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RESUMO 

 
A Gestão do Conhecimento tem se constituído nos últimos anos em uma ferramenta 
gerencial essencial para as organizações que desejam se diferenciar no mercado 
onde atuam, possibilitando a agregação de valor aos produtos e serviços oferecidos 
ao seu público consumidor e potencial, gerando desta forma vantagem competitiva 
através da administração da informação. Em oposição às teorias clássicas da 
administração o foco da Gestão do Conhecimento baseia-se no gerenciamento do 
capital intelectual e do capital humano. O objetivo é disponibilizar para a organização 
o conhecimento que seus funcionários acumulam em sua vivência profissional, 
mantendo o foco no negócio, o posicionamento estratégico da empresa e 
valorizando o trabalhador, através de um conjunto de processos e técnicas para a 
criação, disseminação, armazenamento e utilização do conhecimento. Desta forma, 
o presente trabalho buscou, por meio do estudo do referencial teórico existente 
sobre o tema, bem como pela aplicação de pesquisa survey, analisar e identificar as 
ferramentas de Gestão do Conhecimento consideradas mais eficazes pelos 
funcionários das agências alta renda de um banco brasileiro, em Porto Alegre, Rio 
Grande do Sul, denominadas neste estudo de Banco Beta, como também suas 
perspectivas em relação às possiblidades de ascensão profissional, vinculadas à 
ampliação dos conhecimentos adquiridos pelos instrumentos de transmissão de 
conhecimento existentes na organização. Foi observado pelo resultado da pesquisa 
aplicada, que as ferramentas de transmissão de conhecimento do Banco Beta 
atendem às expectativas tanto da organização quanto de seus funcionários, em 
relação à ascensão profissional como também na transmissão dos conhecimentos 
organizacionais. 
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1 INTRODUÇÃO 

 

 

O cenário mundial atual, de constantes e rápidas mudanças, passou a exigir 

das organizações, bem como de seus funcionários e demais stakeholders, uma 

atuação que permitisse a diferenciação competitiva no mercado em que se inserem 

(BRUM, 2010). Mais do que nunca as organizações procuram pessoas que possuam 

múltiplos conhecimentos, conhecidas no mercado profissional como generalistas, 

com conhecimentos abrangentes e capacidade para poderem colaborar com seus 

objetivos empresariais (FERNANDES, 2003). 

Disciplinas das áreas da Economia, Ciências da Informação, Administração e 

Psicologia se somam e se confundem quando teóricos passam a discutir sobre a 

Gestão do Conhecimento e o Capital Intelectual das organizações (FARIA, 2006), 

especialmente com referência às vantagens competitivas que as organizações 

obtêm através do gerenciamento do conhecimento e da aprendizagem 

organizacional (TARAPANOFF, 2011).   

 As organizações que melhor gerenciam seu conhecimento são as que 

conseguem ser mais competitivas no modelo mercadológico atual (FARIA, 2006). O 

capital humano e a importância do conhecimento adquirido pelos funcionários e 

colaboradores das organizações alteraram as formas tradicionais de Gestão de 

Pessoas nestas empresas, através da retenção e da valorização de seus talentos. 

Chiavenato (2009, p.246) argumenta que a ñorganiza­«o que aprende ® 

aquela que desenvolve capacidade cont²nua de adapta­«o e mudan­aò. O autor 

também afirma que as organizações bem-sucedidas são aquelas que conseguem 

aprender e que as pessoas tornaram-se ñfundamentais para o sucesso da empresaò. 

As instituições bancárias brasileiras, objetivando adaptarem-se a um mercado 

em expansão, buscando o aumento de sua eficiência operacional e de um 

diferencial competitivo, passaram a segmentar seus clientes conforme sua renda ou 

volume de aplicações financeiras. Em cada segmento é possível encontrar um 

conjunto de produtos e serviços diferenciados, adequados aos clientes pertencentes 

àquele nicho de mercado. Os profissionais que atuam nestes segmentos da indústria 

bancária têm necessidade de constante atualização, para poder desenvolver as 

competências necessárias para o eficiente desempenho de suas funções, bem como 

para se prepararem para ascender profissionalmente dentro da própria organização.    
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1.1 PROBLEMA 

  

 

O banco objeto deste estudo, que será identificado como Banco Beta, é um 

dos maiores bancos em faturamento, número de agências e de clientes do sistema 

financeiro brasileiro, com atuação em todos os segmentos dos mercados pessoa 

física, jurídica e governo. Recentemente implantou a segmentação alta renda para a 

chamada classe ñBò, considerada pela institui­«o como ñum novo conceito em 

relacionamento, desenvolvido para pessoas físicas e que oferece um atendimento 

personalizado, completa assessoria financeira, além de produtos e serviços 

diferenciadosò.  

Buscando atender às demandas deste segmento de clientes, através da 

contínua capacitação de seus profissionais, bem como de proporcionar a estes 

funcionários um meio para a disseminação do conhecimento organizacional, 

ferramentas de transmissão e gerenciamento de conhecimento foram criadas ou 

aperfeiçoadas pela organização. O objetivo estratégico da empresa ® ñcriar, adquirir, 

compartilhar e utilizar ativos de conhecimentoò (BOFF, 2000) aumentando as 

competências individuais e organizacionais neste processo. Estas ferramentas de 

transmissão de conhecimento estão disponíveis a todo o corpo funcional da 

empresa através de formatos, mídias e abordagens diversas, e serão detalhadas 

posteriormente neste trabalho.  

Entretanto, se faz necessário analisar como o funcionário percebe estas 

ferramentas de transmissão de conhecimento e qual a sua aplicabilidade no 

cotidiano do profissional e de seu encarreiramento dentro da organização. Neste 

sentido este estudo busca responder a seguinte questão de pesquisa: qual é a 

eficácia das ferramentas institucionais de transmissão de conhecimento 

disponibilizadas pelo Banco Beta aos seus funcionários do segmento alta renda de 

Porto Alegre?  
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1.2 OBJETIVOS 

 

Baseado nestes itens, esta pesquisa tem como objetivo geral verificar se as 

ferramentas de transmissão de conhecimento do Banco Beta atendem às 

expectativas dos funcionários do segmento alta renda de Porto Alegre, em relação à 

aquisição dos conhecimentos necessários para subsidiar suas atividades diárias, e 

também se possibilitam, através da ampliação de suas competências individuais, a 

ascensão profissional destes funcionários. 

Os objetivos específicos do trabalho são: 

¶ compreender e sintetizar a Gestão de Conhecimento e a aprendizagem 

organizacional, a partir da literatura existente sobre os temas; 

¶ descrever as formas de transmissão de conhecimento utilizadas 

atualmente pelo Banco Beta; 

¶ identificar as ferramentas mais eficientes na obtenção de 

conhecimentos necessários para o desempenho do trabalho inerente 

ao cargo ou função desenvolvido; 

¶ identificar as ferramentas mais eficientes na obtenção de diferencial 

para a ascensão profissional; 

¶ analisar a importância atribuída pelos funcionários às ferramentas de 

transmissão de conhecimento existentes. 

 

A pesquisa foi efetuada por meio de questionário estruturado, de abordagem 

quantitativa, com análise estatística e abrangeu a totalidade dos funcionários do 

Banco Beta que atuam no segmento alta renda classe ñBò em Porto Alegre, Rio 

Grande do Sul. 

 

 

1.3 JUSTIFICATIVA 

 

 

A escolha do Banco Beta como caso a ser estudado se deve ao fato de ser 

uma das maiores instituições bancárias do país, possuindo uma importante 

participação no mercado em que atua, sendo constantemente citada como 
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referência de práticas organizacionais e gerenciais, em diversos trabalhos 

acadêmicos. A op­«o por focar os funcion§rios do segmento alta renda ñBò foi em 

razão da necessidade destes profissionais buscarem atualização constante, dado às 

demandas dos clientes com quem se relacionam e negociam, constituindo assim um 

público-alvo efetivamente mais qualificado para o propósito da pesquisa do que, 

eventualmente, funcionários de outro segmento do banco estudado.  

Justifica-se a pesquisa, pois não foram encontrados junto à instituição 

financeira estudada, levantamentos específicos acerca de suas ferramentas 

institucionais de transmissão de conhecimento organizacionais, especialmente no 

que tange a sua eficácia como canais de aprendizado, geração e retenção de novos 

conhecimentos e seu impacto no trabalho e carreira de seus funcionários.  

Tendo como parâmetro as informações disponibilizadas pelo Banco Beta, 

presume-se que a empresa desconhece os melhores canais ou ferramentas de 

transmissão de conhecimento existentes na organização, bem como os funcionários 

não conhecem exatamente quais ferramentas são as mais adequadas às suas 

necessidades de treinamento, aprendizagem e encarreiramento. 

 

 

1.4 ESTRUTURA DO TRABALHO 

 

 

O presente estudo será dividido em quatro partes, além dessa introdução e 

das conclusões: em primeiro lugar serão descritos os conceitos teóricos que tratam 

do gerenciamento de conhecimento nas organizações, seus principais conceitos e 

modelos; em seguida haverá a descrição das ferramentas de transmissão de 

conhecimento utilizadas pelo Banco Beta, posteriormente será descrito os 

procedimentos metodológicos utilizados para a realização da pesquisa e logo após 

serão apresentados e analisados os resultados da pesquisa realizada.  
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2 GESTÃO DO CONHECIMENTO E APRENDIZAGEM NAS ORGANIZAÇÕES 

 

 

Davenport e Prusak (1998) afirmam que uma empresa é um conjunto de 

pessoas organizadas para produzir algo, tal como produtos, serviços ou até mesmo 

uma combinação das duas coisas: o ñsaber fazerò, ou habilidade, é o que 

efetivamente define a empresa. Para estes autores o conhecimento é a própria 

empresa e destacam a sua importância no âmbito empresarial, bem como sugerem 

a necessidade das organizações de promoverem a gestão deste conhecimento 

organizacional. 

Diversos são os conceitos e abordagens sobre Gestão de Conhecimento 

encontrados na literatura acadêmica. Fleury e Oliveira Jr. (2001, p.19) definem a 

Gestão do Conhecimento como a ñtarefa de identificar, desenvolver, disseminar e 

atualizar o conhecimento estrategicamente relevante para a empresa, seja por meio 

de processos internos, seja por meio de processos externos às empresasò. Já 

Yoshida (2005), argumenta que ñGest«o do Conhecimento ® um processo 

sistemático, articulado e intencional, apoiado na geração, codificação, disseminação 

e apropriação de conhecimentos, com o propósito de atingir a excelência 

organizacionalò.  

