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a nossa sabedoria € o ponto de vista do qual acabaremos por olhar o
mundo.”
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RESUMO

O estagio realizado na Vasta Seleccdo — Comércio e Servicos Lda., teve como
data de inicio o dia 21 de setembro de 2020, terminando a 22 de mar¢o de 2021. Este
projeto teve em vista a implementagcdo de conceitos teoricos relativos a Gestdo de
Conhecimento (GC), com o propdsito de melhorar o desempenho da organizagdo na sua
rotina diaria. Em termos préticos, o estagio serviu ainda para a aquisicdo de valéncias e

licBes que se apresentam extremamente relevantes na esfera profissional.

Sendo visto como um pilar fundamental para o crescimento e desenvolvimento de
qualquer empresa, o conhecimento é altamente reconhecido por entre os investigadores,

ainda gue se constate uma certa leviandade na sua valorizacao e aplicacéo prética.

Né&o obstante os desenvolvimentos econdmicos, tecnoldgicos e financeiros tém
elevado consigo a relevancia inerente a uma gestdo eficiente do conhecimento no seio da
organizacdo, faltando, no entanto, um desenvolvimento de praticas de GC em particular
em pequenas e médias empresas que extinguem o seu tempo a resolver problemas e a
desenvolver as suas atividades diarias, dificultando a adesdo de novos processos de

funcionamento.

A escassez de recurso que se tem vindo a dar conta transpde parte da sua
relevancia de outrora para o conhecimento, na medida em que, alimenta a necessidade de
se inovar e de se renovar. Algo que sem a colaboracdo de todos os intervenientes da

estrutura empresarial ndo é atingivel.

Nesta medida, percebeu-se que as préaticas de Gestdo de Conhecimento promovem
mudancas, ndo so relacionados com a inovagdo, mas também relacionadas com um local

de trabalho mais produtivo e capaz para resolver problemas futuros.

E, portanto, foco principal deste projeto demonstrar teoricamente 0s avangos
realizados nesta area, relacionando-os com a aplicacdo de medidas direcionadas para 0s
problemas identificados na organizacao, reconhecendo as barreiras e riscos que podem

ser sentidos.

Palavras-chave: Gestdo de Conhecimento, Praticas, Barreiras, Riscos, Desempenho
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ABSTRACT

The internship held at Vasta Seleccdo — Comércio e Servicos Lda., started on
September 21, 2020, and ended on March 22, 2021. This project aimed to implement
theoretical concepts related to Knowledge Management ( GC), with the purpose of
improving the organization's performance in its daily routine. In practical terms, the
internship also served to acquire skills and lessons that are extremely relevant in the
professional sphere.

Being seen a fundamental pillar for the growth and development of any company,
knowledge is highly recognized among researchers, although there is a certain levity in
its valuation and practical application.

Notwithstanding the fact that economic, technological and financial developments
have raised with them the relevance inherent to an efficient knowledge management
within the organisation, there is, however, a lack of development of KM practices,
particularly in small and medium-sized companies that spend their time solving problems
and developing their daily activities, making it difficult to adopt new operating processes.

The scarcity of resources that has been realized transposes part of its relevance
from the past to knowledge insofar as it feeds the need to innovate and renew itself.
Something that without the collaboration of all the players in the business structure is not
possible to achieve.

To this extent, it was noticed that Knowledge Management practices promote
changes, not only related to innovation, but also related to a more productive and capable
workplace that can solve future problems.

It is, therefore, the main focus of this project to theoretically demonstrate the
advances made in this area, relating them to the application of measures aimed at the

problems identified in the organization, recognizing the barriers and risks that can be felt.

Keywords: Knowledge Management, Practices, Barriers, Risks, Performance
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Cap. I - Introdugédo

1. INTRODUCAO

A éarea de Gestdo de Conhecimento (GC) tem vindo a ganhar extrema relevancia
no que toca a literatura do campo das Ciéncias Sociais (Nasab et al., 2017). O facto de
vivermos numa sociedade cada vez mais industrializada, alfabetizada e comunicativa,
promove a relevancia deste ramo. A denominada Sociedade de Informacdo, onde ideias,
tecnologias e sistemas estdo interligados para observar e contribuir para a melhoria da
qualidade de vida, tornando ébvia a pertinéncia da Gestdo de Conhecimento (Sanchez,
2016).

Desde a sua disseminacéo alargada nos anos 90 até aos dias atuais, os beneficios
decorrentes do aproveitamento do conhecimento tém vindo a ser de forma exponencial
constatados, aumentando assim o numero de estudos realizados sobre esta matéria em
contexto de PMEs, ainda que na préatica a sua aplicacdo careca de desenvolvimento e
relevancia por parte das geréncias deste leque empresarial (Esposito & Evangelista, 2016;
Al-Jabri & Al-Busaidi, 2020).

Toffler (1998), menciona claramente a evolucao abrupta que ocorreu nos 3 séculos
precedentes ao atual, sublinhando que as transformacGes ao nivel social, tecnoldgico,
industrial e econdmico tém vindo a surgir e a alastrar a velocidades cada vez maiores. Ja
numa publicacdo do Internacional Monetary Fund (2014), expressa-se a relevancia que
as transformagdes nas comunicacfes e no transporte tiveram para a formacgdo de uma
economia globalizada, possibilitando o acesso instantaneo a informacdo e a partilha de

conhecimentos, nos Ultimos 50 anos (Kose & Ozturk, 2014).

Em consonancia com tais progressos, surgiu um interesse exponencial pela Gestéo
de Conhecimento devido a passagem da sociedade industrial para a sociedade de
informacgdo. A dimensdo literaria referente & GC mostra um aumento percetivel nos
ultimos 12 anos, dando conta do papel chave do conhecimento na competitividade
(Kretschmar et al., 2018; Faz-Mendoza et al., 2020). Existe também uma crescente
possibilidade de armazenagem de conhecimento, embora que isso néo reflita em si uma

vantagem a menos que seja utilizado de forma adequada (Farooq, 2019).

O conhecimento e o seu devido aproveitamento sdo cruciais para um crescimento

a longo prazo de qualquer empresa, em particular para empresas do setor privado, uma
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vez que, a possibilidade de tornar a estrutura hierarquica mais plana fornece suporte e
estimula Learning Organizations (Palos & Stancovici, 2016; Adeniran & Olorunfemi,
2020), tornando-se percetivel, conjuntamente com a Professora Carmem Leal, docente da
unidade curricular de Gestdo de Conhecimento, que esta seria uma proposta interessante,
dado que o tecido empresarial preponderante em Portugal se trata de pequenas e médias
empresas (PME), sendo esta uma forma de constatar o impacto que a GC pode ter na
melhoria de desempenho. Para além disso, em termos préaticos, Portugal ainda ndo se
encontra ao nivel de outros paises desenvolvidos (Sarmento & Correia, 2016), ainda que
a sua investigacdo tenha vindo a aumentar progressivamente nos ultimos anos, conforme
consta Tomé (2020).

Este projeto, a decorrer na Vasta Selec¢do, visa aplicar diversas praticas teorizadas
ao longo dos ultimos 30 anos, identificando a relevancia sistémica inerente a este campo,
ndo descurando dos entraves a sua implementacdo e ao seu desenvolvimento,
reconhecendo, ainda assim, os multiplos beneficios que podem ser extraidos através da

sua continua aposta (Saad et al., 2020).

Tendo em consideracdo que um dos propositos da GC é melhorar a performance
da organizacdo através da aquisicdo, uso e aplicacdo de conhecimento, aplicando-o de
forma util na sua rotina (Azyabi, 2018) e tendo tudo isto em consideracdo, este projeto

intenta utilizar a GC na Vasta Seleccao.

Obijetivo Geral
e Relacionar as préaticas da Gestdo de Conhecimento com a maximizacdo de

desempenho organizacional na Vasta Seleccdo — Comercio e Servicos Lda.

Obijetivos Especificos:

e ldentificar quais as praticas a aplicar, as barreiras enfrentadas e 0s riscos

associados no processo de inclusdo da Gestdo de Conhecimento.

e Reconhecer as falhas organizacionais em termos de procedimentos continuos e

correntes.

e Sugerir solugdes para as falhas previamente identificadas.
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2. REVISAO DE LITERATURA

Conhecimento

A percecdo de conhecimento e a sua procura tem origens milenares, tendo-se
iniciado através de um ramo filoséfico, a epistemologia, segundo a qual foi
tradicionalmente defendido que este se trata de uma “crenga verdadeira e justificada”
(Wallace, 2007). A teoria do conhecimento foi ao longo dos tempos analisada, tornando-
se alicerce em multiplas areas de estudo, sendo que, para a relevancia deste projeto
convém realcar-se 0 ponto de viragem que se sucedeu nas Ultimas décadas na gestao,
quando o conhecimento passou a ser visto como um recurso fulcral, tornando até outros,

como o trabalho, o capital ou os recursos naturais, secundarios (Ricceri, 2008, p.1).

Atualmente, o conhecimento, nesta Otica, €, portanto, visto como um recurso
criado através do uso de dados, informacBes e experiéncias, tornando-se Util para a
concretizagdo dos objetivos organizacionais (Zawita-Niedzwiecki, 2015). Toffler (1990),
vai ainda mais longe ao deixar vincado que sem conhecimento “ndo ha criacdo de
riqueza”. Este conceito era geralmente entendido e estudado no ambito académico,
contudo o valor identificado pela industria levou ao seu desenvolvimento orientado para
esta vertente (Choi et al., 2020).

