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Resumo

A capacidade das empresas em produzir, armazenar, disseminar e usar conhecimento esté
cada vez mais relacionada com o sucesso organizacional. Esta importancia é intensificada
quando o conhecimento é usado para a andlise de falhas, com o objetivo de evitar a
ocorréncia de problemas e aumentar a confiabilidade dos sistemas. Dentro deste contexto o
presente trabalho apresenta a aplicacdo do Knowledge Management System para a analise
de falhas em uma empresa distribuidora de energia elétrica através do mapeamento, ou seja,
atraveés do desenvolvimento de mapas de falhas que ilustram a arquitetura do processo de
formacdo das mesmas na empresa. A intencdo € que estes mapas se tornem ferramentas Gteis
no gerenciamento das falhas na empresa em questao, uma vez que o detalhamento das falhas
ird ajudar a evitar a reincidéncia das mesmas, ou em caso de reincidéncia, irdo fornecer
detalhes para uma solucao rapida do mesmo. Para a construcao destes mapas de falha foi
utilizada a abordagem da Gestdo do Conhecimento e um modelo de sistema de informacao
que facilitou a captura das informacdes.
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1. Introducéo

Como resultado da grande competicdo no mercado e na mudanca de uma economia baseada
em recursos para uma economia baseada em conhecimento, as organizagdes estdo
preocupadas cada vez mais em ganhar vantagem competitiva através do gerenciamento e da
maximizagdo de seu maior recurso: o conhecimento. Este fato gera a necessidade crescente de
gerenciar o conhecimento de uma maneira mais eficiente e sistematica. Dentro deste contexto
que os chamados knowledge management systems (KMS), que envolvem a aplicacdo de
sistemas de informacdo e outros recursos organizacionais para gerenciar conhecimento
estrategicamente, esta crescendo em popularidade (Xu e Quaddus, 2005).

Segundo Karsak et al. (2002) a competitividade global estimulou as empresas a buscarem
niveis mais altos de qualidade para seus produtos ou servigos. Tipicamente, para conseguir a
melhoraria desta qualidade, é necessario identificar e analisar os problemas, ou seja, as falhas
que existem em determinado bem ou servigo. Isto explica porque as organizagoes
preocupadas em se manterem competitivas almejam continuamente a reducdo e eliminacgéo
das falhas inerentes aos seus produtos ou servi¢cos. Com as empresas de distribuicdo de
energia elétrica ndo poderia ser diferente. No entanto, no caso de tais empresas, a eliminagédo
de falhas além de estar ligada com a busca da vantagem competitiva, envolve também o
atendimento de padrbes estabelecidos pelo érgdo regulador ANEEL (Agéncia Nacional de
Energia Elétrica) e a necessidade de se evitar algumas falhas cuja peculiaridade ndo é comum
a outras empresas. Um exemplo citado por Fagundes et al. (2004) é que a descontinuidade no
fornecimento de energia elétrica para um hospital ou para a residéncia de um individuo que



Xl SIMPEP - Bauru, SP, Brasil, 07 a 09 de Novembro de 2005

utilize aparelho sobre-vida, € o tipo de falha que ndo pode ocorrer, pois sua ocorréncia implica
em efeitos catastroficos.

Devido a necessidade de se garantir a disponibilidade dos recursos energéticos
continuamente, as empresas deste setor tém ampliado o uso de novas tecnologias e técnicas.
Ou seja, as empresas tém dedicado especial atencdo a Gestao da Manutencdo com a finalidade
de diminuir a probabilidade de ocorréncia de falhas, ou pelo menos, ameniza-las e evitar a
reincidéncia das mesmas. Uma vez que a continuidade do fornecimento de energia elétrica é
critica, a indisponibilidade operativa pode representar, em termos de custos, muitas vezes
mais do que o que custaria reparar a propria falha (Nunes, 2001).

O presente artigo apresenta uma aplicacdo do knowledge management system, em uma
empresa distribuidora de energia elétrica, com vistas a fazer uma anédlise de falhas na
empresa.