Segundo Faria (2006, p.44): 

 
A Gestão do Conhecimento é estudada a partir de diferentes abordagens e 
concepções. Tem sido caracterizada como um processo sistemático 
adotado pelas organizações, no sentido de buscar formas de coletar, 
organizar, analisar e estimular o compartilhamento entre as pessoas a fim 
de alcançar seus objetivos estratégicos. 
 
 

Observa-se também que o conceito de aprendizagem organizacional possui 

diversas definições. Segundo Tacla e Figueiredo (2003, p.103) é conceituada como 

sendo ños processos pelos quais o conhecimento é adquirido pelos indivíduos e 

convertido para o nível organizacional, ou seja, os processos pelos quais a 

aprendizagem individual se converte em aprendizagem organizacionalò. Néris (2006, 

p.6) argumenta que aprendizagem organizacional s«o ñ[...] os vários mecanismos 

pelos quais o conhecimento é adquirido pelos indivíduos e convertido em 

conhecimento organizacionalò. Probst et al (2000, p.30) afirmam que ñaprendizagem 

organizacional consiste em mudanças na base de conhecimento da organização, na 
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criação de estruturas coletivas de referência e no crescimento da competência da 

organização para agir e resolver problemasò. Assim pode-se dizer que a 

aprendizagem organizacional nada mais é do que um processo no qual o 

conhecimento criado pelo indivíduo é transformado em ações em direção aos 

objetivos da organização (TARAPANOFF, 2011). 

A partir destas definições, empiricamente é possível observar que o 

desenvolvimento do indivíduo e as tecnologias empregadas são os fatores que 

possibilitam o sucesso do processo amparado pela Gestão do Conhecimento, já que 

é o indivíduo que aprende, retém e repassa conhecimentos e assim possibilita às 

organizações aprenderem. Nesse sentido, Nonaka e Takeuchui (1997) afirmam que 

os trabalhadores do conhecimento são o principal recurso e a força dominante 

disponível para a organização moderna. ñQuanto mais conhecimento, mais chances 

das empresas enfrentarem as adversidades e desafios em que estão submetidas no 

ambiente onde atuamò (BASTIANI, 2007, p.8).  

É possível observar que existe uma correlação entre o conhecimento 

organizacional e competências essenciais das organizações. São estas 

competências que darão origem ao conhecimento organizacional, responsável pela 

vantagem competitiva da empresa perante seus concorrentes (MORAES, 2008). 

Chiavenatto afirma (2001, p. 124-125): 

 
Todo funcionário precisa possuir um conjunto de competências básicas para 
desenvolver suas atividades na empresa. Quando o funcionário possui um 
elevado perfil de competências, ele apresenta as qualidades requeridas 
para levar adiante determinadas missões. As competências básicas podem 
ser observadas no cotidiano de trabalho ou em situações de teste. Contudo, 
o importante é adquirir e agregar constantemente novas competências que 
sejam fundamentais para o sucesso do negócio da empresa [...] 

  

Diversas são as interpreta­»es do termo ñcompet°nciaò no meio acad°mico e 

também no ambiente administrativo e de gestão empresarial. A ideia clássica é a de 

que a competência é constituída por três elementos ñinterdependentes e requeridos 

para a realização de determinado propósito, dentro de um contexto organizacional 

espec²ficoò (DURANT, 1998 apud ASSOCIAÇÃO INTERNACIONAL DE EDUCAÇÃO 

CONTINUADA, 2004), detalhados no quadro 1. 
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Quadro 1: Os elementos  da competência 

Conhecimentos 
São informação internalizadas e sistematizadas pela pessoa, permitindo 
ñentender o mundoò. Trata-se do saber acumulado pelo indivíduo durante 
sua vida: ® o ñsaberò.  

Habilidades 
É a capacidade de aplicar e utilizar, de forma produtiva, o conhecimento. 
Trata-se a acionar os conhecimentos assimilados e adotá-los na prática, 
para alcançar propósito específico: refere-se ao ñsaber fazerò.  

Atitudes 
Diz respeito ao sentimento, à emoção ou ao nível de rejeição ou aceitação 
frente a outras pessoas, situações ou objetos. Atitude é o estado que se 
reflete no comportamento: ® o ñsaber serò 

Fonte: ASSOCIAÇÃO INTERNACIONAL DE EDUCAÇÃO CONTINUADA (2004) 

 

 

2.1 CONCEITOS FUNDAMENTAIS 

 

 

Davenport (1998) afirma que dados são fatos e registros na forma de 

números, símbolos, fotos ou palavras que não estejam em um contexto. É 

simplesmente a observação de dados brutos e que pode ser efetuada através de 

pessoas ou por qualquer meio tecnológico, desde os mais simples, como anotações 

em papel, ou mesmo através dos mais sofisticados, como por meio de modernos 

computadores e sistemas de informática. 

 Drucker (apud ALVARENGA, 2008, p.33) define informação como sendo 

dados dotados de relevância e propósito. Estando em um contexto, existe a 

suposição de que os dados sejam assimilados, entendidos e assim obtém-se o 

conceito de informação (ALVARENGA, 2008). 

Davenport e Prusak (1998), dizem que dados transformam-se em 

informações quando são acrescentados de algum valor, através de algum dos 

métodos a seguir: 
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¶ Contextualização: sabe-se a finalidade dos dados; 

¶ Categorização: são conhecidas as unidades de análise ou os 

componentes principais dos dados; 

¶ Cálculo: é possível realizar análise matemática ou estatística dos 

dados; 

¶ Correção: expurgam-se os erros dos dados; 

¶ Condensação: existe a possibilidade de resumir os dados. 

 

Davenport (1998) também afirma que o conhecimento pode ser considerado 

informação com um propósito ou utilidade, ou seja, é a interpretação da informação, 

que são processadas de forma emocional, cognitiva e empírica pelo indivíduo. No 

quadro 2 pode-se observar as diferenças existentes entre os três conceitos: dado, 

informação e conhecimento. 

 

Quadro 2: Diferenças entre dado, informação e conhecimento 

Dado 
Pode ser entendido como a matéria-prima básica da informação e do 
conhecimento, ou seja, o meio através do qual informação e 
conhecimento são armazenados e transferidos. 

Informação 
É composta por dados organizados, dispostos numa estrutura específica. 
A função da informação é reduzir a incerteza e a ambiguidade, permitindo 
ao usuário maior clareza de uma situação. 

Conhecimento 
É resultado da interpretação da informação e de sua utilização para algum 
fim, especificamente para gerar novas ideias, resolver problemas ou 
tomar decisões.  

Fonte: Boff (2000) 

 

 

 

2.2 AQUISIÇÃO DO CONHECIMENTO 

 

 

O conhecimento forma-se a partir de eventos que geram fatos e dados. O 

indivíduo, ao interagir com o ambiente, com suas percepções e sensações únicas, 

acaba por gerar dados e fatos. A interpretação pelo indivíduo destes fatos e dados, 

através da organização em uma estrutura coerente, resulta em um significado: a 

informação.  Após testar, validar e codificar as informações, o indivíduo a transforma 

em conhecimento. Assim pode-se dizer que o conhecimento é a assimilação de 
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informação pela mente humana, por meio da experiência prática, em pensamentos 

estruturados, transformando percepções em conceitos (ASSOCIAÇÃO 

INTERNACIONAL DE EDUCAÇÃO CONTINUADA, 2004). A figura 1 mostra o 

processo de aquisição do conhecimento. 

 

Figura 1: O processo de aquisição do conhecimento 

 
Fonte: Associação Internacional de Educação Continuada (2004) 

 

A aquisição de novos conhecimentos, o desenvolvimento de competências e 

a mudança de comportamento pelos indivíduos podem ser definidos de forma 

resumida como processo de aprendizagem. (ASSOCIAÇÃO INTERNACIONAL DE 

EDUCAÇÃO CONTINUADA, 2004). Segundo Moraes (2008, p.11) existe uma 

separação entre conhecimento e aprendizado, especialmente na literatura da área 

de gestão, que os trata como categorias distintas e independentes. No entanto, 

Loiola, Néri e Bastos (apud Moraes, 2008, p. 11) acreditam que as duas categorias 

fazem parte de um mesmo fenômeno, pois o conhecimento pode ainda ser 

aprendido como um processo ou como um produto da aprendizagem. 

Fleury e Oliveira Junior (2001) relacionam conhecimentos com aprendizagem, 

e destacam que o conhecimento da organização decorre das interações no 

ambiente de negócios e é adquirido no processo de aprendizagem. Já Nonaka e 

Takeuchi (1997) afirmam que o conhecimento diz respeito a crenças e 

compromissos, sendo produzido ou sustentado pela informação. Na literatura 

acadêmica é possível encontrar duas correntes teóricas que sustentam as principais 

abordagens sobre a natureza da aprendizagem em organizações (TARAPANOFF, 

2011): 
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¶ Abordagem behaviorista: foco no comportamento, observável e 

mensurável. Estudo das relações entre eventos estimuladores, 

respostas e consequências.  

¶ Abordagem cognitivista: mais abrangente do que o behaviorista, 

explicando melhor fenômenos mais complexos como a aprendizagem 

de conceitos e solução de problemas. Utiliza dados objetivos, 

comportamentais e subjetivos, levando em consideração as crenças e 

percepções dos indivíduos que influenciam o seu processo de 

absorção da realidade. 

 

É necessário também distinguir os níveis em que o processo de 

aprendizagem organizacional pode ocorrer. De acordo com Nonaka e Takeuchi 

(1997) este processo inicia no nível do indivíduo depois pode passar a constituir-se 

em um processo social e coletivo, acontecendo no nível de grupo, quando acontece 

o compartilhamento de conhecimentos e crenças. Na organização, ainda segundo 

os autores, ocorre quando o processo de aprendizagem individual e a compreensão 

grupal tornam-se institucionalizados e acabam sendo expressos através de 

estruturas, regras, procedimentos e elementos simbólicos. 

 

 

2.3 CRIAÇÃO DO CONHECIMENTO 

 

 

Os autores da Teoria da Criação do Conhecimento Organizacional (1997), os 

japoneses Hikojiro Nonaka e Hirotaka Takeuchi, dividem o processo de aquisição de 

conhecimento organizacional em duas dimensões: ontológica e epistemológica. 