Gestdo de Conhecimento

A importancia atribuida as pessoas foi inicialmente constatada por Adam Smith,
no século XVI1II, ao estimar que as skills adquiridas por trabalhadores eram iguais ao bom
funcionamento de uma maquina valiosa (Raupeliene & Luke, 2017). Pode-se extrapolar
daqui que essas habilidades devem ser reconhecidas nas organizagfes como Uteis e
aplicaveis pois, tal como uma maquina, acrescentam valor no caso de se ser capaz de
extrair 0 seu maximo potencial. Aproveitando essa linha de raciocinio é forgoso aplicar a

frase de Jean-Jacques Servan-Schreiber: “A gestdo ¢ a arte das artes. Um gestor ¢ um
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organizador de talentos” e @ medida que 0 mundo se vai tornando cada vez mais global e
baseado no conhecimento, esta funcdo tenderd a tornar-se cada vez mais complexa,
exigindo mestria na compreenséo da forma como o mundo funciona (Margretta, 2010).

Ainda assim os instrumentos e engenhos tiveram trés fases em que se demarcaram
em oposicdo ao valor de cariz humano: a primeira revolucdo industrial (era do
mecanismo); a segunda revolucdo industrial (surgimento da eletricidade); e a terceira
revolucdo industrial (surgimento das telecomunicaces, eletronica e ciéncia
computacional) (Meski et al., 2019). Estes acontecimentos vao ao encontro do progresso
referido por Toffler (1998) nos 3 séculos anteriores ao atual, registando que na historia
da humanidade esse progresso tem crescido de forma exponencial e, a data da primeira
edicdo do seu livro “Future Shock”, previa-se que nas décadas seguintes as melhorias
chegariam ainda mais rapidamente. De facto, nas Ultimas décadas, através da
disponibilidade computacional, do surgimento de tecnologias de informacdo e
comunicacdo, de um novo ambiente econémico globalizado e de uma nova cultura
competitiva, o desenvolvimento é nitido e a partir dai surge a disciplina de Gestdo de
Conhecimento - por volta da Gltima década do século XX (Lambe, 2011; Perez-Montoro,
2016). Esta disciplina realca que é atraves da aquisicdo, criacdo, retencdo e partilha de
conhecimento e de uma cultura de aprendizagem que se obtém melhorias e surgem
inovacdes capazes de ajudar e adaptar as organizacdes e os individuos as condicfes atuais
de mercado (Chanani & Wibowo, 2019), sendo que o futuro ja ndo é visto como uma
continuacdo fiavel e certa do passado e do presente (Intezari & Pauleen, 2017), havendo
diversos fatores como o nivel crescente da mudanca tecnolégica, a mudanca na dindmica
das forcas de mercado e o aprimoramento de tecnologias capazes de coletar e analisar
dados e informagdo que possibilitam a rapida conquista de vantagem competitiva
(Adeniran et., 2020).

Tratando-se de uma area das ciéncias sociais, ndo existe uma defini¢éo universal
que retrate a Gestdo de Conhecimento dadas as variadas interpretagdes dai resultantes
(Bibi et al., 2021), mas numa enciclopédia sobre estes termos a GC € vista como uma
“combinagdo de gestdo consciente, atitudes, processos e praticas para criar, adquirir,
capturar, compartilhar e usar conhecimento para melhorar a aprendizagem e o
desempenho nas organizacgdes” (Coakes & Clarke, 2005, p.306).

Para que o conhecimento seja eficiente e eficazmente gerido de forma a resolver
problemas, propulsionar a inovagao e o desempenho, existem 3 principais aspetos da GC
para qualquer organizacdo (Millar-Schijf et al., 2016), sendo estes:
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- Como o conhecimento é obtido;
- Como é armazenado e organizado;
- Como se acede e partilha o conhecimento quando necessario.

Para se perceber, portanto, como se obtém, armazena, acede e partilha
conhecimento € necessario, primeiramente, trilhar a sua progressdo em varios niveis,
comecando por realcar as diferencas entre Dados, Informacao e Conhecimento. Segundo
Suroso and Fadhillah (2018), os Dados referem-se aos nimeros ou medidas objetivas que
estdo em bruto, isto é, por analisar. Por sua vez, a Informacao é a transformacéo dos dados
para um contexto significativo e Gtil para determinados individuos. J& o conhecimento é
o0 processo de traduzir a informacéao, sendo a capacidade de o sujeito conectar as varias
informagdes adquiridas para tomar decisdes numa determinada &rea. Ainda assim, é
preciso ter em consideracdo que para além dessa traducdo e processamento de
informacdo, o conhecimento depende de insights, intuicdes e palpites tacitos (Nonaka,
1991), ancorados as crencas e aos compromissos dos intervenientes (Rasmussen, 2020).

Ainda assim esta ndo se trata de uma progressao linear pelo facto de que o que
para um individuo pode ser visto como conhecimento para outro podem ser apenas dados
- por exemplo, as noticias podem permitir a um eleitor que este adquira conhecimento
suficiente para que faca uma escolha baseada nas suas crencas politicas, mas para quem
é contratando para fazer pesquisas de opinido essa recolha serve como dados - e até
mesmo a conversdo de dados em informacédo requer um conhecimento inicial (Drucker,
2000; Stewart, 1998).

Tudo isto demonstra que o conhecimento apenas pode ser gerado através de
individuos, ou seja, uma organizac¢ao ndo pode criar conhecimento por si s6, sendo esta
um amplificador do conhecimento criado pelo individuo através do seu apoio e contextos
propicios para a sua criacdo (Takeuchi & Nonaka, 2008).

Para gerir organizacionalmente esse conhecimento é importante comunicar 0
valor do mesmo e identificar os diferentes tipos de conhecimento, em particular,
conhecimento tacito e explicito (Kretschmar et al., 2018).

e O conhecimento tacito € defendido por Polanyi (2010, pp.13-40) como sendo um
conhecimento em que “confiamos na nossa consciéncia dos contactos do nosso

corpo com as coisas exteriores para atender a essas coisas”, sendo este intuitivo e

sensitivo tendo por base as relacfes experienciadas ao longo da vida, tornando-se

complexa a ideia de partilha ou anexacéo deste tipo de conhecimento na plenitude

dado que “conhecemos mais do que conseguimos dizer”.



Cap. Il — Reviséo de Literatura

Ja segundo Vadari and Desik (2021), o conhecimento explicito é descrito como
sendo um tipo de conhecimento formal, articulado através de dados, formulas, manuais,
processos, procedimentos, guias e listas de verificagdo, podendo ser expresso em
palavras, nimeros ou sons e, ao contrario do conhecimento tacito, € possivel transmiti-lo
de forma rapida e sistematica.

N&o obstante, a transformacédo de conhecimento tacito em conhecimento explicito
é possivel através de um aperfeicoamento nas skills comunicacionais internas da
organiza¢ao (Shamsi, 2017). Zawita-Niedzwiecki (2015) e Rasmussen (2020) ancoram-
se no modelo SECI criado por Nonaka e Takeuchi, que permite identificar os quatro
modos de conversdo de conhecimento:

- Conversdo de conhecimento tacito de um individuo em conhecimento tacito de um
grupo (Socializacdo);

- Conversdo de conhecimento tacito em conhecimento acessivel (Externalizacdo);

- Conversédo de conhecimento acessivel em conhecimento acessivel para a organizacao
(Combinacdo);

- Conversacdo de conhecimento de conhecimento acessivel em conhecimento técito
(Internalizacao).

Ao passar por estes quatro modos de conversdo de conhecimento, estes formam
uma espiral que é impulsionada pela intencdo organizacional de atingir novas metas apos

sucesso das anteriores (Takeuchi et al., 2008, pp 55-90):

Figura 1: Processo SECI

ST

Compartilhar e criar
conhecimento tacito

através de experiéncia
direta
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Praticas, métodos e ferramentas de GC devem ser desenvolvidos para criar e

transferir conhecimento (North & Kumta, 2018) uma vez que é possivel arrecadar dai um

vasto leque de beneficios (Okanga, 2017; Adeniran et., 2020) referentes a:

Detalhes criticos de clientes;

Interesses inerentes a um determinado segmento de mercado;
Decrescente repeticao de erros;

Reducéo de tempo para encontrar informagdes;

Melhoria na tomada de decisdes;

Melhoria na satisfacdo dos clientes;

Melhoria da satisfacdo dos funcionarios;

Melhoria de trabalho em equipa.

Praticas, Métodos e Ferramentas de Gestao de Conhecimento

Conforme acima mencionado, existe um vasto conjunto de oportunidades

arraigado & Gestdo de Conhecimento, mas esta s6 funciona caso a organiza¢gdo como um

todo reconheca a extensdo de praticas, métodos e ferramentas a aplicar para dai se obter

0 maximo beneficio. Como praticas de GC entende-se um conjunto de atividades que

visam gerir de forma eficiente e eficaz o conhecimento organizacional (Hussinki et al.,
2017; Oliva & Kotabe, 2019), fazendo partes destas:

Alto grau de autonomia dos funcionarios para decidirem como gerir as suas

tarefas;
Estrutura hierarquica plana acelera o fluxo de conhecimento;

Grupos de trabalho heterogéneos e brainstorming de forma a partilhar problemas

e arranjar solugdes em conjunto;

Préticas de recursos humanos baseadas no compromisso, no desenvolvimento

profissional e na retencédo de funcionarios;

Préticas de TI que facilitem a alavancagem dos recursos de conhecimento da

empresa e possibilitem a aprendizagem organizacional,
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e Contacto proximo com clientes.

Os métodos e ferramentas, por sua vez, sdo usados para facilitar a aquisicédo, o
armazenamento, a distribuicdo e o uso de conhecimento, servindo como facilitadores na
adesdo das préaticas de GC (Kretschmar et al., 2018; Oliva et al., 2019; Vadari et al., 2021),

culminando entre:

e Informacdo escrita relativa a tarefas ou processos complexos;

e Ferramentas para armazenar e partilhar informacéo;

e Auxilio por parte dos mais experientes aos recém chegados ou menos experientes;
e Preservacdo do conhecimento nos cargos com maiores fluxos de entradas e saidas;

e Possibilidade de armazenar sistematicamente conhecimento em documentos

relevantes por parte dos colaboradores;

e Registo e estruturacdo de todos os passos e documentos referentes a uma dada
funcao;
e Interages sociais.

