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Integrating quality management practices with knowledge creation processes
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Objetivos

Propdem uma visao integrada da qualidade e conhecimento usando a teoria de Nonaka da criacao de conhecimento.
Essa visao integrada ajuda a esclarecer como praticas de qualidade podem levar a criacdo e retencdo de conhecimento.

Revisao Bibliografica

e Literatura académica de qualidade e conhecimento

* Lideres de pensamento em gestao da qualidade e do conhecimento
* Definicao de conhecimento em qualidade

* Gestdo da qualidade e desempenho da empresa
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Formas de conversao do conhecimento Gestao da Qualidade, Conhecimento e Performance da Empresa

Tacit Knowledge Explicit Knowledge K. Linderman et al /Journal of Operations Management 22 (2004) 589-607
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Hg. 2. Quality management, knowledge, and firm performance.
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Tabela 1 - mostra como as dimensdes da gestdo da qualidade gestdo (Sitkin et al., 1994) relacionam-se a processos de cria¢cdo de conhecimento (Nonaka, 1994)

Integracao de conhecimento e gestao da qualidade

Qualidade

Conhecimento

Socializa¢do (tacito - tacito)

Externalizagao (tacito - explicito)

Combinacgdo (explicito = explicito)

Internalizagdo (explicito = tacito)

Satisfacao do

Extensao das interagoes

Até que ponto as necessidades do

Extensao da informagao

Extensdo do monitoramento e

cliente entre organizacional cliente sao articuladas ou analise realizada nos dados do fornecendo feedback de
membros e clientes conceitualizadas cliente Informagdo ao Cliente

Melhoria Extensado das interacdes Extensao que melhora Extensao da condugdo da analise da | Extensao do processo de

continua entre membros da organiza¢do | idéias sdo articuladas na forma de | informagdo na compreensao do monitoramento e controle

em melhoria de atividades

teorias, conceitos ou raciocio de
causa e efeito

problema
e diagndstico

em andamento

Visao Sistémica

Extensao das interagdes
entre membros heterogéneos
da organizacao

Extensao dessa organizacao
conceitua o proposito
e objetivo do sistema

Extensao dessa organizacao
sintetiza informagodes
de fontes heterogéneas

Extensao dessa organizacao
atua consistentemente em
conformidade

com seu propdsito e estratégia
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Tabela 2 - fornece praticas e principios ilustrativos de gestao da qualidade que conecta o conhecimento estruturas de gestao da qualidade

Praticas ilustrativas que vinculam conhecimento e gestao da qualidade

Qualidade Conhecimento

Socializagao (tacito - tacito) Externalizagao (tacito - explicito) | Combinagao (explicito - explicito) | Internalizacao (explicito - tacito)

Satisfacdo do Contato do cliente Conceitualizacao e Design de Andlise do Cliente Feedback do cliente

cliente Gerenciamento de Produto / Processo indice ACSI Monitorando continuamente
reclamacoes Captura a voz do cliente satisfacao do cliente
Sistemas Historias de clientes (por exemplo,
Mecanismos de escuta SERVQUAL alaaala)

Melhoria continua | Equipes Geragao de ideias Analise de dados Controle do processo
Desenvolvimento de grupo "ferramentas de pensamento do | "ferramentas de pensamento do Monitoramento continuo e

cérebro esquerdo " cérebro direito " acao corretiva

Comportamentos da equipe Gerenciamento por fato

Controle Estatistico de Processo

Visdo sistémica Cross funcional Perspectiva do sistema Portfélio de Medicao Alinhamento estratégico
orientagao
Engenharia simultanea Visao holistica Balanced Scorecard " Constancia de propésito "
Organiza¢ao matricial SIPOC Painel de processo

Equipes multifuncionais
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Resultados
Integracao da criagcdao de conhecimento com gestao da Qualidade
Revisao Bibliografica

* Literatura académica de qualidade e conhecimento

* Lideres de pensamento em gestao da qualidade e do conhecimento
* Definicao de conhecimento em qualidade

* Gestdo da qualidade e desempenho da empresa

Satisfacao do cliente e conhecimento

» Satisfacdo do cliente e socializacdao - Proposi¢cao 1la. Praticas de gestao da qualidade que promovem o contato e
interacoes entre membros das organizacoes e clientes internacionais permitem que o conhecimento seja criado através
da socializacao.

» Satisfacdo do cliente e externalizacdao - Proposi¢cao 2a. Praticas de gestao da qualidade que ajudam a articular ou
conceituar as necessidades do cliente permitem a criacao do conhecimento através da externalizacao.

» Satisfacdo do cliente e combinacdao - Proposicao 3a. Praticas de gestdao da qualidade que ajudam a analisar as
informacdes do cliente permitem que o conhecimento seja criado através da combinacao.