Nonaka e Takeuchi (1997) mostram que na dimensão ontológica o 

conhecimento sai do nível individual, passando pela equipe, sendo criado no nível 

da organização e entre organizações. 

Já as dimensões epistemológicas do conhecimento são classificadas em 

conhecimento tácito e conhecimento explícito. O conhecimento tácito é o saber 

subjetivo, é aquele que se adquire pela experiência, observação e compartilhamento 

dos indivíduos envolvidos no processo. O conhecimento explícito é o encontrado e 
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transmitido de maneira formal, registrado através de normas, manuais, leis, códigos, 

etc. Não exige necessariamente contato pessoal. 

Conforme Nonaka e Takeuchi (1997), após analisarem o processo de criação 

do conhecimento nas empresas japonesas, demonstraram que a criação e acúmulo 

de conhecimento em nível organizacional ocorrem por meio de um processo 

denominado ñespiral do conhecimentoò, atrav®s de quatro fases distintas: 

socialização, externalização, internalização e combinação. Essas fases devem 

suceder-se, ininterruptamente, resultando em criação de conhecimento, conforme é 

apresentado na figura 2. 

 

Figura 2: Modelo de Criação de Conhecimento 

 

Fonte: Orsi (2004), adaptado de Nonaka e Takeuchi (1997). 
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O Quadro 3 detalha os quatro modos de conversão de conhecimento nas 

organizações, conforme o modelo apresentado por Nonaka e Takeuchi (1997): 

 
Quadro 3: Modos de conversão do conhecimento nas organizações 

Socialização 
Passagem do Conhecimento Tácito para o Conhecimento Tácito. É o 
compartilhamento de experiências, através de observação, imitação e 
prática. 

Externalização 
É o conhecimento conceitual é a transmissão de conhecimentos tácitos 
em explícitos, através da linguagem, da escrita e da reflexão. 

Combinação 
É o conhecimento sistêmico. Os conceitos são estruturados em um 
sistema de conhecimento por meio da combinação de diferentes 
conjuntos de conhecimento explícito. 

Internalização 

É o conhecimento operacional. Incorporação do Conhecimento Explícito 
em Conhecimento T§cito. Est§ relacionado ao ñaprender fazendoò. £ 
quando são internalizadas pelos indivíduos as experiências por meio da 
socialização, externalização e combinação 

Fonte: Adaptado de Nonaka e Takeuchi (1997) 

 

Embora o conhecimento seja algo inseparável das pessoas, pode-se supor 

que nas organizações o conhecimento se encontra nos documentos, sistemas de 

informação, processos de negócio, práticas dos grupos pela experiência acumulada 

das pessoas que a integram. Empiricamente é possível supor que o conhecimento 

organizacional seja dinâmico e se constitui de um ativo organizacional sem fim, pois 

em contraponto aos recursos físicos e financeiros da organização, limitados, a 

transmissão do conhecimento não faz com que o transmissor deixe de possuí-lo. 

Desta forma pode-se afirmar que o conhecimento possui de fato a característica de 

inseparabilidade do indivíduo. A organização deve buscar ampliar o conhecimento 

organizacional para transformar este conhecimento em algo produtivo e administrar 

o conhecimento acumulado na empresa por seus stakeholders no decorrer dos 

anos, de maneira formal ou informal. 

Conforme Nonaka e Takeuchi (1997), a função da organização no processo 

de criação do conhecimento organizacional é disponibilizar o contexto apropriado 

para: 

¶ facilitar as atividades em grupo;  

¶ criar e acumular conhecimento em nível individual, tendo em vista a 

dimensão ontológica do conhecimento, ou seja, em sentido restrito, o 

conhecimento só é criado por indivíduos;  
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¶ estimular o compromisso dos funcionários ï todos na empresa são 

criadores de conhecimento, pela importância da informação que 

fornecem.  

 

 

2.4 ESTRUTURAÇÃO DO PROCESSO DE GESTÃO DO CONHECIMENTO 

 

 

Wendi Bukowitz e Ruth Williams (2002), consultoras norte-americanas da 

PriceWaterhouseCoopers, propõem um modelo de estruturação do processo de 

Gestão do Conhecimento, em que os elementos do processo devem ser geridos em 

relação uns aos outros, de tal forma a obter a mistura e quantidade correta de 

conhecimento, bem como a capacidade para distribuí-lo. O modelo é uma forma 

simplificada de pensar como as organizações geram, mantêm e dispõem de 

conhecimento adequado para a geração de valor. O modelo está dividido em dois 

processos, o tático e o estratégico, ambos demonstrados na Figura 3. 

 

Figura 3: Estruturação do processo de gestão do conhecimento segundo Bukowitz e Williams 
 

 

Fonte: Bukowitz e Williams (2002) 
 

 

Conforme Moraes (2008) o processo tático contém quatro passos básicos: 

conforme as pessoas reúnem a informação (processo OBTENHA) de que 
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necessitam para o seu trabalho diário, utilizam o conhecimento para gerar valor 

(processo USE), aprendem com o que criaram (processo APRENDA) e, finalmente, 

devolvem esse conhecimento para o sistema (processo CONTRIBUA), para que 

outros o utilizem quando abraçam os seus próprios problemas. Cada passo requer a 

participação de todos na organização em algum grau. Os quatro passos básicos de 

Bukowitz e Williams (ano) estão apresentados no quadro 4. 

 

Quadro 4: Processos táticos da Gestão do Conhecimento  

Obtenha 
Passo inicial do processo de gestão do conhecimento e está vinculado à 
descrição da necessidade de informação, bem como saber solicitar, 
entender, comunicar e capturar a informação.  

Utilize 

Combinação de informação de formas novas e interessantes visando 
promover a inovação organizacional. Para que isto ocorra é indispensável 
derrubar as barreiras estruturais, sejam hierárquicas ou físicas, que 
impedem que o conhecimento obtido se dissemine pela organização. 

Aprenda 
Trata da aprendizagem individual e organizacional, reconhecendo o valor 
da educação aplicada, identificando as formas de aprendizagem no 
cotidiano e integrando os mecanismos de reflexão no hábito do trabalho. 

Contribua 
É o compartilhamento do conhecimento, ou seja, a transferência do 
conhecimento individual para a organização, promovendo a compreensão 
e o respeito pelo valor do conhecimento compartilhado. 

Fonte: Adaptado de Costa, Vasconcelos e Cândido (2009). 

 
 

Moraes (2008) ainda afirma que a meta no processo estratégico é o 

alinhamento da estratégia de conhecimento da organização com a estratégia geral 

de negócios. A Gestão do Conhecimento, em nível estratégico, exige uma avaliação 

contínua do capital intelectual existente (processo AVALIE) e uma comparação com 

necessidades futuras (processo CONSTRUA e MANTENHA). O despojamento de 

conhecimento que deixou de gerar o valor esperado para a organização é o 

processo DESCARTE. A descrição destes processos estratégicos encontram-se 

detalhados no quadro 5: 
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Quadro 5: Processos estratégicos da Gestão do Conhecimento  

Avalie 
Identificação das novas formas de capital organizacional e a visualização 
das estruturas que guiam as práticas de gestão do conhecimento. 

Construa/Mantenha 
Assegura que o conhecimento mantenha a organização viável e 
competitiva por meio dos seus futuros ativos do conhecimento, bem como 
canaliza recursos de maneira que reabasteçam e criem conhecimento. 

Despoje 

O enfoque não está apenas em descartar, mas também em não adquirir 
conhecimento que não seja necessário à organização em determinado 
momento, pois o que deve ser levado em conta é o objetivo específico da 
organização. 

Fonte: Adaptado de Costa, Vasconcelos e Cândido (2009). 

 

Bukowitz e Williams (2002) afirmam que ñ[...] um dos maiores desafios do 

profissional de gestão do conhecimento é encontrar maneiras de derivar valor de um 

recurso que, al®m de n«o poder ser propriedade, com frequ°ncia, ® ef°meroò. A 

afirmativa sintetiza que o conhecimento adquirido, absorvido e eventualmente 

transferido de maneira tácita ou explicita não é um ativo tangível. Aquele que 

transfere o conhecimento não o perde, tampouco este conhecimento pode ser 

estocado para ser utilizado em algum momento posterior. Da mesma forma as 

autoras lembram a efemeridade do conhecimento: o conhecimento necessário e 

valioso para a organização e para o indivíduo hoje provavelmente não será tão 

importante, ou mesmo será irrelevante e dispensável no futuro. 

 

 

2.5 AS ORGANIZAÇÕES DE APRENDIZAGEM 

 

 

Conforme Vergara (2010), a expressão ñorganizações de aprendizagemò foi 

utilizada pela primeira vez ainda na década de 70. Entretanto, a partir dos anos 90, 

com a popularização do termo por Peter Senge, para quem o significado básico de 

uma ñorganiza­«o que aprendeò ® uma organiza­«o que continuamente expande 

sua capacidade de criar seu futuro. O domínio da mudança permanente é o que 

permite à organização ser pró-ativa, segundo o autor e depende da inter-relação 

entre habilidades e capacitações, percepções e sensibilidades, e atitudes e crenças.  

Conforme Moraes (2008), empresas que propositadamente desenvolvem 

estratégias para gerir o conhecimento, ou estruturas para incrementar a 
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aprendizagem organizacional, t°m sido denominadas de ñorganiza­»es que 

aprendemò ou ñorganiza­»es de aprendizagemò. 

Pode-se dizer que o conceito de organizações de aprendizagem baseia-se na 

capacidade da organização aprender para se adaptar às mudanças tanto do meio 

interno quanto do meio externo e gerar aprendizagem o que propicia o recriar da 

realidade organizacional (SEVERINO, 2010). Vergara (2010) afirma: 

ñEm um ambiente no qual a administra­«o da mudança inclui a necessidade 
de administrar surpresas, as empresas, frequentemente, veem-se diante da 
necessidade de aprender com seus próprios erros.ò 
 

Senge (1990) argumenta que perante o mercado competitivo e em constante 

transformação da atualidade, o desafio é encontrar uma nova forma sistêmica de 

pensamento, que envolva múltiplas visões de mundo, tendo a promoção e 

desenvolvimento pessoal e profissional do indivíduo como base.  