Barreiras a Gestdo de Conhecimento

Mesmo assim, existe uma certa dificuldade em abarcar uma cultura forte de
informacdo e conhecimento e, se a pandplia de vantagens é alargada, as barreiras sao
paralelamente similares em termos quantitativos, em especial no que toca a pequenas e
médias empresas (Okanga, 2017) onde, para além de se alearem as dificuldades sentidas
nas grandes empresas existem algumas barreiras mais proprias deste tipo de firma
(Mazorodze & Buckley, 2019; Biloslavo & Lombardi, 2021), sendo exemplos disso:

e Disponibilidade de tempo;
e Falta de um espaco que permita e suporte uma discussao aberta;

e Falta de incentivos financeiros e ndo financeiros para cultivar a transferéncia de

conhecimento tacito;
e Falta de orcamento para criar um Sistema de Gestdo de Conhecimento;

e Falta de apoio dos lideres;
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e Falta de reconhecimento.

Riscos e Sucesso da Gestdo de Conhecimento

“As organizagdes que realmente terdo sucesso no futuro serdo aquelas que
descobrirem como cultivar nas pessoas 0 compromisso e a capacidade de aprender em
todos os niveis da organizagao” (Senge, 2016, p. 34).

Esta frase de Senge coloca dentro da equacao um fator indissocidvel para que haja
sucesso na implementacdo de um sistema de GC: a gestdo de recursos humanos. E
possivel através desta, combater as barreiras a partilha de conhecimento e até fomentar
essa partilha caso se desenvolva o trabalho em equipa, a participacdo dos funcionarios e
0 treino constante, por isso, a motivacdo dos colaboradores é fundamental (Calopa et al.,
2015). A gestdo de recursos humanos esta diretamente ligada & gestdo de conhecimento
através de estimulos como recompensas, flexibilidade de trabalho e treino e aprendizagem
continuos que incentivam a trabalhar melhor, a explorar novo conhecimento e a seguir a
estratégia da empresa através do seu compromisso (Santoro & Usai, 2018). As pesquisas
sobre o conhecimento indicam que a otimizacgdo da implementacdo da aprendizagem, na
pratica, necessita, numa fase inicial, de intervir nos elementos relacionados com o
learner, com a situacdo a aprender e 0 ambiente organizacional onde os conhecimentos e
as competéncias devem ser integrados e usados (Brandi & Christensen, 2018).

Uma boa cultura corporativa é uma das principais formas de promover iniciativas
de GC, mas existem outras como as estruturas e processos, as tecnologias de informacéo,
skills e motivacéo e o0 suporte da geréncia (Buckova, 2015). Porém, como anteriormente
Se mencionou, por vezes sdo estruturas, processos, motivacgdes e suportes diretivos que
barram a adesdo a um sistema de Gestéo de Conhecimento.

As tecnologias informaticas, por sua vez, tém a capacidade de colmatar alguns
problemas derivados dos restantes entraves e o seu desenvolvimento ao longo das Gltimas
décadas pode suportar, parcialmente, a implementacdo da GC (Mazorodze & Buckley,
2019), permitindo até a conservacao do conhecimento gerado na organizacao (Schuh et
al., 2019). Através das TIC (Tecnologias de Informacdo e Comunicacdo) é possivel
desenvolver Sistemas de Gestdo de Conhecimento (SGC), sendo que estes incluem
intranets (rede de computadores de acesso exclusivo de uma empresa), sistemas de

gerenciamento de documentos e conteldo, sistemas de fluxo de trabalho, ferramentas de
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inteligéncia de negdcios, ferramentas de visualizacdo, sistemas de apoio ao trabalho
coletivo e sistemas de e-learning (aprendizagem eletrénica) (Greco et al., 2013). Um SGC
tem como objetivo aumentar a capacidade dos colaboradores sobre como lidar com
defeitos e desafios, tornar mais eficaz as solucdes para os problemas encontrados,
especialmente em relacdo a taxas de producéo ou taxas de defeitos e, acima de tudo, leva
a uma autonomia dos trabalhadores, empoderando-os e aumentando a sua satisfagcdo
(Campatelli et al., 2016). E preciso esclarecer que estes sistemas ndo tém o intuito de gerir
todo o conhecimento dentro da organizacéo, mas sim facilitar a gestdo e disponibilizacéo
do mesmo, auxiliando os funcionarios (Ncoyini & Cilliers, 2020), maximizando a
reutilizacdo de conhecimento fiavel e de alta qualidade (Lépez-Cabarcos et al., 2020).
Todo este desenvolvimento em termos de Gestdo de Conhecimento e os sistemas
desenvolvidos no seu ambito acarretam riscos que precisam de ser identificados por forma
a colmata-los. O risco na GC pode ser definido como uma medida probabilistica de
gravidade dos efeitos adversos de qualquer atividade envolvente ou relacionada de
alguma forma ao conhecimento, podendo afetar o funcionamento de uma organizacéo a
qualquer nivel. Existem diferentes tipos de risco relacionado com o conhecimento
(Akhavan et al., 2019; Durst & Zieba, 2020), fazendo parte:
- Risco de perda de conhecimento com o recrutamento de pessoal chave por concorrentes
ou mudangas estruturais;
- Riscos relacionados ao outsourcing, estando associado a organizacGes que terceirizam
processos relacionados com tecnologias de informacao e recursos humanos;
- Ocultacdo de conhecimento e/ou Difusdo de conhecimento, inerentes a falta de
capacidade organizacional de extrair com eficiéncia, combinar e transmitir o
conhecimento existente, podendo também suceder-se em casos de reintegracdo ou de
despedimento;
- Acumulacdo de conhecimento. A falta de atualizacdo de dados ou de informacdo e a
pouca facilidade em localizar documentos pode levar, a longo prazo, a uma diminuicao
da sua utilizacdo (Holderried et al., 2018).
- Risco de ataques cibernéticos. A atual Industria 4.0 (quarta revolucdo industrial), que
trouxe avangos na automacdo industrial, na corrente de partilha de informacdo e na loT
(Internet of Things), trouxe desenvolvimentos para o ciberespaco (Rodriguez-Molano et
al., 2018) sendo este outro risco que se tem vindo a propagar a larga escala (Tang et al.,
2016). Em 2015 mais de 30% de todas as empresas ja tinham sido afetadas por
cibercrimes e 0s prejuizos rondavam os 3 trilides de ddlares (Huang et al., 2018). Num

11
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estudo realizado nesse mesmo ano, metade das pequenas e médias empresas achavam
pouco provavel serem alvo de um ataque desta espécie, mas no relatorio anual da
Symantec realizado em 2016, a realidade exposta era que perto de 50% dos ataques eram
direcionadas a esse tipo de empresas por serem mais vulneraveis, ndo existir tantas
repercussdes legais e a pela possibilidade de, através destas empresas, alcancarem
corporagdes maiores (Paulsen, 2016). Esse tipo de riscos ndo perturba apenas o bom
funcionamento de empresas no estrangeiro, pois em Portugal tem-se assistido a uma
evolugao de tal ordem que os dados fornecidos pela “Check Point Research” realgam um
crescimento desse tipo de ataques na ordem dos 81% em 2021 face ao ano anterior (Jornal
de Negocios, 2022).

Learning Organization (LO)

Todos estes riscos acarretam uma responsabilidade acrescida para os gestores, que
precisam de ser tornar cada vez mais eficazes para lidar com todo o tipo de conhecimento
cimentado e desenvolvido para o bom funcionamento da empresa (Durst et al., 2020). Séo
necessarios lideres transformadores capazes de promover a aprendizagem organizacional
(Birasnav et al., 2013).

Este tipo de organizagdes tem no seu cerne a promogéo e a sustentabilidade de
uma equipa baseada na aprendizagem quer das suas skills pessoais, quer de padrdes
mentais que funcionem melhor dentro da empresa ou até de uma visdo coletiva e de um
pensamento sistémico (Palos et al., 2016).

Widyaningrum (2016) relaciona as LOs com a forma com que recebem o
conhecimento e através deste melhoram a sua performance, catalogando cinco
habilidades inerentes as mesmas:

- Problemas resolvidos sistematicamente através de metodos cientificos e na aquisicédo de

dados;

- Experiéncias com novas abordagens, encorajando a apresentacdo de novas ideias;

- Aprendizagem com as suas proprias experiéncias, dando valor as ligdes retiradas ndo s6

dos sucessos, mas também dos falhangos;

- Aprendizagem com as experiéncias e melhores préticas de outros, retirando informacdes

valiosas do ambiente externo com avaliagfes comparativas e contactos com clientes;

- Transferéncia répida e eficiente de conhecimento por entre toda a organizacao.

12
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“A aprendizagem organizacional decorre do acesso ao conhecimento e das
capacidades de utilizagdo desse conhecimento para resolver problemas e criar novos
conhecimentos” e, portanto, precisa de permitir a todos os individuos que desenvolvam
continuamente as suas capacidades a fim de se alcancar os resultados desejados (Martins,
2018).

13
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3. METODOLOGIA DE INVESTIGACAO

Sendo o intuito deste projeto compreender de que forma a Gestdo de
Conhecimento pode intervir e melhorar a dinamica organizacional de uma empresa ligada
ao ramo do transporte expresso de mercadorias pequenas, foi adotada uma abordagem
qualitativa, com o objetivo de se analisar de perto como as mudancas sdo vistas pelos
colaboradores (Carlin & Kim, 2019).