» Satisfacdo do cliente e internalizacdo - Proposi¢ao 4a. Praticas de gestao da qualidade que promovem o monitoramento
e feedback das informacdes do cliente permitem que o conhecimento seja criado através da internalizacao.
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Melhoria continua e conhecimento

* Melhoria continua e socializacdo - Proposi¢ao 1b. Praticas de gestao da qualidade que promovem o contato e interacdes
entre membros de organizagcdes em atividades de melhoria continua permitem que o conheciento seja criado através da
socializacao.

* Melhoria continua e externalizacao - Proposicao 2b. Praticas de gestao da qualidade que ajudmam a articular idéias de
melhoria na forma de teorias, conceitos ou raciocinio de causa e efeito permititem que o conhecimento seja criado
através da externalizacgao.

* Melhoria continua e combinacao - Proposi¢ao 3b. Praticas de gestao da qualidade que ajudam a analisar informacdes
para promover a compreensao de problemas e realizacdao de diagndstico permitem que o conhecimento seja criado
através da combinacao.

* Melhoria continua e internalizacao - Proposi¢ao 4b. Praticas de gestdao da qualidade que promovem o monitoramento e
controle de processos, permitem que o conhecimento seja criado através da internalizacao.
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Visao sistémica e conhecimento

* Visdo sistémica e socializacao - Proposi¢ao 1c. Praticas de gestao da qualidade que promovem contato e interacdes entre
membros heterogéneos da organizagcao permitem que o conhecimento seja criado através da socializagao.

* Visdo sistémica e externalizacao - Proposi¢ao 2c. Praticas de gestao da qualidade que ajudam a conceituar a finalidade
do objetivo do sistema permitem que o conhecimento seja criado através da externalizagao.

* Visdo sistémica e combinacdo - Proposi¢ao 3c. Praticas de gestdao da qualidade que ajudam a sintetizar informacdes de
fontes heterogéneas permitem gue o conhecimento seja criado através da combinacao.

* Visdo sistémica e internalizacdo - Proposicao 4c. Praticas de gestao da qualidade que ajudam a organizacao a agir
consistentemente em conformidade com seu objetivo e estratégia permitem que o conhecimento ser criado através da
internalizacao.

Implicagdes da integragao do conhecimento

* Gestdao da qualidade, criacao de conhecimento e o desempenho da empresa - Proposi¢cao 5. Praticas de gestdao da
qualidade que resultam na criagao de conhecimento levam as organiza¢des a melhorar o desempenho organizacional.
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Conclusoes

* Os objetivos fundamentais da gestao do conhecimento e da gestao da qualidade sao os mesmos — criar mais
conhecimento organizacional para que a melhoria possa acontecer.

* Os autores identificam o gerenciamento da qualidade nas fundag¢des do trabalho de da Nonaka sobre criacdao de
conhecimento.

* \Varias referéncias foram feitas na literatura sobre qualidade, mas nenhuma delas considera explicitamente
conhecimento tacito e conhecimento explicito e as inter-relacdes entre esses dominios epistemologicos.

* Estudos anteriores consideraram apenas visdes incompletas do conhecimento, muitas vezes focadas em conhecimento
tacito ou explicito e raramente considerado o processo de criacao de conhecimento.

* A teoria proposta para integrar qualidade e o conhecimento considera tanto os aspectos epistemoldgicos quanto
dimensdes ontoldgicas do conhecimento e os processos de criagdao de conhecimento.

* Organizacdes mantendo um conjunto de praticas de gestao da qualidade que apoiam os processos de criacao de
conhecimento devem ser mais eficazes na implantacao do gerenciamento da qualidade.

* A pesquisa indica que praticas de gestao da qualidade sejam agrupadas em torno dos processos de criacao de
conhecimento.

* A gestdao da qualidade fornece um contexto para estudar a gestao do conhecimento e ilustra praticas especificas que
podem ser usadas para criar conhecimento. Isso najuda a entender ndo apenas o gue conhecimento organizacional &,
mas também como ele pode realmente ser criado através de gerenciamento de praticas especificas.
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Recomendagoes

* Pesquisas futuras devem se concentrar em testar e refinar a teoria proposta.

* Pesquisa futura exigira operacionalizar as construcoes propostas neste trabalho e subsequente teste das proposicoes.

* Pesquisas futuras podem investigar a importancia relativa de diferentes processos de criacdo de conhecimentos em
diferentes ambientes.

Elaborado por Renato Placido Mathias Machado
UnB - PPGCINF / Disciplina: Estudos Avancados em Ciéncia da Informagdo: Modelos de Maturidade em Gestdo do Conhecimento
Novembro/19