Ainda conforme Senge (1990), as organizações devem desenvolver cinco 

disciplinas (Pensamento Sistêmico, Domínio Pessoal, Modelos Mentais, Visão 

Compartilhada, Aprendizagem em Equipe) imprescindíveis num processo de 

inovação e aprendizagem. Por disciplina, entende-se um corpo de teoria e técnica, 

as quais devem ser estudadas e dominadas para que se possam praticar. Estas 

disciplinas podem ser empregadas em processos de aplicação e consolidação de 

treinamento, desenvolvimento e aprendizagem organizacional. Pode-se observar os 

detalhes destas disciplinas propostas por Senge (1990) no quadro 6. 

 

Quadro 6: As cinco disciplinas do aprendizado organizacional 

Pensamento sistêmico 
Implica ter a visão do todo, reconhecendo que este pode ser maior que 
a soma de suas partes. 

Domínio pessoal 

Entendida como a disciplina que possibilita aprofundar e esclarecer o 
objetivo individual e a realidade do momento, sendo considerada 
fundamental para as organizações da aprendizagem, que só aprendem 
com pessoas que aprendem. 

Modelos Mentais 

São imagens enraizadas que influenciam o nosso modo de ver o mundo. 
Na área administrativa também observamos modelos mentais, que 
impedem inovações e aprendizado, tornando-se necessário revê-los, por 
meio do raciocínio sistêmico, que reconhece padrões de mudança em 
longo prazo. 

Visão compartilhada 
Refere-se aos objetivos, valores e compromissos compartilhados pelos 
membros de toda organização, reunindo-os em torno de uma missão. 

Aprendizagem em 
equipe 

A unidade fundamental de aprendizagem nas organizações modernas é 
o grupo e não os indivíduos. A empresa só tem capacidade de aprender 
se também os grupos forem capazes de aprender. 

Fonte: ASSOCIAÇÃO INTERNACIONAL DE EDUCAÇÃO CONTINUADA, 2004. 
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Para Fleury e Oliveira Junior (2001), na aprendizagem organizacional, como 

na aprendizagem individual, é necessário levar em conta as crenças e valores das 

pessoas. Conforme estes autores, os valores da organização criam um padrão na 

forma de ser e agir perante as situações, que pode se transformar em resistência às 

mudanças e influenciar o processo de aprendizagem.  

A aprendizagem organizacional é um processo que permite o 

desenvolvimento e a mudança do sistema de valores e conhecimentos, melhorando 

as capacidades dos indivíduos de forma coletiva, através de um ciclo intenso de 

aprendizado. O ciclo de aprendizagem organizacional é composto por três 

elementos que colaboram para o processo de mudança (VERGARA, 2010): 

¶ novas habilidades e capacidades: são agrupadas em aspiração, 

reflexão e conversão, e conceituação. É o fazer coisas que não se 

podia fazer antes; 

¶ novas percepções e sensibilidades: nova visão de mundo 

através da mudança do modelo mental; 

¶ novos pontos de vista e crenças: Assimilação de novas 

percepções e a mudança de ponto de vista e crenças. 

 

Pode-se afirmar então que a aprendizagem organizacional é uma forma de 

gestão da organização que deseja promover a criação do conhecimento 

organizacional. Assim evidencia-se a necessidade da organização prover meios para 

que o conhecimento adquirido seja amplamente transferido aos seus integrantes, de 

maneira a possibilitar a manutenção e ampliação de suas competências essenciais, 

através da utilização do conhecimento que cada um dos seus funcionários acumula 

na sua vivência profissional. Desta forma criam-se as condições necessárias para 

que se estabeleça um diferencial organizacional, baseado no conhecimento 

adquirido e aplicado aos produtos e serviços da organização. 
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3 PROCEDIMENTOS METODOLÓGICOS 

 

Para a elaboração do presente estudo optou-se por realizar-se levantamento 

de dados por meio de pesquisa survey, através de questionário estruturado e 

abordagem quantitativa, com posterior análise estatística das respostas observadas. 

Justifica-se a abordagem e o método de levantamento de dados em razão do 

público-alvo proposto, constituído pelos 115 funcionários existentes no segmento 

alta renda classe ñBò do Banco Beta, representando a totalidade dos profissionais 

lotados nas três agências do segmento presentes no município de Porto Alegre, 

estado do Rio Grande do Sul.  

O instrumento de pesquisa (ANEXO A) foi disponibilizado ao público-alvo por 

meio de sítio na internet, em razão da facilidade na disponibilização e recuperação 

dos questionários aplicados, como também da consolidação dos dados obtidos. 

Um teste de aplicação da pesquisa foi realizado previamente com 10% do 

público-alvo, buscando identificar eventuais falhas na construção do instrumento de 

pesquisa. Posteriormente os convites para participação na pesquisa se deram 

através de email, com instruções específicas para cada integrante do público-alvo, 

necessárias para o correto acesso e preenchimento do questionário. A aplicação dos 

questionários deu-se em dois dias do mês de outubro de 2011 e nenhum dos 

participantes que respondeu a pesquisa foi identificado, tampouco houve 

diferenciação entre os questionários aplicados em função do cargo ocupado pelo 

pesquisado: Gerente de Agência, Gerente de Relacionamento, Assistente de 

Negócios, Caixa-Executivo e Escriturário. Entretanto, através do levantamento dos 

dados dos questionários aplicados, foi possível observar o perfil pessoal e 

profissional de cada respondente. Dos 115 questionários aplicados, foram recebidos 

66 respostas e 49 funcionários deixaram de responder.   

Programas e parcerias externos e incentivos financeiros para pagamento de 

cursos acadêmicos ou de línguas estrangeiras, também considerados pela 

organização estudada como meios de transmissão de conhecimento e 

aprendizagem, não fizeram parte deste estudo, tampouco do instrumento de 

pesquisa. Salienta-se que mesmo assim, objetivando uma completa descrição de 

todas as ferramentas de transmissão de conhecimento do Banco Beta, estes 

programas e incentivos não abordados na pesquisa, foram descritos no capítulo 4.  
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4 A GESTÃO DO CONHECIMENTO NO BANCO BETA 

 

 

Conforme informações obtidas junto ao Banco Beta, seu sistema de educação 

corporativa procura oferecer oportunidades de desenvolvimento pessoal e 

profissional a todos os seus funcionários. Ainda segundo a instituição, a busca da 

efetividade nos negócios e a manutenção da liderança no mercado bancário 

brasileiro estão baseadas no contínuo aprimoramento dos seus profissionais e, por 

consequência, da própria organização. Assim pode-se supor que o Banco Beta 

necessita de funcionários dinâmicos e que possam se manter atualizados, 

influenciando positivamente os resultados da organização, seja por meio das 

compet°ncias interpessoais ou das compet°ncias t®cnicas, ligados ao ñsaber fazerò 

nas mais diversas áreas de atuação da empresa. 

O Banco Beta também destaca seus investimentos e experiências recentes 

em Educação a Distância (EaD), seja as desenvolvidas internamente ou mesmo 

através de parcerias com universidades brasileiras. Segundo a empresa, a crescente 

demanda por capacitação e a velocidade exigida pelos tempos modernos colocam a 

EaD como uma necessidade e um recurso eficaz em muitos casos, por ñoferecer 

flexibilidade, romper barreiras geográficas, incentivar a autonomia e democratizar o 

acesso à educaçãoò. 

Os programas e ações de aprendizagem do Banco Beta fundamentam-se em 

princípios educacionais que estão refletidos nos propósitos da educação corporativa 

da instituição e encontram-se descritos a seguir: 

¶ Desenvolver a excelência humana e profissional dos funcionários, 

contribuindo com sua empregabilidade e capacitando-os para 

processos de ascensão profissional; 

¶ Dar suporte ao desempenho profissional; 

¶ Aperfeiçoar a performance organizacional, tornando a empresa 

competitiva; e 

¶ Formar sucessores para quadros técnicos e gerenciais da empresa. 

 

É possível perceber que o foco da organização é o aumento das 

competências individuais, que serão transferidas posteriormente para a instituição na 

forma de conhecimento organizacional, possibilitando ao mesmo tempo a melhora 
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do desempenho de seus funcionários, e na sequencia, dela própria, como também a 

formação de sucessores, através da ascensão profissional e encarreiramento 

técnico ou gerencial. 

Em acompanhamento à evolução tecnológica, foi criado na década de 1990 

um banco de talentos e oportunidades, com o objetivo de divulgar os critérios para 

as oportunidades de carreira na organização. Basicamente é um sistema de 

recrutamento interno, informatizado, que efetua uma relação entre o histórico 

profissional e as experiências do candidato com as necessidades da empresa. Sua 

utilização permite a divulgação de oportunidades de atuação no Banco Beta, além 

de auxiliar o planejamento de carreira e estimular a movimentação de pessoal nas 

diversas unidades e segmentos existentes na instituição, conforme os diferentes 

perfis profissionais previstos na organização. Divulga-se previamente o perfil 

desejado para cada função e ao final do processo, é realizado o feedback ao 

candidato, no qual são apontados os pontos fortes e as oportunidades de 

aprimoramento que forem percebidos no decorrer do processo de seleção.   

 A identificação e seleção de profissionais baseiam-se na meritocracia, ou 

seja, a ascensão profissional considera os conhecimentos, as habilidades e as 

experiências adquiridas pelos funcionários no decorrer da sua história pessoal e 

profissional, bem como a demonstração de suas competências pessoais. 

 

 

4.1 AS FERRAMENTAS DE TRANSMISSÃO DE CONHECIMENTO DO BANCO 

BETA 

 

 

 Uma das características percebidas nas ferramentas de transmissão de 

conhecimento do Banco Beta é a diversidade de mídias e repositórios onde se 

disponibilizam conteúdo aos seus funcionários. É perceptível que elas foram criadas 

em momentos diferentes da vida da organização e então, conforme a necessidade, 

outras mídias ou modelos foram criados, bem como as antigas passaram por 

reformulações. Assim identificou-se, através de informações obtidas no sítio da 

empresa na internet e também no sítio de sua Universidade Corporativa, a existência 

de três modelos distintos de ferramentas de transmissão de conhecimento, 

baseados em cursos presenciais, cursos autoinstrucionais e programas de 
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certificação, incentivo e patrocínio financeiro de formação acadêmica. Estas 

ferramentas e programas do Banco Beta estão descritas a seguir. 

