Melhoria Continua
dos processos nessa empresa.

Primeiramente, foi necessario identificar dos aspectos da GC e da GQ que influenciam a
Melhoria Continua de processos.

Tais aspectos foram ajustados em um modelo de 11 hip6teses que subsidiou a condugdo do
terceiro objetivo especifico, orientado a analisar a influéncia dos aspectos da GC e da GQ
para a promogdo da Melhoria Continua dos processos na CEMIG. Essa estrutura conceitual
abrangeu as relacOes entre a GC, mediante as perspectivas de conhecimentos necessarios e
transferéncia do conhecimento, e a GQ, considerando as facetas das competéncias necessarias
e ndo conformidades; ambas relacionadas a Melhoria Continua dos processos na referida
empresa.

Todas as 11 hipdteses foram confirmadas, evidenciando que os aspectos que fundamentam a
GC e a GQ relacionam entre si, ambos direcionados para a promoc¢do da Melhoria Continua
no contexto organizacional. Salienta-se a expressividade dos respondentes do instrumento de
pesquisa aplicado, pois sdo individuos com formacao académica relevante e com longo tempo
de atuacdo na empresa, 0 que confere credibilidade aos resultados das hipoteses.

No contexto da certificagdo e do mapeamento dos processos, em relacdo ao questionamento
“Area de trabalho é certificada na ISO 9001?”, 16% ndo souberam responder, enquanto 61%
afirmam que “sim” e 23% se posicionaram como ‘“ndo”. Por outro lado, “Os processos que
vocé executa estdo mapeados, mesmo ndo sendo certificados?”, 74% responderam que sim,
12% que ndo e 14% ndo souberam responder.

Salienta-se que 16% ndo souberam responder se a area que atua € certificada pela 1SO 9001, e
14% ndo sabem responder se sua area possui processos mapeados, levando em consideracdo
que o perfil da maioria dos respondentes (91%) possuem mais de quatro anos de atuacdo na
empresa, sendo desses 70% atuantes a mais de 10 anos. Esse percentual demonstra um
cenario preocupante em relacdo ao entendimento da importancia da Gestdo de Processos,
sendo ela fazendo parte ou ndo do escopo da certificacdo 1SO 9001.

Outra Gtica a ser salientada é referente a comparacao entre essas duas respostas mediante as
repostas das 20 questdes. Ficou evidente que, em relacdo ao grupo que respondeu a afirmativa
“Os processos que vocé executa estdo mapeados, mesmo nao sendo certificados?”, esse teve
uma participagdo mais expressiva em nivel de respostas que “concordam” e mais proximas
das que “concordam totalmente” nas 20 afirmativas do questionario, se comparado com a
perspectiva dos que responderam a pergunta quanto a certificacdo da &rea. Ou seja, percebeu-
se que os respondentes que disseram “sim” para a certificacao de processos apresentam maior
tendéncia em concordar com os demais aspectos da GC e da GQ em relacdo aos que
responderam “sim” quanto a certificacdo da area. 1sso se apresenta como algo destoante, pois
0 contrario seria mais provavel, em razdo das 20 afirmativas terem consonancia com a 1SO
9001.

De modo geral, a pesquisa permitiu a identificagdo dos fatores propostos na relacdo da GC e
da GQ sendo uma forma de melhorar continuamente 0s processos executados, por meio da
mensuracdo dos resultados. Ao final, esse estudo foi capaz de confirmar as onze hipdteses,
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bem como atingir o objetivo geral de analisar a relacdo entre a GC e a GQ para a Melhoria
Continua na CEMIG.

Assim, a relacdo entre estes constructos é positiva, pois ambos promovem a Melhoria
Continua dos processos na empresa pesquisada.

Todavia, sugere-se que novas pesquisas sejam realizadas, agregando analises qualitativas e
quantitativas, que identifiquem caracteristicas de um ndmero maior de participacdo dos
funcionarios, considerando o tamanho da organizacdo. Isso tende a permitir compreender a
relacdo dos envolvidos nos processos executados que fazem parte do escopo da ISO em
relagdo ao entendimento e comprometimento com essa gestdo, seus processos mapeados,
certificados ou ndo. Outra sugestdo de pesquisa futura € a validacdo do modelo proposto para
a identificacdo da relacdo da GC e da GQ como geradora de melhoria nos processos
executados em outras organizacdes, de modo a permitir que os dados sejam comparaveis e
generalizaveis.
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