Para o desenvolvimento do estudo, contou-se com o auxilio de especialistas que trabalham na
concessionaria, assim como de académicos da area de Engenharia Elétrica e da Engenharia de
Producdo. Através de debates e entrevistas tornou-se possivel a realizacdo do mapeamento das
falhas. Com a finalidade de auxiliar na captura do conhecimento do grupo responsavel pela
analise de falhas foi criado um sistema de informacdo. A utilizacdo da Gestdo do
Conhecimento juntamente com um sistema de informagcdo, como ocorreu no presente
trabalho, caracteriza uma aplicagdo do knowledge management systems.

A primeira parte do artigo apresenta o atual estado da arte com relacdo a Gestdo do
Conhecimento. Logo ap6s sdo relatadas algumas consideragdes sobre Sistemas de
Informacdo. A seguir, sdo apresentadas as relacfes existentes entre Gestdo do Conhecimento
e Tecnologia da Informacdo. Finalizando a parte de revisdo bibliografica € apresentado um
item sobre Anélise de Falhas. O trabalho tem continuidade com a parte pratica, onde é
mostrado como foi realizado o mapeamento de falhas em concessionaria do setor elétrico
utilizando KMS. Finalizando o artigo estdo as conclusoes.

2. Gestao do Conhecimento (GC)
2.1 Consideracdes iniciais

Adams e Freeman (2000) definem GC como a gestdo que encara conhecimento como algo
construido ativamente em um ambiente social. Outra definicdo é: conhecimento coletivo de
uma organizacdo, e ndo apenas estoque de dados ou informagdes. Este conhecimento coletivo
inclui experiéncias, habilidades, dados e informacdes (Shockley I1I, 2000). Para Beijerse
(1999), a GC consiste em alcancar objetivos organizacionais através da motivacdo conduzida
pela estratégia e pela facilitacdo de funcionarios do conhecimento para desenvolver, melhorar
e usar suas capacidades para interpretar dados e informages. Leite (2001) cita que ha quem
interprete GC como treinamento, outros ainda como gerenciamento de um banco de dados
eletrdnico. Mas, a mesma autora alerta para o fato de que GC é mais que isso, a GC envolve
conectar eficientemente aqueles que sabem com aqueles que precisam saber e converter
conhecimento pessoal em organizacional.

Segundo Leite (2001), a idéia de gerenciar conhecimento ndo é nova. Partilhar conhecimento
é uma das atividades mais naturais, exceto nas empresas. As empresas que tém tido mais
sucesso nesta atividade tém sido aquelas que tém investido na troca de conhecimento ao invés
de deixar que esta troca aconte¢a naturalmente. Laudon e Laudon (2004) afirmam que na
economia da informacdo, competéncias essenciais baseadas em conhecimento sdo patriménio-
chave da organizacdo. Fabricar produtos ou servigos exclusivos ou produzi-los a custo mais
baixo que os concorrentes baseia-se em conhecimento superior dos processos de producéo.
Saber como fazer coisas eficazes e eficientemente, utilizando métodos que outra organizagéo
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ndo consiga copiar é fonte primaria de lucro e fator de producdo que ndo pode ser comprado
em mercado externo.

A medida que o conhecimento se torna um patriménio essencial e estratégico, 0 sucesso
organizacional depende cada vez mais da capacidade da empresa de produzir, reunir,
armazenar e disseminar conhecimento. Como alertado por Srdoc et al. (2005), a qualidade de
qualquer produto ou servigo depende significativamente do conhecimento. Isto significa que
através do conhecimento as empresas tornam-se mais eficazes e eficientes na utilizacdo que
fazem de seus escassos recursos. Por outro lado, sem conhecimento tornam-se menos
eficientes e eficazes no emprego de seus recursos e, por fim, fracassam.

2.2 Conhecimento tacito e conhecimento explicito
De acordo com Nonaka e Takeuchi (1997), existem dois tipos de conhecimento:

e Conhecimento tacito: corresponde ao conhecimento pessoal embutido em experiéncia
individual e envolve fatores intangiveis como crengas pessoais, perspectivas e o sistema
de valores. E um componente critico do comportamento humano.

e Conhecimento explicito: € o conhecimento que pode ser articulado em linguagem formal,
0 que inclui sentencas gramaticais, expressdes matematicas, especificacdes, manuais, etc.