 

 

4.1.1 Instruções Normativas Corporativas 

 

 

Dentre todas as ferramentas de transmissão de conhecimento disponíveis no 

Banco Beta as Instruções Normativas Corporativas (INC) podem ser avaliadas como 

a mais importante, tanto para a organização como para o funcionário, já que é por 

meio da INC que é registrado e disponibilizado o referencial teórico e prático de 

todos os produtos e serviços da empresa, necessários para o desenvolvimento das 

atividades diárias de qualquer funcionário, seja qual for seu cargo, função ou 

atribuições. 

De forma detalhada e sistemática, a INC descreve as disposições normativas 

referentes a cada produto ou serviço oferecido pela empresa a seus clientes, bem 

como os procedimentos internos necessários para o funcionamento e atingimento 

dos objetivos da organização. Também descreve metodicamente as ações 

operacionais que devem ser realizadas para a efetivação dos procedimentos 

descritos. Acompanha a INC modelos de documentos que eventualmente possam 

ser utilizados no processo. 

A INC é disponibilizada a todos os funcionários, sem exceções, através de 

sítio específico na intranet corporativa. Seu acesso se dá através de senha funcional 

e é dividido por assunto, capítulos e subcapítulos para facilitar a leitura. É possível 

realizar pesquisas para busca de determinado assunto, palavra ou termo, de forma 

similar a um sítio de buscas da internet, como o Google, Bing ou Yahoo, por 

exemplo. 

É a normatização total da empresa, traduzindo seu sistema burocrático de 

gestão. Abrange todo o conhecimento explícito da organização. 
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4.1.2 Fascículos Profissionalização 

 

 

Os fascículos do Programa Profissionalização surgiram em 1996 e têm como 

objetivo estimular a discussão de assuntos organizacionais, além de proporcionar 

instrumentos de autodesenvolvimento profissional. A ideia inicial, que continua 

vigente, é de oferecer estímulos para repensar a carreira e direcionar os esforços 

dos funcionários para a satisfação profissional, através do questionamento e 

reflexão sobre o ambiente externo à organização, como também a oferta de 

instrumentos e procedimentos que ajudem o profissional a decidir sobre sua carreira. 

Os fascículos são encomendados a profissionais de renome de diversas 

instituições de ensino e tratam de assuntos atuais e de relevância para a 

organização e seus funcionários. Já foram editados mais de cinquenta fascículos, 

distribuídos através de malote interno ou por via postal aos funcionários que se 

inscreveram no programa, de forma livre e espontânea. Uma versão destes 

fascículos em formato eletrônico também está disponível na Universidade 

Corporativa do Banco Beta. 

 

 

4.1.3 Wiki Banco Beta 

 

 

Trata-se de um lugar para compartilhar, trocar e contribuir com experiências, 

resolver problemas, melhorar procedimentos, dar e receber orientações, discutir 

alternativas, participar com opiniões.  É um ambiente no qual as diversas áreas do 

Banco e os profissionais a elas vinculados, compartilham artigos sobre os produtos, 

serviços e processos com todo o quadro funcional da organização. Este modelo é 

conhecido internamente como Sinapse, que é a sigla para Sistema Integrado de 

Aprendizagem de Produtos e Serviços. Sinapse é uma ferramenta que permite às 

dependências, e ao banco de modo geral, produzir conteúdos e capacitação de 

modo a acompanhar a dinâmica de seus negócios. 

O objetivo da ferramenta é desenvolver uma comunidade de gestão de 

conhecimento, através da participação ativa dos funcionários, quando estes se 
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apropriam da ferramenta e utilizam-na para melhorar seus processos diários e sua 

qualidade de vida no trabalho. 

O acesso dos funcionários se dá através da intranet corporativa, por meio de 

senha funcional. A ferramenta está disponível a todos os funcionários, com acesso a 

todo o conteúdo e com a possibilidade do usuário criar páginas pessoais para a 

publicação de artigos de interesse coletivo. É um meio de socializar o conhecimento, 

através da transformação do conhecimento tácito em explícito. 

 

 

4.1.4 Cursos Presenciais 

 

 

São treinamentos realizados com a presença física do funcionário, oferecidos 

nas Gerências Regionais de Gestão de Pessoas do Banco Beta. Os conteúdos 

abordados versam sobre temas relacionados a Economia ou a Gestão Empresarial. 

É a teoria relacionada às atividades realizadas pelos funcionários da organização, 

apresentada de forma didática aos participantes do treinamento. Os cursos possuem 

material de apoio, normalmente impresso, bem como a utilização intensa de 

ferramentas tecnológicas e audiovisuais, como computadores, projetores, 

equipamentos de som, como também estudos de caso e simulações de eventos 

relacionados à disciplina estudada. 

Para participar dos cursos o funcionário interessado deve se inscrever 

previamente através de sistema informatizado corporativo e seu superior hierárquico 

aprovar esta inscrição. Outra possibilidade é a de que o superior hierárquico do 

funcionário solicite ao funcionário a inscrição no curso, como forma de suprir alguma 

deficiência comportamental ou técnica observada. 

 

 

4.1.5 Cursos Autoinstrucionais 

 

 

Os cursos autoinstrucionais do Banco Beta são oferecidos através de mídia 

impressa, vídeo, TV Corporativa e Web. Da mesma forma que os cursos 

presenciais, o conteúdo não aborda produtos ou serviços da instituição, mas sim 
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conceitos econômicos, administrativos, jurídicos e contábeis, que buscam oferecer 

aos funcionários uma base teórica a ser aplicada em seu cotidiano profissional. São 

produzidos e distribuídos pela Diretoria de Gestão de Pessoas do Banco Beta 

através de malote interno. Todo o curso possui um facilitador, normalmente um 

funcionário lotado na mesma unidade de quem está em treinamento, responsável 

por acompanhar o estudo, dirimir dúvidas relacionadas ao conteúdo e também 

aplicar prova escrita para verificação do aprendizado. 

De maneira idêntica aos cursos presenciais o funcionário interessado deve se 

inscrever previamente e seu superior hierárquico aprovar esta inscrição e envio do 

material ou a solicitação parte do superior hierárquico do funcionário visando suprir 

deficiências comportamentais ou técnicas. 

 

 

4.1.6 Universidade Corporativa 

 

 

Criada em 2002, a Universidade Corporativa do Banco Beta se propõe 

ñdesenvolver a excel°ncia humana e profissional de seus públicos, por meio da 

criação de valor em soluções educacionais, contribuindo para a melhoria do 

desempenho organizacional e para o fortalecimento da imagem institucional do 

Bancoò. 

A Universidade Corporativa da organização busca desenvolver as quatro 

aprendizagens consideradas essenciais para os profissionais do século XXI, 

segundo a UNESCO (1998): 

¶ Aprender a Conhecer - conciliar uma cultura geral, ampla o suficiente, 

com a necessidade de aprofundamento em uma área específica de 

atuação, construindo as bases para se aprender ao longo de toda a 

vida; 

¶ Aprender a Fazer - desenvolver a capacidade de enfrentar situações 

inusitadas que requerem, na maioria das vezes, o trabalho coletivo em 

pequenas equipes ou em unidades organizacionais maiores; assumir 

iniciativa e responsabilidade em face das situações profissionais; 

¶ Aprender a Conviver - perceber a crescente interdependência dos 

seres humanos, buscando conhecer o outro, sua história, tradição e 
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cultura e aceitando a diversidade humana. A realização de projetos 

comuns, a gestão inteligente e pacífica dos conflitos envolvem a 

análise compartilhada de riscos e a ação conjunta em face dos 

desafios do futuro;  

¶ Aprender a Ser - desenvolver a autonomia e a capacidade de julgar, 

bem como fortalecer a responsabilidade pelo autodesenvolvimento 

pessoal, profissional e social. 

 

A Universidade Corporativa do Banco Beta abrange diversos programas e 

conteúdos, objetivando a formação, treinamento e qualificação do corpo funcional, 

através de ações de capacitação disponíveis em diversas mídias e métodos, seja de 

forma interna ou por meio de parcerias externas. O sítio da Universidade 

Corporativa, disponível na internet e também na intranet da organização, aglomera 

informações sobre estes programas, além de disponibilizar conteúdo para estudo e 

aperfeiçoamento. O acesso ao sítio é efetuado por meio de senha especificamente 

cadastrada para este fim, por qualquer funcionário interessado e sem restrições de 

acesso. Os programas e conteúdos da Universidade Corporativa são descritos a 

seguir: 

 

 

4.1.6.1 Treinamentos on-line  

 

 

Os treinamentos on-line estão disponíveis no sítio da Universidade 

Corporativa e são divididos em dois grupamentos distintos. O primeiro oferece 

conteúdo diretamente relacionado às atividades básicas dos funcionários. São 

desenvolvidos pela organização e só podem ser acessados a partir da intranet 

corporativa. 

Já o segundo grupo de treinamento abrange conteúdo didático voltado a 

vários temas relacionados à gestão empresarial. Os cursos são desenvolvidos por 

uma renomada instituição que produz conteúdo sobre gestão empresarial, são 

genéricos em seu conteúdo, disponíveis para acesso pela intranet corporativa e 

também pela internet. 
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4.1.6.2 Programa de Educação Superior 

 

 

O Programa de Educação Superior da Universidade Corporativa do Banco 

Beta tem como objetivo colaborar com o processo de formação de seus funcionários 

por intermédio de cursos ofertados por Instituições de Ensino Superior (IES) 

autorizadas pelo MEC. São incentivados cursos de graduação e oferecidos cursos 

de pós-graduação lato sensu por meio da concessão de bolsas parciais pelo banco. 

Os cursos de pós-graduação são elaborados em parceria com IES e direcionados ao 

campo executivo empresarial, buscando atender às necessidades das diversas 

áreas da organização. Também são incentivados por meio de auxílio financeiro 

parcial ou total a pós-graduação stricto sensu - mestrado e doutorado, bem como 

cursos de idiomas estrangeiros. 

 

 

4.1.6.3 Programa de Certificação Interna de Conhecimentos 

 

 

O Banco Beta instituiu o Programa de Certificação Interna de Conhecimentos 

em 2005, como uma etapa de suporte ao Programa de Ascensão Profissional. Tem 

como objetivos identificar e dar visibilidade aos talentos no Banco e orientar o 

desenvolvimento do profissional bancário. 