Com o suporte tedrico de artigos e livros foi realizada, em primeira instancia, uma
pesquisa bibliografica que serviu de suporte para decisGes préaticas e ulterior redagdo
tedrica (Isaacs, 2014). Entre este intervalo, prosseguiu-se com a observacdo participante
do método de trabalho para se perceber por onde se deveria comecar no sentido de tornar
0 espaco laboral mais proficuo para o acesso aos varios tipos de conhecimento e também
para verificar se as alteracGes estariam a surtir o efeito pretendido. Para além da
observacao direta foram realizadas diversas reunides com a direcdo para se estabelecer
quais os principais pontos de focagem e também entrevistas informais com o0s
colaboradores para perceber mais rapidamente o que poderia ser alterado.

Por ultimo realizou-se um questionario com a finalidade de se constatar qual a
percecdo dos colaboradores em relacdo as solucbes implementadas. As questdes
abordadas foram avaliadas através de escalas de Likert compreendidas entre os valores 1

a5 (Concordo Totalmente — Discordo Totalmente / Muito satisfeito — Muito insatisfeito).

14
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4.  APRESENTACAO DA EMPRESA

4.1 Carateristicas e Historia

A Nacex foi fundada em 1995, iniciando a sua atividade no setor do transporte
expresso com 110 agéncias (rede de instalacGes espalhadas por uma miriade de pontos
ibéricos com o proposito de conseguir chegar ao maior numero de empresas e
particulares) e 8 plataformas (instalagcdes onde se faz a separacao e posterior distribuicéo
de encomendas para as agéncias pertencentes a esse radar de atuacdo). Em 2002 passa a
integrar o Grupo Logista (atualmente designada apenas por Logista), lider na distribuicao
de produtos e servicos para o comércio local do sul da Europa.

Ao longo dos anos o nimero de agéncias e plataformas foram evoluindo na mesma
medida que a propria marca foi reconhecendo onde teria de progredir para se distinguir.
Um dos topicos essenciais foi o desenvolvimento de um sistema informatico proprio,
capaz de controlar de forma eficaz cada um dos envios. Em 1996 foi gerado e
implementado esse primeiro avanco, que deu a conhecer, 12 anos mais tarde, o DIANA:
um aplicativo centralizado capaz de interligar e recolher dados relativos ao trabalho dos
mensageiros, dos operativos e das proprias agéncias, facilitando ainda a obtencdo desses
mesmos dados para avaliagbes ndo sé da marca, mas também para possiveis analises
internas em cada uma das agéncias.

Outro tdpico fundamental passa pela elevada qualidade nos diversos servigos
prestados, 0 que ja garantiu inameros prémios, com especial atencdo em Portugal, onde
foi reconhecida por varios anos consecutivos como “Melhor Operador de Transporte

Expresso” nos Prémios Logistica & Transporte Hoje.

Figura 2: Dimensdo Ibérica da Nacex

v = !

+ 300 + 2.200 +2.500 + 3.500
agéncias plataformas NACEX.shop veiculos colaboradores.

Fonte: https://www.nacex.es/irEmpresaQuienes.do
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Este crescimento revelou-se mais intenso, inicialmente, em Espanha, mas
nem por isso passou despercebido no espaco lusitano e em 2006 foi fundada a Vasta
Seleccdo — Comercio e Servicos Lda. Franchising da marca, esta empresa comegou com
0 Sr. Soares Pinto, um dos 2 atuais dirigentes efetivos, e um mensageiro. Em 2008 entra
a primeira pessoa para exercer funcdes operativas, sendo que nessa altura Vila Real era o
unico distrito percorrido dadas as limita¢cfes humanas e financeiras. Mais de uma década
volvida e o numero total de colaboradores entre mensageiros e operativos quase alcanca
a casa dos 20 colaboradores diretos, contando ainda com 5 subcontratados com idades
compreendidas entre 0s 28 e 0s 63 anos. Esse crescimento verifica-se também no nimero
de agéncias geridas, contando, atualmente, com 3 que fazem a distribuicdo de
encomendas nos distritos de Vila Real, Braganca e Viseu. O volume de negdcios anual
ronda 1,5 milhdes de euros, a Vasta Selec¢do insere-se, segundo o INE, na categoria de

pequena empresa, tendo, por conseguinte, uma estrutura organizacional plana.

Figura 3: Estrutura Organizacional da Vasta Seleccdo - Comércio e Servigos, Lda

Administracédo

|
I I

Operativos Mensageiros

Fonte: Elaboragdo prdpria
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4.2 Objetivo e Estratégia da empresa

O objetivo principal baseia-se no fio condutor da Nacex: a satisfacdo das
expetativas dos clientes, reconhecendo que, para tal, o desenvolvimento dos recursos
humanos, técnicos e dos procedimentos é fundamental para garantir uma melhoria
continua nos servigos prestados.

N&o obstante, ha a envolvéncia de determinados fatores considerados fulcrais para
a boa aceitacdo no mercado:

- Politicas de Qualidade e Meio Ambiente, que promovem a utilizacdo de material
reciclavel para o transporte da mercadoria;

- A avaliacdo continua da Pegada de Carbono, visando reconhecer atempadamente a
necessidade de substituicdo de frotas;

- A qualidade na execucdo do servico;

- A constante averiguacdo dos indices de seguranca laboral.

- Existem ainda constantes ag¢0es sociais, mas que, neste caso, envolvem diretamente a

marca Nacex e ndo as agéncias.

4.3 Areas de Competéncia

Centralizando o estudo para a empresa onde o estagio foi realizado, a Vasta
Selecgédo reconhece que a manutencdo dos colaboradores e 0 aproveitamento dos seus
conhecimentos relativo a rotas, interacbes com clientes e execucdo de determinadas
tarefas, é imprescindivel para um crescimento sustentavel, para a manutencao dos clientes
atuais e para a aquisi¢do de novos.

E, por isso, extremamente Util a coesdo do grupo de trabalho bem como o
percecionar de lacunas capazes de afetarem o desenrolar das atividades diarias. Ainda que
essa coesdo deva comegar através da definicdo e valorizacdo da misséo, da viséo e dos
valores, capazes de delinearem 0s comportamentos desejados para uma competitividade
duradoura e de longo prazo (North & Kumta, pp. 157-198, 2018), a Nacex nédo tem essa
estruturacdo definida, tornando ainda mais essencial a abordagem a partir da interacdo
com o intuito de se cultivar uma aliancga através da confianca que procure os beneficios

mutuos entre empregadores e empregados (Hoffman et al., 2013).
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5. ESTUDO DE CASO

5.1 Nota Introdutéria

Nesta parte do relatorio visa-se descrever o trabalho desenvolvido no decorrer dos
seis meses de estagio na Vasta Seleccdo — Comércio e Servicos, Lda. O proposito do
mesmo residiu na oportunidade de adquirir conhecimentos basicos relativos ao
funcionamento geral da empresa, desde a organizacdo diaria dos estafetas para o
desenrolar eficaz das suas fungdes, passando pela comunicagdo com clientes, chegando
até determinadas funcdes ligadas a direcdo por forma a albergar um leque de aspetos
financeiros e ndo financeiros que possibilitam a efic4cia de toda a estrutura. E escopo
deste projeto retratar o trabalho desenvolvido que teve como interesse primordial, indicar
um conjunto de medidas de melhoria de desempenho através da aplicagdo da Gestédo de

Conhecimento.

5.2 Tarefas realizadas em contexto de estagio

O estagio decorreu entre as datas de 21 de setembro de 2020 e 22 de marco de
2021. Em conjunto com a Dr® Ana Pinto de Andrade, sécia-gerente da organizacdo, foi
estabelecido um plano inicial de estagio, o qual foi-se alterando no que concerne as
atividades a medida que se foi conhecendo o funcionamento e as necessidades da
empresa.

O estagio fica assim dividido em 4 etapas e, nesse sentido, o seguinte fluxograma
servira de base para se detalhar ulteriormente as atividades desenvolvidas, as falhas

identificadas e as solugdes aplicadas para colmatar as anteriores:
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Figura 4: Fluxograma das etapas realizadas

Projeto de Relatério de Estagio

Vasta Selecgao - Comércio e
Servigos Lda

Cap. V — Estudo de Caso
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Presenciar
atividades de
mensageiros

Presenciar
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operativos

Faturagdo clientes
ocasionais
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cheques

Segunda Etapa

Recebimento de
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Quarta Etapa
Confirmag#o de

determinadas
entregas

Aplicagso de
ugdes

Fonte: Elaboragéo prépria
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Fase |

Esta primeira fase teve como intuito a integracdo em contexto laboral, bem como

a observacdo direta das atividades operacionais. Entre os dias 21 de setembro de 2020 e

02 de outubro de 2020, foi possivel:

5.2.2

Presenciar as atividades dos operativos, desde a confirmacdo em como todas as
encomendas estavam prontas para despacho, até ao contacto com clientes e ndo
clientes, passando pelos contactos com os mensageiros, identificando qual a
ligacdo entre o desempenho dos operativos e dos mensageiros e 0 seu impacto na
boa execucdo de ambas as fungdes;

Presenciar as atividades dos mensageiros, acompanhando a chegada da carga e
ajudando a distribuir a mesma pelas respetivas rotas, fazendo um reconhecimento
mais adequado da forma como as rotas estavam divididas e perceber até que ponto
se encontravam percetiveis, quer para novos colaboradores, quer para os atuais;
Conhecer algumas das rotas dos distritos de Vila Real e Braganca, de maneira a
percecionar o desenrolar das atividades de mensageiro, bem como as dificuldades

sentidas no dia-a-dia.