2.3 Formas de conversao do conhecimento

Nonaka e Takeuchi (1997) ainda citam a existéncia de quatro formas de conversdao do
conhecimento: socializagdo, externalizacdo, combinacdo e internalizacao.

e Socializacdo (de tacito para tacito): € o processo através do qual experiéncias sdo
compartilhadas e o conhecimento tacito ou modelos mentais e habilidades técnicas sdo
criados. Na pratica da vida das empresas um individuo poderia adquirir conhecimento
tacito de algum colega até mesmo sem o uso da linguagem, usando de imitacéo,
observacdo e pratica, atraves de treinamento no local de trabalho, sessbes informais e
brainstorms, interagcGes com os clientes, etc.

e Externalizaco (de tacito para explicito): este seria 0 modo de conversdo mais importante,
porque permite a criacdo de novos e explicitos conceitos. Envolve a articulacdo do
conhecimento tacito em explicito através do uso frequente de metaforas, analogias,
conceitos, hipdteses e modelos. Esta pratica seria importante por facilitar a comunicacao
dos conhecimentos tacitos que, normalmente, sao de dificil verbalizagdo. A propria escrita
é um ato de conversao de externalizacdo. Leite (2001) alerta para o fato que geralmente ao
externalizar usa-se de expressdes inadequadas, inconsistentes e insuficientes. No entanto,
tais discrepancias e diferencas entre imagens e expressdes promovem reflexao e interacao
entre individuos.

e Combinacdo (de explicito para explicito): este seria o0 processo preferido no Ocidente, na
medida em que se baseia na troca de informacgdes explicitas e no paradigma da tecnologia
de informagdo. Envolve, pois, bastante o uso de midias como documentos, reunides
formais, conversas telefonicas e, também, o de redes computadorizadas. E neste ponto do
processo de criagdo de conhecimento que surgiriam os primeiros protdtipos e modelos
reais. Leite (2001) cita como exemplos deste tipo de conversdo de conhecimento o caso do
ensino em escolas, cursos de MBA, treinamentos, etc.

e Internalizacdo (de explicito para tacito): este ultimo método seria semelhante ao do
"learning by doing" em que 0s membros da organizacdo passariam a vivenciar o resultado
pratico do novo "conhecimento”, ou seja, desenvolveriam um conhecimento operacional.
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3. Sistema de informacao

Sistema de informag&o (SI) é o processo de transformacéo de dados em informagfes que sao
utilizados na estrutura decisoria da empresa. Segundo Laudon e Laudon (2004), um Sl pode
ser definido como um conjunto de componentes inter-relacionados para coletar, recuperar,
processar, armazenar e distribuir informacdo com a finalidade de facilitar o planejamento, o
controle, a coordenacdo, a anélise e 0 processo decisorio em empresas e organizagdes. Estes
sistemas tém como atividades béasicas: entrada, processamento e saida.

Na atividade de entrada, sdo captados dados de fora ou de dentro da organizacéo e estes séo
colocados diretamente em um sistema de computadores. Dado é qualquer elemento
identificado em sua forma bruta que por si s6 ndo conduz a uma compreensao de determinado
fato ou situagéo (O’Brien, 2001).

Esses dados sdo organizados, analisados e manipulados através de calculos, comparacao,
resumos e classificacdo, objetivando uma forma de disposicdo mais significativa e Gtil na fase
do processamento.

Em seguida, na atividade de saida, sdo transmitidas as informacgdes e os resultados do
processamento a locais onde serdo usados para tomada de decisdo. Define-se informacao
como o significado que o homem atribui a um determinado dado por meio de convengoes e
representacfes (LAUDON E LAUDON, 2004). Toda informacéo, portanto, deve gerar uma
decisdo, que, por sua vez, desencadeara uma acdo. A informacdo constitui-se em suporte
basico para toda atividade humana e que todo o0 nosso cotidiano € um processo permanente de
informacdo. No caso das organizagdes, conhecer seus problemas, buscar alternativas para
soluciona-los, atingir metas e cumprir objetivos requerem conhecimento e, portanto,
informacao.