O programa funciona através de provas que testa pré-qualificações para 

processos decisórios, consolidando o sistema de educação corporativa do Banco 

Beta, subsidiando os processos de ascensão profissional.  

As certificações são realizadas por entidades com reconhecida excelência 

acadêmica. Seus conteúdos são específicos da área de gestão bancária e definidos, 

previamente, pelo Banco. É previsto a vinculação dos conhecimentos exigidos nas 

provas às competências profissionais específicas do Banco Beta. As provas são 

divididas por áreas temáticas e o certificado é concedido aos funcionários que 

obtenham o mínimo de setenta por cento de acertos em cada uma das provas 

realizadas. O público-alvo do programa são todos os funcionários empossados há 

mais de noventa dias. 
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4.1.6.4 Programa de Ascensão Profissional 

 

 

O Programa Ascensão Profissional é um processo de identificação de talentos 

que propicia a gestão da carreira compartilhada entre funcionário e organização. 

Considera ações de desenvolvimento profissional a partir das necessidades, 

expectativas e aspirações de ambos.  Prevê a avaliação das experiências e 

competências (conhecimentos, habilidades e atitudes). Possibilita à organização 

identificar as pessoas mais adequadas às necessidades atuais e futuras e ao 

funcionário estruturar e programar seu planejamento de carreira. 

O modelo concebido para o Programa Ascensão Profissional na rede de 

agências do Banco Beta compreende três etapas: Certificação, Qualificação e 

Comissionamento. 

A certificação está vinculada ao Programa de Certificação Interna de 

Conhecimentos. A qualificação é a avaliação dos candidatos, para ascensão, em 

relação ao perfil necessário ao exercício das funções gerenciais na existente na 

organização. O comissionamento, ou ascensão profissional, ocorre conforme a 

necessidade e disponibilidade de vagas pelo Banco, sendo que os funcionários 

qualificado no Programa de Ascensão Profissional tem preferência no processo 

seletivo interno. 
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5 APRESENTAÇÃO E ANÁLISE DOS DADOS 

 

Este estudo contou com as respostas de 66 (sessenta e seis) funcionários do 

Banco Beta, dentre 115 (cento e quinze) questionários aplicados. Todos os 

respondentes estão lotados nas tr°s ag°ncias alta renda classe ñBò existentes no 

município de Porto Alegre, estado do Rio Grande do Sul. O índice de retorno dos 

questionários foi de 57,39% (cinquenta e sete vírgula trinta e nove por cento) do 

público-alvo, considerada a amostra satisfatória para fins desta pesquisa. A partir do 

instrumento de pesquisa proposto foi realizada a análise das respostas obtidas, 

contando com questões que determinam o perfil pessoal e profissional do 

respondente, como também perguntas que visam identificar a percepção destes 

profissionais em relação às ferramentas de transmissão de conhecimento do Banco 

Beta, relacionadas às competências individuais e a ascensão profissional.  Os 

funcionários que responderam a pesquisa deram sua concordância ou não para 

cada questão proposta, ou escolheram opções dentre as apresentadas, conforme 

seu entendimento pessoal. A seguir será descrita a análise destes dados, com a 

apresentação de gráficos e tabelas de forma a facilitar a compreensão do leitor. 

 

 

5.1 PERFIL PESSOAL E PROFISSIONAL 

 

 

Através das respostas recebidas foi possível observar a composição 

equilibrada das agências pertencentes a este estudo entre os funcionários do sexo 

masculino e do sexo feminino, já que 55% se declararam homens, enquanto 45% da 

amostra declarou-se mulher. Salienta-se que o Banco Beta possui um programa de 

equidade de gêneros, que objetiva oportunizar ascensão profissional às suas 

funcionárias, especialmente em cargos de gerência e chefia.  

O gráfico 1 detalha a faixa etária dos questionados. Observa-se que inexistem 

funcionários até 25 anos de idade dentro da amostra. A maior concentração foi 

observada na faixa etária entre 26 a 35 anos, que corresponde a 39% do total. Em 

seguida profissionais entre 41 a 50 anos respondem por 33% dos funcionários das 

agências pesquisadas. Somente 11% dos funcionários têm mais de 50 anos de 
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idade. Pode-se afirmar que as agências pesquisadas possuem funcionários jovens, 

já que 56% dos respondentes declararam possuir idade entre 26 e 40 anos.  

 

Gráfico 1 ï Faixa etária 

 

 

Conforme se observa no gráfico 2, o grau de instrução dos pesquisados pode 

ser considerado elevado, considerando que a exigibilidade para ingresso no Banco 

Beta seja o ensino médio completo. Pode-se notar que 92% declararam possuir 

graduação completa, pós-graduação lato sensu ou mestrado/doutorado, enquanto 

que 8% estão cursando alguma graduação, ou mesmo iniciaram e não concluíram o 

curso. Não houve ninguém que tenha respondido possuir somente o ensino médio, 

indicados no gráfico pelo percentual de 0%.  

 

Gráfico 2 ï Grau de instrução 
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O gráfico 3 refere-se ao tempo decorrido a partir do ingresso no Banco Beta. 

Observa-se que, com exceção de funcionários recém-admitidos, ou seja, com menos 

de um ano na organização, todos os segmentos de tempo possuem dados inseridos. 

Dentre os funcionários com mais de 15 anos de banco, que representam 36% dos 

pesquisados, 92% ocupa cargo de gerência, 71% encontra-se na faixa etária entre 

41 e 50 anos enquanto os demais 29% possuem 50 anos ou mais. Desta forma é 

possível supor a faixa etária entre 41 e 50 anos sejam de profissionais relativamente 

jovens e muito experientes. 

 

Gráfico 3 ï Tempo de banco 

 

 

No gráfico 4 pode-se verificar os cargos ocupados pelos funcionários que 

participaram da pesquisa. Dentre os 66 questionários recebidos, 40 indicaram o 

cargo de gerente de relacionamento, o que representa 61% do total da amostra. O 

cargo de assistente e escriturário representou os demais 39% da amostra. Nenhum 

dos três gerentes gerais das agências estudadas respondeu a pesquisa, tampouco 

os caixas-executivos.  
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Gráfico 4 ï Cargo atual 

 

 

5.2 ANÁLISE DAS FERRAMENTAS DE TRANSMISSÃO DE CONHECIMENTO 

 

 

O gráfico 5 apresenta quais ferramentas de transmissão de conhecimento já 

foram acessadas pelos questionados. O destaque foi a INC ï Instruções Normativas 

Corporativas, que obteve 100% de indicações. Pode-se afirmar que não se esperava 

algo diferente em relação a esta ferramenta, já que ela se constitui na normatização 

das atividades, produtos e serviços existentes no Banco Beta. Seu acesso é 

fundamental para o desempenho do trabalho exercido por qualquer funcionário da 

instituição. No entanto foram comentadas pelos respondentes dificuldades em 

relação à pesquisa e clareza dos textos existentes na INC.  

Os cursos presenciais oferecidos pela organização também alcançaram 100% 

de acessos pelos respondentes. Em seguida com 98% os cursos autoinstrucionais, 

97% a Universidade Corporativa e 89% de acessos para a Wiki Banco Beta. Com 

apenas 56% de acessos estão os Fascículos Profissionalização, que atualmente é o 

programa de educação corporativa mais antigo da empresa. Pode-se supor que 

exista a necessidade de reformulação ou mesmo divulgação entre os funcionários 

desta ferramenta de transmissão de conhecimento, haja vista o relativamente baixo 

percentual de acesso. 

Foi identificado, através das respostas abertas, que a maior demanda entre 

os respondentes é o aumento do número de cursos presenciais, menos teóricos e 

mais práticos, voltados para o negócio, técnicas de venda e como forma de troca de 
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experiências entre os participantes. Também foi apontado o distanciamento da teoria 

e a prática em relação aos cursos autoinstrucionais. 

 

Gráfico 5 ï Acesso as ferramentas de transmissão de conhecimento 

 

 

Através do gráfico 6 pode-se observar a percepção dos funcionários em 

relação à melhoria da avaliação semestral a que todos estão submetidos. Esta 

avaliação busca identificar as deficiências relacionadas às competências 

profissionais necessárias ao desempenho do cargo ou função do avaliado, indicando 

meios para que estas deficiências sejam corrigidas.  

 Dentre as respostas recebidas, 59% dizem concordar parcialmente ou 

totalmente que a utilização das ferramentas de transmissão de conhecimento 

colabora para a melhoria de sua avaliação semestral. Somente 13% não concordam 

com a afirmativa e 27% afirmam que não surtem efeitos positivos ou negativos em 

sua avaliação semestral de desempenho profissional.  

 

Gráfico 6 ï Acesso as ferramentas para melhora de avaliação  
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Já o gráfico 7 apresenta uma realidade a que os funcionários estão 

submetidos: a realização de algum curso, normalmente autoinstrucional, para 

cumprir metas de horas/curso estabelecidas pela organização, sem 

necessariamente estar vinculado ao seu desempenho no trabalho ou a ascensão 

profissional. Dos questionários analisados, 45 funcionários, que corresponde a 68% 

dos pesquisados, sinalizam já terem utilizado as ferramentas de transmissão de 

conhecimento do Banco Beta com o único objetivo de cumprimento de metas. O 

índice de 11% aponta que não realizaram qualquer curso com este objetivo e 21% 

dos respondentes não concordam tampouco discordam da afirmativa. O fato 

também foi abordado quando foram solicitadas sugestões para a melhoria das 

ferramentas de transmissão de conhecimento aos pesquisados: os respondentes 

citaram que a Wiki Banco Beta é usualmente utilizada para a realização de cursos 

com o único propósito de cumprir metas de horas de treinamento. 

 

Gráfico 7 ï Utilização das ferramentas para cumprir meta 

 

 

A necessidade de treinamento ou aperfeiçoamento também foi abordada na 

pesquisa e segundo as respostas obtidas, representadas através do gráfico 8, 80% 

dos questionados respondeu já ter utilizado alguma ferramenta de transmissão de 

conhecimento existente no Banco Beta com este objetivo. Entretanto os 

respondentes, por meio das questões abertas, citaram o fato do pouco ou nenhum 

tempo disponível para acessar informações em horário de expediente. Outros 

demandam a possibilidade de realizar cursos e treinamento fora do horário de 

trabalho. 
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O alto índice de respostas positivas em relação a esta questão demonstra que 

parte dos objetivos de educação corporativa da organização estudada é cumprida, 

através do conteúdo existente nos diversos repositórios de conhecimento 

organizacional, visando suprir deficiências técnicas relativas ao desenvolvimento das 

atividades diárias dos funcionários da empresa.   