Fase Il

Na segunda fase, que decorreu durante os dias 05 de outubro de 2020 e 20 de

novembro de 2020, continuou-se a presenciar as atividades matinais dos mensageiros e

algumas das atividades dos operativos e, adquirindo-se uma base sobre a forma de atuar

dos mensageiros no seu dia-a-dia, o conhecer de rotas foi substituido por funcdes

realizadas quer por operativos, quer pela diregdo de forma a adquirir competéncias ligadas

essencialmente a gestdo de tesouraria, envolvendo:

Controlo de prazos de recebimentos relacionados com a faturagdo de clientes
ocasionais (“opens”), envios regionais (envios que circulam apenas dentro dos
distritos de Vila Real e Braganca) e controlo de prazo de pagamentos relativos a
montantes recebidos pelos mensageiros que, posteriormente, teriam de ser
entregues aos clientes que pediram o servigo;

Confirmacdo do numero de carga entregue, no dia Util anterior, e, também,
eventuais cobrancas obtidas sobre essas mercadorias, referente a um cliente em

especifico
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Faturacdo de clientes ocasionais (entendendo-se por clientes ocasionais aqueles
gue ndo possuem contrato com a agéncia). Nestes casos a faturacdo ocorria no dia
util sequinte ao envio da respetiva encomenda, salvo exce¢des que obrigassem a
um contacto com o cliente;

Recebimento de cheques de um dado cliente, verificando se 0s mesmos
correspondiam aos apresentados na listagem obtida diariamente, o seu valor
numérico, o valor por extenso e se estes eram validos e coincidentes,
reencaminhando, posteriormente, os cheques para o cliente em causa bem como

um anexo via mail mencionando os detalhes relevantes de cada um dos cheques;

Fase 111

No decorrer dos 2 meses volvidos foi possivel identificar algumas falhas quer

através das funcOes realizadas como também através do contacto direto e entrevistas

informais com todos os colaboradores. Nesta etapa, com duragdo entre 23 de novembro

de 2020 e 22 de janeiro de 2021, pretendeu-se, portanto, aplicar solucdes analisadas em

conjunto com a Dr? Ana Pinto de Andrade e, para aléem das funcGes exercidas na fase

anterior, somaram-se:

Organizacdo de manifestos (documentos assinados que comprovam a entrega ou
a recolha do pedido) por clientes ocasionais, clientes mensais e nao clientes, sendo
uma funcédo diaria que requer exatiddo por estar diretamente relacionado com a
faturacdo de “opens” e com a faturacdo mensal de material aos de mais clientes;
Faturacdo mensal de clientes, fazendo referéncias aqueles que detém contrato com
a Vasta Seleccéo, agrupando aos envios registados no sistema, 0s envios regionais
e material fornecido. A faturagdo tem de ser analisada individualmente uma vez
que nem todos os clientes utilizam o servico de envios regionais ou pedem
material, sendo que, para 0s casos em que tal acontece, essa informacdo tem de
ser manualmente inserida no sistema antes da ordem final,

Analise diaria de multibancos. N&o sendo algo praticado até entdo na empresa,
esta acdo foi sugerida para se tentar perceber qual a percentagem de pagamentos
por multibanco efetuados por clientes, tendo em conta 0 nimero de cobrangas a
executar no momento de entrega, por mensageiro. O intuito passaria por, a médio
prazo, analisar as causas de se efetuarem muitos ou poucos multibancos por rota,

reconhecendo fatores como: o mensageiro; o impacto dos picos no volume de
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encomendas com cobranca; e a quantidade de pessoas que sabiam dessa

possibilidade de pagamento.

Falhas Identificadas

De acordo com Garvin (2000) é importante que a administracdo conceda algum
tempo para que os colaboradores possam pensar na solugéo de problemas, contudo essa
abordagem néo seria possivel dado que existem, diariamente, inUmeras encomendas com
horérios prioritarios a cumprir. A questdo temporal foi, portanto, essencial para se
enveredar pela recolha de dados e informacdo atraves de Entrevistas Informais e da
Observacdo Direta, quer com os estafetas, quer com os operativos e também algumas
reunides com a Dr* Ana Pinto de Andrade para se perceber quais as solucbes a
implementar para as falhas identificadas. Tal como Dias (2004) sugere, na maioria dos
casos sdo mais benéficas estas opcdes em detrimento de questionarios, uma vez que, as
interacdes e relacdes entre pessoas promovem significativamente a mudanga de processos
e, N0 seu seguimento, o conhecimento organizacional €, primordialmente, um ato de
conversacdo. Sendo importante ter uma equipa que entenda as necessidades e 0s
beneficios do aproveitamento do conhecimento (Yusubova et al., 2020).

Havendo falta de conselhos praticos sobre como mudar ou implementar uma
cultura de aprendizagem a todos os niveis (Cother et al., 2019), todo este contacto foi
fundamental para identificar falhas e aplicar solucdes de acordo com as necessidades. Até
esse momento as falhas identificadas foram:

e Motivacdo dos colaboradores. O trabalho exaustivo que se cumpria diariamente
levava a um certo clima de tenséo em alturas de maior stress;

e Eficiéncia na distribuicdo da carga. A separacdo dos envios por rota de manhd é
uma funcdo de todos os mensageiros, gerando uma certa confusdo que
esporadicamente levava a enganos na colocacdo das encomendas no local certo;

e Dimensdo de algumas rotas incapacitava, por vezes, a entrega de toda a
mercadoria;

e O processo operativo era conhecido plenamente por um dos dois funcionarios e,
em caso de falta desse colaborador, apenas a socia-gerente sabia realizar certas
funcoes;

e Falta de documentacdo em relacdo as atividades desempenhadas pelo estagiario;
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Solucdes Aplicadas

Citando Drucker (2008, p. 313) “A mudanga para a sociedade do conhecimento
coloca o individuo no centro”, tornando-se imprescindivel ter uma equipa que entenda a
importancia do conhecimento e as necessidades de um crescimento sustentavel
(Yusubova et al., 2020). Com base nisso e tendo em conta a informacdo adquirida até ao
momento em causa, pretendeu-se, em primeiro lugar, estruturar o local de triagem e o
controlo de carga, pois, tal como Peters (2014) realga “as coisas pequenas importam” e,
desta feita, comecou-se por:

e Colocar, espacadamente, 0 nome de cada rota e as principais zonas de passagem
nas mesmas. Estas zonas foram colocadas individualmente para que, havendo
alguma alteracdo momentanea ou definitiva na rota, esses papeéis fossem alterados
e assim 0s mensageiros poderiam constatar isso mesmo a chegada para que ndo

houvesse erros na triagem da carga.

Sabendo-se que a motivacao afeta diretamente a performance dos colaboradores,
aplicaram-se alteragBes para se cultivar a partilha de conhecimento tacito e fazer com que
0s colaboradores estejam mais incentivados e comprometidos com a estratégia da
empresa (Santoro & Usai, 2018):

e Para os operativos colocou-se um radio a sua disposicdo para que o estado de
humor, a satisfacdo e o desempenho dos mesmos melhorassem através da musica,

com o intuito, também, de diminuir os niveis de stress (Landay & Harms, 2019;

Ploukou & Panagopoulou, 2018).

e Celebrar o aniversario de todos os funcionarios, com as devidas precaucdes.

O Risco de perda de conhecimento tornou-se um dos mais preocupantes para as
organizagOes sendo dividido em 2 tipos: falha na captura do conhecimento; e falha em
manter ou guardar o conhecimento dentro da organizacao (Levallet & Chan, 2019). Para
que no futuro ndo houvesse falhas na captura de conhecimento por parte dos responsaveis
pelas atividades atualmente desenvolvidas e em consonancia com isso fosse possivel
manter o conhecimento, realizou-se a:

e Documentacdo de procedimentos relativos a faturacdo de clientes ocasionais, a
faturacdo de clientes mensais e aos cheques. Cada um dos documentos foi

impresso, ficando num local de facil acesso para posterior utilizacao.
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No que diz respeito a dimensao das rotas a direcao reconhecia que o problema se
estava a agravar, em particular por causa da situacdo pandémica, levando-os a aumentar
0 numero de colaboradores para auxiliarem 2 das rotas mais exigentes.

Relativamente aos operativos, o facto de apenas um conhecer na plenitude todo o
processo devia-se ao seu tempo de casa e dada a dificuldade em captar e documentar todo
esse conhecimento, optou-se por transformar esse conhecimento tacito em conhecimento
explicito (Sensuse & Cahyaningsih, 2018), naquilo que no processo SECI é denominado
por “Externalizagdo”, reconhecendo-se que 0s efeitos sé seriam sentidos a prazo, mas
tornar-se-ia mais pratico no sentido em que o outro colaborador conheceria todos os

passos & medida que o primeiro fosse atuando nessas areas.