4. Relagdo entre Gestao do Conhecimento e Tecnologia da Informacéao

Apesar da troca de conhecimento ndo ser algo comum nas empresas, 0 processo de
codificar e transmitir conhecimentos ja é uma tradicdo. Exemplo disto sdo os programas de
treinamento e desenvolvimento, as politicas organizacionais, os relatérios e 0os manuais (Leite,
2001). Mas conforme o mencionado por Alavi e Leider (1999) o que € novo na area de
Gestdo do Conhecimento é o potencial de utilizar tecnologias de informacdo modernas. Fato
também abordado por Silveira (2004): “A tecnologia da informacdo possibilita que o
conhecimento de uma pessoa ou de um grupo seja extraido, estruturado e utilizado por outros
membros da organizacdo e por seus parceiros de negdcios, no mundo todo. A tecnologia ajuda
também na codificacdo do conhecimento e, ocasionalmente, até mesmo em sua geragdo.”
Desta forma, podemos resumir que os sistemas de informacédo podem promover aprendizagem
organizacional capturando, codificando e distribuindo tanto o conhecimento explicito quanto
o tacito. Uma vez que a informacdo tenha sido coletada e organizada em um sistema, pode ser
utilizada muitas vezes. O conhecimento pode ser preservado como memdria organizacional,
para treinar futuros funcionarios ou ajuda-los no processo de deciséo.

A tecnologia da informacdo tem papel importante na Gestdo do Conhecimento, como
habilitadora de processos de negdcios que visam criar, armazenar, disseminar e aplicar
conhecimento. E exatamente dentro deste contexto que surge o Knowledge Management
Systems (KMS). Xu e Quaddus (2005) caracterizam o KMS como sendo uma maneira mais
eficiente e sistematica de gerenciar conhecimento, que envolve a utilizacdo de tecnologia de
informacdo e outros recursos organizacionais para gerenciar 0 conhecimento
estrategicamente.

A Gestdo do Conhecimento aliada a tecnologia da informacao pode ser uma abordagem muito
util na analise de falhas.
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5. Analise de Falhas

Qualquer tipo de servigo, incluindo a distribuicdo de energia elétrica, pode conter falhas
durante sua prestacdo. No entanto, falhas mais graves como a interrupcdo, podem gerar
grandes prejuizos, cuja peculiaridade ndo é comum a outros tipos de prestacdes de servigos. O
prejuizo aqui mencionado nédo significa apenas a quantidade de dinheiro que a distribuidora
deixa de receber quando a carga € interrompida. A falha pode atingir grandes proporgdes se
afetar induastrias que tenham sua producdo comprometida e que possam Mmover processos
judiciais, implicando em penalizagdes financeiras contra a concessionaria. Piores ainda s&o o0s
casos em que as interrupgdes no fornecimento de energia possam afetar a vida humana, por
exemplo, se a energia for interrompida para um hospital ou para a residéncia de um individuo
que utilize um aparelho de sobre-vida, como um pulmao artificial (Fagundes et al., 2004).
Logo, a analise das falhas em empresas do setor elétrico é fundamental, principalmente pelos
aspectos de se evitar a reincidéncia das mesmas e para garantir a confiabilidade do sistema,
garantindo a populacdo um servico essencial a qualidade de vida.

Rausand and Oien (1996) definem alguns conceitos que séo fundamentais no estudo de falhas.
Segundo os autores, falha significa o fim da habilidade de um item executar uma funcao
exigida. J& a maneira como podemos observar o defeito, ou seja, a descricdo de um defeito,
recebe 0 nome de modos de falha. Sdo denominadas causas de falhas as circunstancias
durante o projeto, fabricacdo ou uso que levardo a uma falha. Depois de apresentarem 0s
conceitos, Rausand and Oien (1996) em seu classico trabalho finalizam: “A causa de falhas é
um pedaco de informagdo necessario para evitar as falhas ou a recorréncia das mesmas.” O
presente trabalho segue exatamente este raciocinio; para cada falha apresentada vai rastear as
causas que realmente a provocaram, com a finalidade de agir diretamente nestas causas para
que elas tornem-se incapazes de desencadear o processo gerador da falha.