 

Gráfico 8 ï Utilização das ferramentas por necessidade 

 

 

A suposição é corroborada pelos próprios funcionários pesquisados, já que 

89% apontam que a utilização das ferramentas de transmissão de conhecimento 

colabora para o desenvolvimento do trabalho exercido no banco, conforme está 

demonstrado no gráfico 9. Somente 11% apontou resposta contrária a esta questão. 

Porém, conforme comentários dos respondentes, existem ferramentas de 

transmissão de conhecimento em demasia para oferecer conteúdo relevante e 

houve diversas sugestões para agrupá-las, com exceção dos cursos presenciais, na 

Universidade Corporativa da organização. 
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Gráfico 9 ï Utilização das ferramentas para desenvolvimento do trabalho 

 

 

Números similares aos anteriores são encontrados na questão seguinte, 

representada pelo gráfico 10, em que 78% atribuem relação entre o conteúdo 

disponibilizado nas ferramentas de transmissão de conhecimento e seu trabalho 

diário. Outros 22% dos questionados apontou não concordar nem discordar da 

afirmativa ou mesmo discordam parcialmente. 

 

Gráfico 10 ï Relação do conteúdo com trabalho 

 

 

O gráfico 11 demonstra a percepção dos funcionários pesquisados em 

relação às ferramentas de transmissão de conhecimento existentes na organização. 

Podia-se escolher quantas alternativas se desejasse e o destaque mais uma vez 

ficou com a INC ï Instruções Normativas Corporativas, que obteve 60 escolhas ou 

91% das respostas coletadas. Em seguida foram apontados os cursos presenciais 
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por 32 respondentes ou 48% da amostra. A Wiki Banco Beta obteve 21 indicações 

enquanto que os cursos autoinstrucionais e a Universidade Corporativa vieram em 

seguida, com 17 e 15 respostas, respectivamente. Os Fascículos Profissionalização 

foram a escolha de somente 3 funcionários, representando 5% do total da amostra, 

o que mais uma vez indica a baixa adesão a esta ferramenta de transmissão de 

conhecimento. 

 

Gráfico 11 ï Eficiência das ferramentas 

 

 

Um dos objetivos das ferramentas de transmissão de conhecimento do Banco 

Beta é colaborar com a ascensão profissional de seus funcionários, possibilitando 

inclusive prepará-los para sucederem cargos de gerência ou equivalentes. Na 

opinião de 70% (46 dos participantes da pesquisa) as ferramentas de transmissão 

de conhecimento do Banco Beta colaboram para a ascensão profissional. 

Entretanto, 20% não concorda e também não discorda, enquanto que os demais 

10% tem uma posição contrária à esta abordagem, indicando que quase um terço 

dos funcionários pesquisados não acredita que este objetivo esteja sendo cumprido. 

Ao analisarmos o gráfico 12, que demonstra a percepção dos questionados 

em relação a preparação à ascensão profissinal, encontra-se números bastante 

diversos dos levantados no questionamento anterior: somente 54% indicou perceber 

que as ferramentas de transmissão de conhecimento o preparam de fato para 

ascender profissionalmente na organização estudada. O índice de indiferentes 

alcança 33% das respostas obtidas, enquanto que os contrários são 13%. 
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Gráfico 12 ï As ferramentas preparam para a ascensão profissional 

 

 

É possível notar o antagonismo presente entre as respostas aos dois 

questionamentos anteriores, aparentemente muito similares. Pode-se supor que, a 

utilização das ferramentas de transmissão de conhecimento, apesar de colaborarem 

de alguma forma para a ascensão profissional, por algum motivo não abordado 

neste estudo, não são tão efetivas em um de seus objetivos, que é o de preparar os 

funcionários para a ascensão e encarreiramento, na opinião do público-alvo 

pesquisado. 

Já o gráfico 13 apresenta quais ferramentas de transmissão de conhecimento 

são mais eficientes na obtenção de diferencial para a ascensão profissional. Os 

cursos presenciais foram apontados por 58% dos respondentes, as Instruções 

Normativas Corporativas por 47% e a Universidade Corporativa por 41%, 

demonstrando certo equilíbrio entre as três opções. Com 36% os cursos 

autoinstrucionais também se destacaram. No entanto apenas 15% optou pela Wiki 

Banco Beta, que é a mais nova forma de transmissão de conhecimento do banco 

estudado e onde mais o funcionário pode interagir. Entre as respostas coletadas 8% 

indicou que nenhuma destas ferramentas gera diferencial para a ascensão 

profissional, 6% apontaram os Fascículos Profissionalização e 9% indicaram alguma 

opção não listada, especificamente as Certificações da Associação Brasileira das 

Entidades dos Mercados Financeiro e de Capitais (Ambima) e Certificações de 

Conhecimento, que de fato, não transmitem conhecimentos, apenas atesta-os 

através de exames e provas. 
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É possível supor que as Certificações, mesmo não sendo objeto deste estudo, 

possuem alta significância em relação a ascensão profissional, pois foram lembradas 

por 6 respondentes. Também foi possível observar o pouco interesse e expectativa 

dos funcionários em relação aos Fascíulos Profissionalização, como também o 

destaque e valorização dado às Instruções Normativas Corporativas e aos cursos 

presenciais. 

 

Gráfico 13 ï Diferencial para a ascensão profissional 

 

 

O gráfico 14 demonstra ser verdadeira a observação, já que a INC foi 

conceituadas como muito importantes por 91% dos funcionários, enquanto que os 

Fascículos Profissionalização receberam somente 3% de indicações. Em 

contrapartida, somente 3% dos respondentes consideraram a INC como nada ou 

pouco importante, enquanto que 72% assim o fizeram em relação aos Fascículos 

Profissionalização.  

Os cursos presenciais foram considerados muito importantes por 52% dos 

pesquisados e importante para outros 36%. A Universidade Corporativa, a Wiki 

Banco Beta e os cursos autoinstrucionais são considerados importantes para 

aproximadamente 60% da amostra coletada. 
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Gráfico 14 ï Importância das ferramentas 

 

Os dados percentuais detalhados podem ser observados na tabela 1. 

 

Tabela 1 ï Importância das ferramentas de transmissão de conhecimento do Banco 
Beta, em percentuais 

Ferramentas de Transmissão de 
Conhecimento 

Muito 
importante 

Importante Pouco 
importante 

Nada 
importante 

Instruções Normativas Corporativas 91% (60) 6% (4) 3% (2) 0% (0) 
Universidade Corporativa 30% (20) 61% (40) 8% (5) 2% (1) 
Wiki Banco Beta 15% (10) 64% (42) 14% (9) 8% (5) 
Cursos Presenciais 52% (34) 36% (24) 12% (8) 0% (0) 
Cursos Autoinstrucionais 17% (11) 64% (42) 15% (10) 5% (3) 
Fascículos Profissionanalização 3% (2) 24% (16) 45% (30) 27% (18) 

 

Dentre as diversas sugestões apresentadas pelos respondentes, destacam-se 

a inclusão de instruções operacionais diretamente nos aplicativos utilizados, criação 

de suporte telefônico para dúvidas operacionais, unificação das ferramentas de 

transmissão de conhecimento, simplificação da INC, disponibilização dos cursos fora 

do ambiente do banco, aumento de cursos presenciais e conteúdo dos cursos 

focado no negócio. 
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6 CONSIDERAÇÕES FINAIS 

 

O objetivo geral proposto neste trabalho de conclusão do curso de 

especialização em Gestão de Negócios Financeiros foi o de verificar se as 

ferramentas de transmissão de conhecimento do Banco Beta atendem às 

expectativas dos funcionários do segmento alta renda de Porto Alegre, em relação à 

aquisição dos conhecimentos necessários para subsidiar suas atividades diárias, 

bem como se também possibilitam, através da ampliação de suas competências 

individuais, a ascensão profissional. 

A revisão da literatura sobre Gestão do Conhecimento efetuada neste 

trabalho associou a aquisição de conhecimentos e as competências individuais e 

organizacionais necessárias para o desenvolvimento das tarefas cotidianas e para o 

encarreiramento profissional. A descrição das ferramentas de transmissão de 

conhecimento utilizadas pelo Banco Beta permitiram conhecer de forma mais 

aprofundada suas características e peculiaridades. A pesquisa realizada com o 

público-alvo proposto buscou informações mais detalhadas acerca da percepção 

destes funcionários em relação a eficácia das ferramentas de transmissão de 

conhecimento existentes na organização. A sintetização e entendimento do 

referencial teórico, juntamente com a análise das informações coletadas mediante 

aplicação da pesquisa, possibilitou estabelecer um conjunto de afirmações. 

A empresa estudada pode ser considerada como uma ñorganiza­«o de 

aprendizagemò, já que busca, através do aumento do conhecimento e das 

competências de seus funcionários, se tornar mais competitiva e diferenciada no 

mercado em que atua. A diversidade de cursos e treinamentos, através de variados 

métodos, programas e mídias, oferecidos aos funcionários, demonstra este 

direcionamento da empresa em capacitar seus profissionais para posteriormente 

também poder absorver e usufruir do conhecimento por eles adquirido. 

Verificou-se também que a amostra analisada é constituída em sua maior 

parte de profissionais jovens, com menos de 40 anos, tempo de empresa médio de 

aproximadamente 10 anos e ocupando cargos de gerência ou assistência aos 

negócios. Também se verificou que, mesmo com a exigência de apenas curso médio 

para ingresso na organização, 100% da amostra possui curso superior completo ou 

mesmo incompleto. É possível que a busca por uma educação mais aprimorada por 
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parte dos pesquisados seja reflexo da cultura organizacional a que estão inseridos, 

como também a busca por aprimoramento e ascensão profissional. 

Também foi possível verificar que, os funcionários pesquisados, em sua 

maioria absoluta, utilizam e consideram muito importantes as ferramentas de 

transmissão de conhecimento da organização como suporte e referência ao 

desenvolvimento do trabalho desenvolvido cotidianamente. Estabeleceu-se que as 

Instruções Normativas Corporativas (INC), juntamente com os cursos presenciais, 

são as ferramentas que os funcionários acreditam mais poder colaborar com a 

ampliação das competências necessárias para o desenvolvimento de seu trabalho. 