5.2.4 Fase IV

Nesta Ultima etapa, que ocorreu de 25 de janeiro de 2021 a 22 de marco de 2021,
sucedeu uma alteracdo no horario para que fossem acompanhadas e desempenhadas
novas funcgdes quase na plenitude ligadas ao funcionamento organizacional do final do
dia, que coadunam com outras até entéo desenvolvidas, fazendo parte desse bloco:

e Gestdo de tesouraria através do recebimento de todos os montantes por rotas,
tendo estes varios destinos (depdsitos, faturacdo de “opens”, ou envio do
montante, posteriormente, para clientes mensais);

e Confirmacdo e despacho de cheques. Diferentemente dos anteriores, estes
cheques sdo inicialmente recebidos pelos mensageiros e entregues no escritorio
aquando da chegada destes para verificacdo do seu valor numérico, do valor por
extenso e se estes séo validos e coincidentes;

e Confirmacdo de encomendas relativas a um dado cliente. Esta confirmacao
distingue-se das restantes devido ao acordo realizado com o cliente, em que a
informacao relativa a entrega (ou ndo) da mercadoria tem de ser fornecida até ao
final do dia;

e Andlise de lucros por encomenda. Apds se completar a faturacdo mensal, através
do DIANA, procura-se extrair dados referentes a encomendas nacionais e
internacionais onde consta quanto foi pago e recebido por cada pedido, bem como
outros detalhes financeiros que, apds a sua combinacdo e contextualizacao,

permitem percecionar as margens de lucro da firma.
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Falhas Identificadas

O envolvimento com toda a organica e a mudanca de horario possibilitaram a

identificacdo de outras falhas até entdo impercetiveis, mas com afetacdo direta na

realizacdo de maioria das tarefas mencionadas nesta fase, bem como no desempenho geral

da organizacéo, estando aqui imbuido:

Assuntos relacionados com veiculos nem sempre eram mencionados, podendo
levar a possiveis falhas mecéanicas ou acidentes;

Acesso a informacgdo. Um estudo indica que cerca de 40% do tempo no escritorio
se resume a procura de documentos (Seong et al., 2018) e, embora a informacéo
estivesse disponivel, a procura pelo documento necessario poderia prejudicar a
eficiéncia do restante servico, ofuscando a prazo a relevancia inerente a
manutengéo e desenvolvimento destes e outros documentos ou outras formas de
acumulacdo e partilha de conhecimento;

Material fornecido a clientes era apenas confirmado no final do més, levando a
delongas na concretizacdo da faturacdo mensal;

Recebimentos de montantes por rota, na medida em que, a pressao de final de dia
poderia levar a erros de contagem, atrasando outras funcdes a desempenhar no dia
seguinte;

Envios regionais, uma vez que, o seu controlo ndo é realizado por sistema, levando

a esquecimentos ou trocas.

Solucgbdes Aplicadas

Com a observacédo das falhas acima mencionadas foi possivel também perceber

que um maior envolvimento da GC requeria a aplicacdo tecnoldgica (Zawita-

Niedzwiecki, 2015), 0 que por si s6 auxilia na “libertagdo do fluxo de informagéo”, capaz

de melhorar o local de trabalho (Goffee & Jones, 2013) e nesse sentido apostou-se:

Utilizag&o da aplicacdo Whatsapp, para partilha de informacdo referente a cada
um das rotas, nomeadamente sobre cheques recebidos, uma vez que, essa funcéo
era desvalorizada pelos mensageiros o que por sua vez levava a demoras no final
do dia pelo facto de ndo se saber se determinados montantes tinham sido pagos
em cheque, dinheiro ou multibanco; para além disso, 0 Whatsapp passou também
a servir como um método para indicar caso surgisse um problema com a viatura,

ou outros assuntos que dispensassem telefonemas, acelerando toda a atividade;
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Agenda Outlook. Ja utilizada desde a fase Ill (devido a celebracdo dos
aniversarios), nesta etapa considerou-se proficua a colocacdo de datas relativas a
outros eventos ou agendamentos que, sendo de menor relevancia para as praticas
diarias, por vezes eram esquecidas;

Criacdo de um cesto gradeado para envios regionais. Uma vez que ndo tém
rastreio no sistema, como os de mais, passou-se também a preencher uma folha
de controlo ao final do dia, constando a sua origem, direcéo, peso e observagdes
e, S0 apos isso, 0s mesmos sdo colocados nas rotas para onde se destinam;
Ficheiro Excel para auxiliar nos recebimentos dos montantes de final de dia,
reduzindo o tempo de func¢do bem como possiveis erros associados a mesma, pois
permite-se conhecer de imediato alguma desconformidade entre os montantes a
receber e 0 montante efetivamente recebido;

Documentagdo do procedimento “Bancos”, aludindo a todo o processo desde o
preenchimento do ficheiro Excel, passando por mencionar como se sabe quais 0s
diversos recebimentos a obter de cada mensageiro, bem como possiveis excegdes
gue podem ocorrer, acabando pelas acdes de inicio do dia seguinte, com o registo
num outro ficheiro Excel do somatério, parcelado, de todos os montantes;
Documentacdo da analise de lucros por encomenda;

Criagdo de uma “Pasta Partilhada”. Na teoria denominada por “EDMS —
Electronic Document Management Systems”, serve essencialmente para reduzir a
ocorréncia de problemas relacionados a gestdo de documentos em papel, como o
acesso a informacao e deterioracdo devido ao manuseio continuo, sendo este um
agente técnico para criacdo e controlo de documentos, contendo funcbes de
criagdo, libertacdo, gestdo, utilizacdo e arquivagéo, a longo prazo, de documentos
(Holderried et al., 2018; Macias-Jiménez et al., 2019). Com base no referido, a
“Pasta Partilhada” serviu para se colocar os documentos até entdo produzidos,
bem como informacgdo diaria que a dire¢d0 ou 0s operativos necessitassem,
reduzindo a utilizacdo de papel e a diminuicdo de deslocacOes para se obter a
informacdo desejada;

Andlise da “Taxa de Sucesso”. Através dos dados extraidos do DIANA, € possivel
identificar quais as fases de maior agitacdo e de maior dificuldade para a execucao
das fungdes de mensageiro e a0 mesmo tempo, perceber-se 0 progresso de cada
rota e da organizagéo no geral;
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Foram colocadas num quadro, as analises diarias da “Taxa de Sucesso” e dos
multibancos realizados, sendo que os resultados advinham do somatorio semanal dessas
mesmas analises. Para além destas percentagens, era também colocada informacao
referente a préaticas laborais, ao sistema informatico e outros assuntos pontuais como, por
exemplo, o preenchimento adequado de uma DAAA (Declaracdo Amigavel de Acidente
Automovel), para assim cultivar um espaco de reflexdo e didlogo (Clarke et al., 2019).

Ainda que a capacidade tecnolégica de uma organizacdo permita,
exponencialmente, partilnar conhecimento (Birasnav et al., 2013), foi possivel
concretizar essa tarefa sem se recorrer a sistemas de Gestao de Conhecimento avancados,
dado que, um dos focos foi também criar um ambiente proficuo, para que, a partilha de
conhecimento ocorra através do contacto pessoal. Assim, os colaboradores ao partilharem
conhecimento tacito com os de mais, desenvolvem-se mutuamente e fortalecem as
competéncias de grupo (Cheng, 2017).

Caiiibano and Potts (2019) consideram que as descobertas de valor nas diferentes
conexdes na rede humana possibilitam a evolugdo econémica, tornando o conceito de
organizacdo que aprende (Learning Organization) mais do que uma mera teorizagdo do
conhecimento, uma vez que, qualquer organizacdo focada na realizacdo de objetivos deve
continuar sistematicamente a aprender, para assim manter a sua competitividade (Palos
et al., 2016).

5.3 Questionario aos colaboradores

De forma a interpretar até que ponto as alteracbes e solucBGes aplicadas
beneficiaram, no cémputo geral, o desempenho coletivo, foi pedido a todos o0s
colaboradores que respondessem a um breve questionario, sem carater obrigatorio. Estes
questionarios foram entregues presencialmente para se dar uma breve explicacdo sobre a
razdo do seu preenchimento. 18 questionarios foram entregues e a taxa de resposta aos
mesmos foi de 100%. Desses 18 questionarios 2 sdo relativos a direcdo, 3 pertencem aos
operativos e 13 foram respondidos pelos mensageiros.

Para facilitar e ndo tornar o documento ambiguo, optou-se pela sua divisdo em 3
formatos: Mensageiros; Operativos; e Dirigentes, sendo que os dados foram
posteriormente inseridos e analisados através da aplicacdo do Google Forms. Essa divisdo

teve a seguinte forma:
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Mensageiros

Operativos

Dirigentes

1- H& quantos anos
trabalha na Vasta Selecgéo

1- Ha
trabalha na Vasta Seleccgéo

guantos anos

1- H& quantos anos
trabalha na Vasta Seleccéo

2- A celebracéo de
aniversarios integra, une e

incentiva

2- A celebracéo de
aniversarios integra, une e

incentiva

2- A celebracéo de
aniversarios integra, une e

incentiva

3- A criacdo do carrinho
dos imediatos e a
reorganizacao das rotas
tornou o local de trabalho

mais organizado

3- A comunicacao

utilizada nos processos
desenvolvidos € clara e
auxilia na realizagéo de

tarefas

3- A comunicacgéo

utilizada nos processos
desenvolvidos é clara e
auxilia na realizacéo de

tarefas

4- A apresentacéo de
resultados semanais
relativa a taxa de sucesso
de entregas realizadas é

relevante

4- A utilizacdo de musica
no local de trabalho
auxiliou ao bom

funcionamento no mesmo

4- A criacdo do carrinho
dos imediatos e a
reorganizagédo das rotas
tornou o local de trabalho

mais organizado

5- A apresentacéo de
resultados semanais
relativa ao nimero de
multibancos realizados é

relevante

5- O Whatsapp e outras
ferramentas (Agenda
Outlook e Pasta
Partilhada) ajudam a
desempenhar melhor as
tarefas

5- A analise de resultados
semanais relativa a taxa de
sucesso de entregas

realizadas é relevante

6- O Whatsapp ajuda a
desempenhar melhor as

tarefas

6- Qual o seu nivel de
satisfacdo dentro da

organizacgéo

6- A andlise de resultados
semanais relativa ao
ndmero de multibancos

realizados é relevante

7- Qual o seu nivel de
satisfacdo dentro da

organizacgéo

7- A colaboragdo do
estagiario permitiu
melhorar o desempenho

geral da empresa

7- O Whatsapp e outras
ferramentas (Agenda
Outlook e Pasta
Partilhada) ajudam a
desempenhar melhor as
tarefas
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8- A colaboracdo do 8- A colaboracéo do
estagiario permitiu estagiario permitiu
melhorar o desempenho melhorar o desempenho
geral da empresa geral da empresa

Fonte: Elaboracéo prdpria

Face as respostas obtidas ter-se-4 em conta todas as perguntas que, coincidam
entre funcdes, oferecendo uma abordagem global para as mesmas.