5. Mapeamento de falhas em concessionaria do setor elétrico utilizando KMS

No presente trabalho o método de pesquisa utilizado é a pesquisa-acdo. Coughlan e Coughlan
(2002) definem, que como o préprio nome sugere, a pesquisa-acao é um método de pesquisa
gue tem como objetivos tomar acao sobre algum fato e ao mesmo tempo criar conhecimento
sobre esta acao.

6.1 Deteccdo de falhas

Para a realizacdo deste trabalho foram realizadas reunibes com uma equipe que foi batizada
de “Grupo de Anélise de Falhas”. Este grupo foi composto por cinco especialistas que
trabalham em diferentes setores da empresa e uma equipe da Universidade Federal de Itajuba
(membros da Engenharia Elétrica e da Engenharia de Producédo). A autora deste trabalho era
membro da segunda equipe. Ainda é importante salientar que os funcionarios da empresa
escolhidos para comporem o “Grupo de Analise de Falhas” foram indicados por superiores da
empresa, pois foram considerados funcionarios experientes e bem conceituados. Além disto,
foi exigido que estes funcionarios fossem de éareas diferentes, pois a diversidade de
informagdes ajudaria mais durante 0 mapeamento.

O trabalho apresentado aqui foi realizado em doze encontros ao longo de seis meses, durante
0 ano de 2004. Foram realizados dois dias de encontros em cada més.

O passo inicial consistiu na deteccdo das falhas. Através de documentos e reunides entre 0s
especialistas (funcionarios e académicos) foram levantadas as vinte e sete falhas mais
ocorridas durante o ano de 2003. Estas falhas foram agrupadas de acordo com a similaridade
com que afetam os clientes, como mostrado na figura 1.
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GRUPO INTERRUPCAO DO FORNECIMENTO GRUPO ILUMINAGAO PUBLICA (IP)
DE ENERGIA
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Figura 1- Falhas detectadas na concessionaria estudada

Nesta fase inicial houve a utilizacdo de trés formas de conversdo do conhecimento:
socializagdo, externalizacdo e combinacdo. A socializacdo ocorreu através das sessbes de
brainstorming. Os funcionarios relataram nestas sessdes as falhas mais ocorridas em cada
setor de acordo com a experiéncia de cada um. A combinacdo ocorreu principalmente através
da utilizagdo dos documentos existentes na empresa e que de alguma forma traziam registros
referentes a falhas ocorridas. Também a combinacao ocorreu devido as reunides formais. O
registro de todas as informacdes adquiridas nas sessdes de brainstorming, nos documentos e
nas reunides formais, que geraram a figura 1, implicou no uso da externalizacao.

6.2 Diagramacdao e parametrizacao das falhas

Depois do levantamento das principais falhas, os proximos passos comegaram a ser
realizados: a diagramacgédo e parametrizacdo das falhas. O objetivo deste mapeamento era
esbocar a arquitetura do processo de formacdo das falhas da empresa. Desta forma foi
possivel identificar as causas que realmente sdo responsaveis pela ocorréncia de falhas. Com
tal conhecimento os gestores serdo capazes de alocar adequadamente 0s recursos da empresa,
tanto materiais como humanos, nos pontos geradores de problemas.

Para auxiliar nestas fases foi desenvolvido um sistema de informacdo para 0 mapeamento de
falhas.