No entanto, críticas também surgiram, especialmente em relação a estas duas 

ferramentas: a falta de clareza e a dificuldade de encontrar o assunto desejado na 

INC foi o principal ponto negativo abordado pelos pesquisados para esta ferramenta, 

enquanto que a pouca diversidade e quantidade de cursos presenciais, como 

também o desejo de treinamentos mais práticos, foram as principais abordagens que 

esta ferramenta obteve. 

Por outro lado, também se notou que a amostra pesquisada entende que a 

utilização das ferramentas de transmissão de conhecimento do Banco Beta colabora 

para sua ascensão profissional. Entretanto, o entendimento dos pesquisados em 

relação à preparação para a ascensão profissional, não foi o mesmo, indicando 

alguma deficiência das ferramentas utilizadas na organização e não abordada neste 

estudo em relação a esta percepção dos funcionários. Mais uma vez a INC e os 

cursos presenciais foram indicados pelos pesquisados como as ferramentas mais 

importantes relacionadas à ascensão profissional, seguidos pela Universidade 

Corporativa e cursos autoinstrucionais. 

Em relação à importância geral atribuída pelos pesquisados às ferramentas 

de transmissão de conhecimento houve alinhamento com as respostas anteriores, 

indicando a INC, cursos presenciais e Universidade Corporativa como as mais 

importantes. Notou-se o baixo acesso e valorização dos Fascículos 

Profissionalização, indicando que a ferramenta possivelmente não atende aos 

anseios do grupo funcional em relação a que se propõe. Sugere-se a reformulação e 

atualização da ferramenta ou até mesmo sua extinção, já que existe grande 

diversidade de canais de transmissão de conhecimento no banco estudado que 

podem suprir a eventual falta que os fascículos causarão. 
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Uma das sugestões mais frequentes efetuada pelos pesquisados foi a de 

concentrar as ferramentas de transmissão de conhecimento em um único canal, de 

forma a facilitar o acesso aos diversos cursos oferecidos pela organização. A 

indicação é pertinente, pois foi observado que existem canais de transmissão de 

conhecimento apoiados na mesma tecnologia, com objetivos similares e 

pertencentes a programas diferentes. A sugestão é de concentrar na Universidade 

Corporativa todos os cursos autoinstrucionais e os cursos e artigos existentes na 

Wiki Banco Beta. Pode-se também incluir versão unicamente eletrônica dos 

Fascículos Profissionalização e extinguir sua publicação em papel. 

Assim, conforme a percepção da amostra pesquisada pode-se afirmar que as 

ferramentas de transmissão de conhecimento do Banco Beta são eficazes naquilo 

que se propõe, ou seja, a transmissão de conhecimentos com objetivos de aumento 

das competências individuais e úteis para a ascensão profissional. A exceção, 

conforme explicitado anteriormente, foram os Fascículos Profissionalização. Desta 

forma pode-se considerar que os objetivos propostos por este trabalho foram 

atingidos de forma satisfatória.  

Observa-se também que o presente estudo buscou unicamente um melhor 

conhecimento do assunto abordado e não teve a intenção de ser conclusivo, ao 

contrário, pretendeu-se colaborar somente com a discussão sobre a o tema proposto 

e pode eventualmente ser enriquecido  por outras pesquisas, abrangendo a Gestão 

do Conhecimento organizacional, sua ligação com as competências organizacionais 

e o desenvolvimento de universidades corporativas. 
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ANEXO A ï INSTRUMENTO DE PESQUISA 
 

 

A Gestão do Conhecimento no Segmento  
Alta Renda de um Banco Brasileiro 

 
-------------------------------------------------------------------------------------------------------------- 

Gostaria de convidá-lo(a) para participar de uma pesquisa sobre Gestão do 
Conhecimento no Banco Beta, para subsidiar a confecção de Trabalho de 
Conclusão do Curso de Especialização em Gestão de Negócios Financeiros da 
UFRGS. 

Suas respostas serão tratadas de forma confidencial e não serão utilizadas 
para nenhum propósito distinto da investigação realizada. Esta pesquisa dura 
aproximadamente cinco minutos. 

-------------------------------------------------------------------------------------------------------------- 
 

Perg.1.- Sexo: 
 

 Masculino  
 Feminino  

 
Perg.2.- Faixa etária: 

 
 Até 25 anos  
 26 a 35 anos  
 36 a 40 anos  
 41 a 50 anos  
 mais de 50 anos  

 
Perg.3.- Grau de instrução: 

 
 Ensino Médio  
 Superior Incompleto  
 Superior Completo  
 Especialização/MBA  
 Mestrado/Doutorado  

 
Perg.4.- Tempo de Banco: 

 
 Até um ano  
 1 a 3 anos  
 3 a 6 anos  
 7 a 10 anos  
 11 a 15 anos  
 mais de 15 anos  

 
Perg.5.- Cargo atual: 

 
 Gerente Geral, Gerente de Negócios ou equivalente  
 Gerente de Relacionamento, Gerente de Serviços ou equivalente  
 Assistente ou equivalente  
 Caixa Executivo  
 Escriturário  
 Outro (Por favor, especifique)_______________________________________________  
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Perg.6.- Quais das ferramentas de Transmissão de Conhecimento do Banco Beta você já obteve 
acesso ao seu conteúdo? Escolha quantas alternativas desejar. 

 
 Instruções Normativas Corporativas - INC  
 Universidade Corporativa  
 Wiki Banco Beta  
 Cursos Presenciais  
 Cursos Autoinstrucionais  
 Fascículos Profissionalização  
 Outra (Por favor especifique)_________________________________________ 

 
 
Perg.7.- A utilização de ferramentas de Transmissão de Conhecimento do Banco Beta colabora para 
a melhoria de minha avaliação semestral de competências.  
Dê uma resposta entre 1 e 5, sendo que 1 significa "Discordo Totalmente e 5 "Concordo Plenamente. 

 
     

1 2 3 4 5 
 

 
Perg.8.- Utilizo as ferramentas de Transmissão de Conhecimento oferecidas pelo Banco Beta quando 
é necessário para o cumprimento de meta estabelecida.  
Dê uma resposta entre 1 e 5, sendo que 1 significa "Discordo Totalmente e 5 "Concordo Plenamente. 
 

     

1 2 3 4 5 
 
 
Perg.9.- Utilizo as ferramentas de Transmissão de Conhecimento oferecidas pelo Banco Beta quando 
sinto necessidade de treinamento ou aperfeiçoamento do trabalho que desenvolvo.  
Dê uma resposta entre 1 e 5, sendo que 1 significa "Discordo Totalmente e 5 "Concordo Plenamente. 
 

     

1 2 3 4 5 
 
Perg.10.- A utilização de ferramentas de Transmissão de Conhecimento do Banco Beta colabora para 
o desenvolvimento de meu trabalho no Banco.  
Dê uma resposta entre 1 e 5, sendo que 1 significa "Discordo Totalmente e 5 "Concordo Plenamente. 
 

     

1 2 3 4 5 
 
 
Perg.11.- O conteúdo oferecido pelas diversas ferramentas de Transmissão de Conhecimento 
adotadas pelo Banco Beta possui relação com o trabalho que desenvolvo diariamente.  
Dê uma resposta entre 1 e 5, sendo que 1 significa "Discordo Totalmente e 5 "Concordo Plenamente. 
 

     

1 2 3 4 5 
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Perg.12.- Quais destas ferramentas de Transmissão de Conhecimento, adotadas pelo Banco Beta, 
são mais eficientes em transmitir conhecimentos necessários para o exercício de suas atividades 
diárias? Escolha quantas alternativas desejar. 

 
 Instruções Normativas Corporativas  
 Universidade Corporativa  
 Wiki Banco Beta  
 Cursos Presenciais  
 Cursos Autoinstrucionais  
 Fascículos Profissionalização  
 Nenhuma  
 Outra (Por favor especifique)_______________________________________  

 
 
Perg.13.- A utilização de ferramentas de Transmissão de Conhecimento do Banco Beta pode 
colaborar para minha ascensão profissional.  
Dê uma resposta entre 1 e 5, sendo que 1 significa "Discordo Totalmente e 5 "Concordo Plenamente. 
 

     

1 2 3 4 5 
 
 
Perg.14.- O conteúdo oferecido pelas diversas ferramentas de Transmissão de Conhecimento do 
Banco Beta me prepara para ascender profissionalmente.  
Dê uma resposta entre 1 e 5, sendo que 1 significa "Discordo Totalmente e 5 "Concordo Plenamente. 
 

     

1 2 3 4 5 
 
Perg.15.- Quais destas ferramentas de Transmissão de Conhecimento, adotadas pelo Banco Beta, 
são mais eficientes na obtenção de diferencial para a ascensão profissional? Escolha quantas 
alternativas desejar. 

 
 Instruções Normativas Corporativas  
 Universidade Corporativa  
 Wiki Banco Beta  
 Cursos Presenciais  
 Cursos Autoinstrucionais  
 Fascículos Profissionalização  
 Nenhuma  
 Outra (Por favor especifique)_______________________________________  
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Perg.16.- Qual o grau de importância que você dá às ferramentas de Transmissão de Conhecimento 
adotadas pelo Banco Beta? 

 

 Muito importante Importante Pouco importante Nada importante 

Instruções Normativas 
Corporativas 
 

    

Universidade 
Corporativa 
 

    

Wiki Banco Beta 
 

    

Cursos Presenciais 
 

    

Cursos 
Autoinstrucionais 
 

    

Fascículos 
Profissionanalização 
 

    

 
 
Perg.17.- Qual é a sua sugestão para a melhoria das ferramentas de Transmissão de Conhecimento 
adotadas pelo Banco Beta? 
 

________________________________________________________________________________ 
 
________________________________________________________________________________ 
 
________________________________________________________________________________ 
 
________________________________________________________________________________ 
 
________________________________________________________________________________ 
 

 
Perg.18.- Cite os pontos positivos e negativos observados na utilização das ferramentas de 
Transmissão de Conhecimento do Banco Beta. 
 

________________________________________________________________________________ 
 
________________________________________________________________________________ 
 
________________________________________________________________________________ 
 
________________________________________________________________________________ 
 
________________________________________________________________________________ 
 

 

 

 