Relativamente aos anos de casa que os colaboradores apresentam, ressalva-se a
baixa rotatividade entre entradas e saidas de pessoal, uma vez que, 66,7% dos

questionados trabalham na Vasta Seleccdo ha pelo menos 2 anos.

Figura 5: Anos de servigo na empresa

Ha quantos anos trabalha na Vasta Selecc¢ao

@® Menos de 1 ano
@ Entre 1 e 2 anos
Entre 2 e 5 anos
@ Entre 5e 10 anos
@ Mais de 10 anos

Fonte: Elaboragéo propria

No que respeita a celebracdo de aniversarios, 17 dos 18 colaboradores (94,5%)

considera gque esse ato acaba por integra, unir e incentivar a uma boa coesao do grupo.

30



Figura 6: Celebragdo de aniversarios

A celebracéo de aniversarios integra, une e incentiva

g

18 respostas

Fonte: Elaboragéo prépria

Cap. V — Estudo de Caso

@ Concordo totalmente

@ Concordo

@ Nao concordo nem discordo
@ Discordo

@ Discordo totalmente

Passando para o valor percebido pelos colaboradores no que concerne a aplicacéo

de solugdes de forma a dinamizar e melhorar o local de trabalho, quer a geréncia, quer os

mensageiros consideram Util a criacdo do carrinho dos imediatos, sendo que 60% dos

inquiridos, consideram uma solugdo extremamente (til.

Figura 7: Criagdo do carrinho de imediatos

A
organizado

15 respostas

Fonte: Elaboragdo prdpria

@ Concordo Totalmente

@ Concordo

@ Nao concordo nem discordo
@ Discordo

@ Discordo totalmente
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A aplicacdo Whatsapp passou a ser usada para gerar uma maior facilidade
comunicativa que passasse por todos os membros da equipa, mas, dado que a Pasta
Partilhada e a Agenda Outlook foram criadas para que a procura e partilha de
conhecimento trouxessem beneficios na execucao das tarefas dos operativos e da direcéo,
a questdo foi desdobrada obtendo-se 13 respostas por parte dos mensageiros e 5 por parte
da direcdo e dos operativos. Da figura 8 depreende-se que 10 dos 13 funcionarios
concordam totalmente quanto ao facto de a primeira aplicacdo ajudar a desempenhar
melhor as tarefas; para a direcdo e operativos 0 conjunto de ferramentas é visto

unanimemente como extremamente Util.

Figura 9: Aplicacdo Whatsapp para mensageiros

O Whatsapp ajuda a desempenhar melhor as tarefas

13 respostas

@ Concordo totalmente

@ Concordo

@ Nao concordo nem discordo
@ Discordo

@ Discordo totalmente

Fonte: Elaboragéo prépria

Figura 8: Aplicacdo Whatsapp e outras ferramentas para operativos e dire¢éo

O Whatsapp e outras ferramentas (Agenda Outlook e Pasta Partilhada) ajudam a desempenhar

melhor as tarefas:
5 respostas

@ Concordo totalmente
@ Concordo
Nao concordo nem discordo
@ Discordo
@ Discordo totalmente

Fonte: Elaboracéo prdpria
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A colocacdo do radio foi pensada para aumentar a concentracao e a produtividade
dos operativos e, estes, vém nessa solu¢do um auxilio na execucdo das funcdes diérias.

Figura 10: Mdsica no local de trabalho

A utilizagdo de musica no local de trabalho auxiliou ao bom funcionamento no mesmo
3 respostas

@ Concordo totalmente

@ Concordo

@ Nao concordo nem discordo
@ Discordo

@ Discordo totalmente

Fonte: Elaboragdo prépria

J& quando se trata da comunicacdo utilizada nos processos desenvolvidos, 80%
concorda que esta é clara e auxilia na realizacdo de tarefas, o que denota uma necessidade
em aprimorar futuramente tais documentos, de forma a tornd-los mais explicitos e

vantajosos para quem deles precisa.

Figura 11: Comunicacéo utilizada nos processos documentados

A comunicacao utilizada nos processos desenvolvidos é clara e auxilia na realizagao de tarefas
5 respostas

@ Concordo totalmente

@ Concordo

@ Nao concordo nem discordo
@ Discordo

@ Discordo totalmente

Fonte: Elaboracéo prdpria
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De volta a medidas direcionadas para mensageiros, 1 dos colaboradores acha
pouco relevante a apresentacdo de resultados semanais referentes a taxa de sucesso de
entregas e ao nimero de multibancos realizados, tornando-se inevitavel que se deve
aprofundar as explicacfes sobre a relevancia destes dados, até porque cerca de metade

dos questionados apenas concorda em parte com a importancia desta apresentacéo.

Figura 12: Apresentagao taxa de sucesso de entregas

A apresentagao de resultados semanais relativa a taxa de sucesso de entregas realizadas

relevante
13 respostas

@ Concordo totalmente

@ Concordo

@ Nao concordo nem discordo
@ Discordo

@ Discordo totalmente

Fonte: Elaboragéo prépria

Figura 13: Apresentagdo ndmero de multibancos realizados

A apresentagao de resultados semanais relativa ao nimero de multibancos realizados é relevante
13 respostas

@ Concordo totalmente

@ Concordo

@ Nao concordo nem discordo
@ Discordo

@ Discordo totalmente

Fonte: Elaboragdo prdpria
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Por outro lado, a direcdo concorda totalmente quanto as vantagens na
concretizacdo da analise dos resultados semanais relativa a taxa de sucesso de entregas e

ao numero de multibancos efetuados.

Figura 14: Andlise taxa de sucesso de entregas

A analise de resultados semanais relativa a taxa de sucesso de entregas realizadas é relevante

2 respostas

@ Concordo totalmente

@ Concordo

@ Né&o concordo nem discordo
@ Discordo

@ Discordo totalmente

Fonte: Elaboragdo prdpria

Figura 15: Analise nimero de multibancos realizados

A andlise de resultados semanais relativa ao niumero de multibancos realizados é relevante
2 respostas

@ Concordo totalmente

@ Concordo

@ Nao concordo nem discordo
@ Discordo

@ Discordo totalmente

Fonte: Elaboragdo prdpria
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O nivel de satisfacdo de operativos e mensageiros dentro da organizagdo é
relativamente alta, com 50% dos inquiridos muito satisfeitos e apenas 6,3% com uma

posicao de indiferenca face a sua satisfacdo na Vasta Seleccao.

Figura 16: Nivel de satisfacdo

Qual o seu nivel de satisfacao dentro da organizacao

16 respostas

@ Muito satisfeito
@ Ssatisfeito
@ Indiferente

@ Insatisfeito
@ Muito insatisfeito

Fonte: Elaboragéo prépria

Em relagdo as tarefas desempenhadas e desenvolvidas pelo estagiério, € visto na
generalidade que a sua colaboracdo permitiu melhorar o desempenho geral da empresa,

sendo que, 88,9% dos inquiridos concordam totalmente com tal premissa.
Figura 17: Colaboracéo do estagiario

A colabora¢ao do estagiario permitiu melhorar o desempenho geral da empresa
18 respostas

@ Concordo totalmente
@ Concordo

@ Nao concordo nem discordo
@ Discordo
@ Discordo totalmente

Fonte: Elaboragdo prépria
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6. CONCLUSAO

O trabalho aqui apresentado teve como propdsito sumariar o estagio curricular
realizado na Vasta Seleccdo — Comeércio e Servicos Lda., com o intuito de obter o grau
de Mestre em Gestdo Empresarial.

Primeiramente realizou-se uma revisdo teorica que serviu de alicerce para se
aplicar solugGes baseadas na Gestdo de Conhecimento. Para que tais solugdes fossem as
desejaveis, durante todo o decorrer do estagio foram realizadas tarefas junto a diversos
colaboradores com o intuito de se conhecer a realidade da empresa e também possibilitar
a insercao no mercado de trabalho de uma forma geral.

N&o obstante, conseguiu-se relacionar préaticas da Gestdo de Conhecimento com
a maximizacao de desempenho na empresa e, mais especificamente, foi possivel constatar
quais as principais préaticas que se deveriam implementar, reconhecendo antes disso quais
as falhas organizacionais a colmatar.

Foram diversas as solu¢fes implementadas que tiveram a colaboragéo de mais que
um colega de equipa, resultando numa maior aceitacdo das mesmas. A grande abertura
que desde cedo foi oferecida pela direcdo e complementada através dos restantes colegas
de equipa, encorajou a procura constante por ideias com validade pratica e por praticas
de interesse coletivo com o intuito de maximizar o desempenho organizacional. Tal
comprova-se, modestamente, através das tarefas realizadas em contexto de estagio e, mais
concretamente, através das respostas obtidas nos questionarios.

No computo geral, esta formacdo permitiu o contacto com o mercado de trabalho,
percebendo-se as exigéncias e competéncias necessarias no ramo dos transportes
expressos. Para alem disso e de salientar todo o conhecimento adquirido nas areas de
intervencdo, ainda que reconhecendo certas limitagdes de cariz temporal que impedem a
concretizacdo de medidas mais morosas em termos de incrementacgdo e implementacao.

Ainda assim, o estagio convidou a resolucdo de falhas internas, algumas delas
previamente percecionadas, conseguindo-se, por isso mesmo, desenvolver de um modo
mais célere melhorias capazes de auxiliarem num curto prazo a execugdo de variadas
tarefas.