A figura 2 mostra um exemplo de diagramacéo utilizando o sistema de informacdo. A falha
diagramada no exemplo é “Deficiéncia no posto de atendimento”, pertencente ao grupo
“Qualidade do Atendimento”.
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Redundancia Rotinas operacionais

Deficiéncia no
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Figura 2- Diagramacéo da falha “Deficiéncia no Posto de Atendimento”

Conforme pode ser observado na figura 2, partindo do modo de falha deficiéncia no posto de
atendimento, foi possivel desenvolver todo o processo que leva a ocorréncia de tal falha. As
causas primarias neste caso sdo redundancia, infra-estrutura e gestdo de pessoas. Para
encontrar as causas secundarias as causas primarias foram consideradas como falhas para
encontrar seus fatores causadores. E importante salientar que foi realizado este processo de
diagramacéo para todas as vinte e sete falhas diagnosticadas que estdo apresentadas na figura
1. Alguns diagramas ficaram maiores (possuem causas terciarias, de ordem quatro, etc) que o
mostrado na figura 2 e outros menores (possuem apenas causas primarias), no entanto todos
foram interrompidos apenas quando as causas finais foram diagramadas.

O sistema de informacédo facilitou a diagramacdo das falhas pois foi desenvolvido com a
finalidade de tornar a construgdo das arvores de falhas mais facil do que em um programa
computacional comum. Além disto é facil de fazer alteracfes durante a diagramacéo, o que
ndo seria possivel em outros programas.

Para explicar cada causa ou modo de falha foi realizada a parametrizacao. Desta forma foram
detalhadas informacdes relativas ao significado, origens e até mesmo intervencdes gerenciais
que ja foram tomadas quando tais falhas ocorreram. Cada né (circulo) e conexao (seta) foram
parametrizadas com informagdes importantes no combate a reincidéncia da falha (normas,
procedimentos da empresa, ilustracdes). Logo abaixo, estdo as informacgdes que foram
parametrizadas em cada n6 da falha mostrada na figura 2.

NO: Deficiéncia no Posto de Atendimento

Descricdo: As atividades do posto de atendimento ao cliente (PAC) referem-se a or¢camentos,
pedidos de novos projetos, ligacdes, extensdes de linha, entrega de documentos, ou seja, todas
as atividades do Call Center com excecdo de reclamacao técnica. O PAC aceita reclamacfes
comerciais assim como o Call Center. As deficiéncias do PAC referem-se ao atendimento de
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demandas similares aquelas ja executadas pelo Call Center, implicando em decorréncia filas e
atrasos.

N6: Redundancia

Descricdo: Quando o PAC executa as atividades que poderiam ser executadas pelo Call
Center.

Origem: Procedimentos
NO: Infra-Estrutura

Descricdo: Necessidade de uma infra-estrutura padronizada que dé identidade e reflita padrdes
de qualidade (limpeza, conforto, beleza); instalacbes mal cuidadas do PAC (prédios, moveis,
computadores, equipamentos de comunicacao, registro de arquivos, etc.).

Origem: Econdmica e Fator humano.
NG: Gestao de Pessoas

Descricdo: Gestdo inadequada de pessoas; questdes motivacionais e/ou intelectuais, que
comprometem a qualidade do atendimento.

Origem: Fator Humano, Procedimentos e Econémica.
NO: Rotinas Operacionais

Descricdo: Normas e regras das operagdes do PAC que provocam reducdo da qualidade e
produtividade dos servigos prestados

Origem: Procedimento

NO: Qualificacdo

Descricdo: Qualificagdo insuficiente, descricdo pobre das habilitagdes requeridas para as
atividades do PAC: Necessita de treinamento.

Origem: Fator Humano, Econdmica e Procedimentos.
NO: Quantidade

Descricdo: Numero de atendentes inferior ao minimo requerido para o atendimento das
atividades do posto.

Origem: Econdmica.

O campo denominado origem trata-se dos alvos de intervencdo gerencial que foram definidos
pelo “Grupo de Anélise de Falhas”. No caso da falha “Deficiéncia no Posto de Atendimento”
existem trés origens: fator humano, procedimentos e econémica, que foram definidas pelo
“Grupo de Andlise de Falhas”, conforme descrito abaixo:

e Fator Humano: as falhas que tem fator humano como origem sdo aquelas provocadas por
profissionais, tanto os da propria empresa quanto os terceirizados. O fator humano pode
cometer erros por falta de treinamento, ou falta de motivacao, ou por irresponsabilidade;
ou por desrespeito as normas e procedimentos vigentes, inclusive de higiene e seguranca
do trabalho. Desta forma, o que a empresa ja fez e ainda tem feito para evitar falhas
provenientes desta origem é dar treinamento adequado aos funcionarios e motiva-los.

e Procedimentos: um projeto ineficiente; normas e regras equivocadas, inclusive de higiene
e seguranca do trabalho; planos mal elaborados; falta ou ndo observancia de legislacao
especifica. Estes sdo exemplos de falhas que tém como origem procedimento. A acao
gerencial terd como objetivo retificar normas e procedimentos onde forem encontrados
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erros; conscientizacdo dos funcionarios para o respeito a legislacao existente e correcdo e
aprimoramento de projetos que se demonstrem ineficientes e de planos que foram mal
elaborados.

e Econbmica: restricdo orcamentaria, risco calculado e inviabilidade econdmica podem ser a
causa de ndo investimento em equipamentos, técnicas e outros itens que seriam capazes de
evitar a ocorréncia de algum tipo de falha.

Para se ter acesso a tais informagdes no S, basta clicar no n6 correspondente a cada causa de
falha no mapa de falhas.

Os trés tipos de conversdo do conhecimento que foram utilizados no levantamento das falhas
mais ocorridas da empresa, também foram utilizados nas etapas de diagramacdo e
parametrizagdo. A socializagdo ocorreu novamente nestas etapas para diagramacdo e
parametrizagdo através das sessOes de brainstorming. Os funcionarios e académicos
contribuiram cada um com seus conhecimentos para a montagem dos diagramas. A
combinacédo ocorreu através da utilizacdo de teorias dos livros, dos documentos da empresa e
de normas do setor de energia elétrica. O registro dos diagramas desenvolvidos, assim como
das informagdes referentes a eles, caracterizou a externalizagéo.

Durante a fase de intervencdo gerencial sera utilizada a quarta forma de conversdo do
conhecimento, a internalizag&o.

7. Conclusao

E fato conhecido que o bem mais precioso que as organizacdes possuem na atualidade é o
conhecimento. Este fato incentivou a crescente preocupagdo das empresas na adocdo da
abordagem da Gestdo do Conhecimento. Mais recentemente o que surgiu de novidade é a
facilidade que os sistemas de informagao proporcionam na armazenagem, disseminagéo e uso
do conhecimento organizacional. Esta juncdo da aplicacdo de sistemas de informacéo e outros
recursos organizacionais para gerenciar conhecimento estrategicamente que é denominado
KMS.

O presente artigo relata o trabalho para o mapeamento das falhas de uma empresa
distribuidora de energia elétrica. As reunibes para a construcdo dos mapas de falhas
representaram uma oportunidade para a troca de conhecimento entre os profissionais da
empresa. Além disto, houve a captura e registro dos conhecimentos do Grupo de Analise de
Falhas em um SlI, 0 que caracteriza a pratica do KMS.

Pbde-se perceber que durante as reunides houve o0s seguintes tipos de conversdao do
conhecimento:

e Socializagdo: porque os funcionérios e professores compartilharam suas experiéncias
pessoais adquiridas durante os anos de profissdo. Estas experiéncias foram compartilhadas
principalmente através de brainstorms. A importancia deste tipo de conversdo do
conhecimento esta na existéncia de fatos e detalhes desconhecidos e ignorados pela teoria,
mas que na realidade séo fundamentais para melhor qualidade.

e Externalizacdo: ocorreu através do registro do conhecimento técito dos funcionarios e
professores nos mapas dos modos de falhas e na parametrizagéo.

e Combinacdo: a troca de informacdes explicitas (dados, documentos, resolucbes, normas,
teorias de livros) durante o mapeamento caracterizou este tipo de conversdo do
conhecimento no presente trabalho.

J& a utilizacdo deste conhecimento gerado de agora em diante na empresa caracterizard a

Internalizacdo. Isto poderd ser concretizado através do uso de exposicOes, treinamentos,
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manuais e documentos, que tornaréo possivel a internalizagcdo do conhecimento pelas pessoas.
Desta forma por intermédio de formas explicitas de conhecimento, podera chegar-se ao
conhecimento tacito.
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