A flexibilidade dos individuos é, conforme descreve Nataliya (2015), uma
necessidade vinculada a atual sociedade de informacéo, que precisa de extrapolar o valor

do conhecimento independente fazendo-o chegar as tomadas de decisfes. Nesse sentido,
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a oportunidade de exercer funcBes complementares e abrangentes possibilitaram a
captacdo de conhecimento enraizado nas rotinas diérias dos colaboradores, fazendo a sua
conexdo e aplicando-o mediante as necessidades identificadas.

6.1 Limitac0es e Sugestdes de Investigacdo Futura

Este estudo foi conduzido dentro de uma PME voltada para o transporte expresso
de mercadoria o que, por si s6, implica uma grande azafama desde o comeco até ao final
do dia, limitando o tempo de relacdo com a maioria dos colegas a poucas horas diarias. A
condigdo atipica vivida criava uma outra barreira que dificultava a recolha de informagéo
que apenas se conseguia combater com algumas mudangas de rotina dentro da
organizacao.

A disponibilidade de tempo e a falta de um espago que permita e suporte uma
discussdo aberta foram as principais limitacGes identificadas no que respeita a elaboracéo
de propostas com um horizonte de médio ou longo prazo, sendo, portanto, de sugerir para
eventuais futuros estudos:

e A verificacdo sobre quantas das praticas sugeridas se mantém a médio/longo
prazo;

e A verificacdo sobre quantas novas medidas sdo sugeridas por parte dos
colaboradores;

e A identificacdo de dificuldades e, apds isso, solu¢bes que cultivem a
aprendizagem organizacional.

Segundo o Pordata, mais de 99% do leque empresarial portugués situa-se em
micro, pequenas e médias empresas
(https://www.pordata.pt/Portugal/Pequenas+e+m%C3%A9dias+empresas+em-+percenta
gem+do+total+de+empresas+total+e+por+dimens%C3%A30-2859), o que levanta um
enorme desafio sobre como captar o melhor conhecimento para este tipo de firmas e, de
seguida, como o disseminar e incentivar dentro de organizacGes que, tal como a Vasta
Seleccdo, subsistem com base nas atividades diérias que pouco espaco de manobra

deixam para se analisarem novas propostas.
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ANEXOS

Anexo A: Questionario - mensageiros

Questionario aos Colaboradores
Mensageiros

No &mbito do estagio realizado na Vasta Seleccdo — Comércio e Servicos, Lda.,
reconheceu-se a necessidade de criar este questionario com o intuito de se perceber se
as medidas implementadas permitiram criar uma melhor dindmica de trabalho.

Para tal agradeco que cada um de vés retire 3 minutos do vosso precioso tempo,
contribuindo, assim, para uma melhor percecdo da relevancia do trabalho
desempenhado ao longo dos 6 meses de estagio curricular.

1. Hé quantos anos trabalha na Vasta Seleccéo:

) Menos de 1 ano
) Entre 1 e 2 anos
) Entre 2 e 5 anos
) Entre 5 e 10 anos
) Mais de 10 anos

N AN AN N /N

2. A celebracdo de aniversarios integra, une e incentiva:

) Concordo Totalmente

) Concordo

) Né&o concordo nem discordo
) Discordo

AN AN AN N/

) Discordo Totalmente
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3. Acriacéo do carrinho dos imediatos e a reorganizacao das rotas tornou o
local de trabalho mais organizado:

) Concordo Totalmente
) Concordo
) N&o concordo nem discordo

) Discordo

AN N N N N

) Discordo Totalmente

4. A apresentacao de resultados semanais relativa a taxa de sucesso de entregas
realizadas é relevante:

) Concordo totalmente
) Concordo
) N&o concordo nem discordo

) Discordo

e e e

) Discordo totalmente

5. A apresentacdo de resultados semanais relativa ao nimero de multibancos
realizados € relevante:

) Concordo Totalmente

) Concordo

) N&o concordo nem discordo
) Discordo

N N N N N

) Discordo Totalmente
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6. O Whatsapp ajuda a desempenhar melhor as tarefas:

) Concordo Totalmente
) Concordo
) Néo concordo nem discordo

) Discordo

AN AN AN N/

) Discordo Totalmente

7. Qual o seu nivel de satisfacdo dentro da organizacao:

() Muito Satisfeito
() Satisfeito

() Indiferente

() Insatisfeito

(

) Muito Insatisfeito

8. A colaboracao do estagiario permitiu melhorar o desempenho geral da
empresa:

) Concordo Totalmente
) Concordo
) Né&o concordo nem discordo

) Discordo

N AN AN N /N

) Discordo Totalmente

Agradeco pelo tempo despendido a responder a este questiondrio, bem como
por toda a restante contribuicdo no desenrolar das atividades desempenhadas.

Fonte: Elaboragdo prépria
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Anexo B: Questionario - operativos

Questionario aos Colaboradores
Operativos

No &mbito do estagio realizado na Vasta Seleccdo — Comércio e Servicos, Lda.,
reconheceu-se a necessidade de criar este questionario com o intuito de se perceber se
as medidas implementadas permitiram criar uma melhor dindmica de trabalho.

Para tal agradeco que cada um de vés retire 3 minutos do vosso precioso tempo,
contribuindo, assim, para uma melhor percecdo da relevancia do trabalho
desempenhado ao longo dos 6 meses de estagio curricular.

1. Ha& quantos anos trabalha na Vasta Seleccéo:

) Menos de 1 ano
) Entre 1 e 2 anos
) Entre 2 e 5 anos
) Entre 5 e 10 anos
) Mais de 10 anos

N AN AN N /N

2. Acelebragdo de aniversarios integra, une e incentiva:

) Concordo Totalmente
) Concordo
) Né&o concordo nem discordo

) Discordo

AN AN AN N/

) Discordo Totalmente
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3. A utilizacdo de musica no local de trabalho auxiliou ao bom funcionamento
no mesmo:

) Concordo totalmente
) Concordo
) Néo concordo nem discordo

) Discordo

AN AN N N/

) Discordo totalmente

4. A comunicagdo utilizada nos processos desenvolvidos € clara e auxilia ha
realizacéo de tarefas:

) Concordo Totalmente
) Concordo
) N&do concordo nem discordo

) Discordo

AN AN AN N/

) Discordo Totalmente

5. O Whatsapp e outras ferramentas (Agenda Outlook e Pasta Partilhada)
ajudam a desempenhar melhor as tarefas:

) Concordo Totalmente
) Concordo
) Né&o concordo nem discordo

) Discordo

AN AN AN N/

) Discordo Totalmente
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6. Qual o seu nivel de satisfacdo dentro da organizacéo:

) Muito Satisfeito
) Satisfeito
) Indiferente

) Insatisfeito

AN AN N N/

) Muito Insatisfeito

7. A colaboracdo do estagiario permitiu melhorar o desempenho geral da
empresa:

) Concordo Totalmente
) Concordo
) Né&o concordo nem discordo

) Discordo

AN AN AN N/

) Discordo Totalmente

Agradeco pelo tempo despendido a responder a este questiondrio, bem como
por toda a restante contribuic@o no desenrolar das atividades desempenhadas.

Fonte: Elaboragdo prdpria

55



Cap. VIII — Anexos

Anexo C: Questionario - direcéo

Questionario aos Colaboradores
Direcéo

No ambito do estagio realizado na Vasta Seleccdo — Comércio e Servicos, Lda.,
reconheceu-se a necessidade de criar este questionario com o intuito de se perceber se
as medidas implementadas permitiram criar uma melhor dinamica de trabalho.

Para tal agradego que cada um de vOs retire 3 minutos do vosso precioso tempo,
contribuindo, assim, para uma melhor percecdo da relevancia do trabalho
desempenhado ao longo dos 6 meses de estagio curricular.

1. Ha quantos anos trabalha na Vasta Seleccéo:

) Menos de 1 ano
) Entre 1 e 2 anos
) Entre 2 e 5 anos
) Entre 5 e 10 anos
) Mais de 10 anos

N AN AN N /N

2. Acelebragdo de aniversarios integra, une e incentiva:

) Concordo totalmente
) Concordo
) Né&o concordo nem discordo

) Discordo

N AN AN N /N

) Discordo totalmente
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3. A comunicacdo utilizada nos processos desenvolvidos € clara e auxilia ha
realizacéo de tarefas:

) Concordo Totalmente
) Concordo
) N&o concordo nem discordo

) Discordo

AN AN AN N /N

) Discordo Totalmente

4. A criacdo do carrinho dos imediatos e a reorganizacao das rotas tornou o
local de trabalho mais organizado:

) Concordo Totalmente
) Concordo
) N&do concordo nem discordo

) Discordo

AN AN AN N/

) Discordo Totalmente

5. A analise de resultados semanais relativa a taxa de sucesso de entregas
realizados é relevante:

) Concordo Totalmente
) Concordo
) Né&o concordo nem discordo

) Discordo

AN AN AN N/

) Discordo Totalmente




Cap. VIII — Anexos

6. A analise de resultados semanais relativa ao nUmero de multibancos
realizados é relevante:

) Concordo Totalmente
) Concordo
) Néo concordo nem discordo

) Discordo

AN AN N N/

) Discordo Totalmente

7. O Whatsapp e outras ferramentas (Agenda Outlook e Pasta Partilhada)
ajudam a desempenhar melhor as tarefas:

) Concordo Totalmente
) Concordo
) Né&o concordo nem discordo

) Discordo

N AN AN N /N

) Discordo Totalmente

8. A colaboracéo do estagiario permitiu melhorar o desempenho geral da
empresa:

) Concordo Totalmente
) Concordo
) N&o concordo nem discordo

) Discordo

AN AN AN N/

) Discordo Totalmente

Agradeco pelo tempo despendido a responder a este questionario, bem como por toda a
restante contribuicdo no desenrolar das atividades desempenhadas.

Fonte: Elaboragdo prépria
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