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RESUMO

Este trabalho apresenta uma andlise da Gestdo do Conhecimento (GC)
aplicada ao setor de monitoramento de uma empresa de solugdes logisticas, com o
objetivo de desenvolver um estudo tedrico da gestdo do conhecimento, aplicado
especificamente a esse setor. Para alcancgar tal objetivo, foi realizada uma pesquisa
de natureza mista, baseada em analise documental e bibliografica, complementada
por uma revisao sistematica da literatura sobre a aplicacdo da GC na area da
logistica. A revisdo sistematica resultou na selegcdo de oito artigos, os quais
abordaram a gestdo do conhecimento na area da logistica sob diferentes
perspectivas: modelos estruturados em etapas (trés artigos), aplicacédo focada na
fase de compartihamento do conhecimento (dois artigos), visdo organizacional
baseada em conhecimento, aprendizagem de custos e o conceito de cidades do
conhecimento (um artigo cada). A analise das praticas de GC no setor estudado foi
conduzida por meio da observagao direta e da analise de documentos internos, seus
resultados evidenciaram a inexisténcia de mecanismos formais de gestdo do
conhecimento e a predominancia de praticas informais, baseadas na experiéncia
individual dos colaboradores. Além disso, a comparagao entre dados quantitativos
(indices de pontualidade) e qualitativos (justificativas de atrasos) revelou
divergéncias entre as bases de dados da empresa, indicando falhas na organizacgao,
padronizagao e armazenamento das informag¢des. Com base nessas constatagoes,
elaborou-se uma proposta de modelo de gestdo do conhecimento fundamentada no
modelo de Stollenwerk (2001), na qual cada etapa foi associada a ferramentas
especificas capazes de apoiar a criagdo, o compartilhamento e a retengao do
conhecimento, promovendo assim uma gestdo do conhecimento mais eficaz no
setor de monitoramento.

Palavras chave: gestdo do conhecimento; logistica; revisdo sistematica da
literatura; visdo organizacional baseada no conhecimento.



ABSTRACT

This study presents an analysis of Knowledge Management (KM) applied to
the monitoring sector of a logistics solutions company, with the objective of
developing a theoretical study of knowledge management specifically applied to this
sector. To achieve this objective, a mixed-methods research approach was adopted,
based on documentary and bibliographic analysis, complemented by a systematic
literature review on the application of KM in the logistics field. The systematic review
resulted in the selection of eight articles that addressed knowledge management in
logistics from different perspectives: structured models organized in stages (three
articles), applications focused on the knowledge-sharing phase (two articles),
knowledge-based organizational vision, cost learning, and the concept of knowledge
cities (one article each). The analysis of KM practices in the studied sector was
conducted through direct observation and the analysis of internal documents, and the
results revealed the absence of formal knowledge management mechanisms and the
predominance of informal practices based on the individual experience of employees.
Furthermore, the comparison between quantitative data (punctuality indexes) and
qualitative data (delay justifications) revealed inconsistencies among the company’s
databases, indicating deficiencies in the organization, standardization, and storage of
information. Based on these findings, a knowledge management model was
developed, grounded in Stollenwerk’s (2001) framework, in which each stage was
associated with specific tools designed to support knowledge creation, sharing, and
retention, thus promoting a more effective knowledge management process within
the monitoring sector.

Keywords: knowledge management; logistics; systematic literature review;

knowledge-based view of the firm.
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1 INTRODUGAO

O setor logistico apresenta desafios Unicos que exigem respostas rapidas e
assertivas para que a qualidade do servico, frequentemente medida pela
pontualidade e confiabilidade das operagdes, ndo seja comprometida. Trata-se de
um segmento altamente competitivo, com mais de 900 empresas operadoras de
transporte multimodal registradas no Brasil, de acordo com dados da Agéncia
Nacional de Transporte Terrestre (2025). Nesse contexto, espera-se que as
empresas de solugdes logisticas entreguem servicos de exceléncia, mesmo diante
de imprevistos ou contratempos que possam surgir ao longo da cadeia operacional.

Com o intuito de garantir o cumprimento dos prazos e a satisfagdo dos
clientes, muitas dessas empresas contam com setores de monitoramento,
responsaveis por acompanhar em tempo real atividades criticas como coletas,
entregas e movimentacdo de cargas. Esse setor atua nao apenas no
acompanhamento, mas principalmente na resolugdo agil de incidentes, sendo
peca-chave para a manutengdo da qualidade percebida pelo cliente. Para que os
colaboradores envolvidos nessa fungcédo possam desempenhar suas atividades com
eficiéncia, torna-se fundamental que possuam conhecimento amplo e atualizado
sobre processos, ferramentas e possiveis ocorréncias, além de habilidade para
propor solugdes adequadas a cada situacéo.

Nesse cenario, a gestdo do conhecimento surge como um recurso estratégico
indispensavel, e compreende processos de criagdo, armazenamento, disseminagao
e aplicagdo do conhecimento, abrangendo tanto o saber tacito, presente na
experiéncia dos colaboradores, quanto o saber explicito, formalizado em
documentos, normas e procedimentos (Alavi; Leidner, 2001). Sua relevéncia no
setor logistico se evidencia na capacidade de resolver conflitos e incentivar praticas
que gerem inovagao (Gonzalez-Mohino et al., 2024), agilidade nas operagdes
(Leana-Morales; Cuevas-Vargas, 2024), reduzindo falhas e fortalecendo a tomada
de decisao (Salam; Haq, 2024).

Dessa forma, este trabalho tem como tema a anadlise da gestdo do
conhecimento no setor de monitoramento de uma empresa de solugdes logisticas,
pois o setor estudado enfrenta grandes desafios relacionados a falta de

administragdo do conhecimento, provocando ineficiéncias e aumentando a



vulnerabilidade das operacdes, compromete a capacidade de inovagao e melhoria

continua da empresa.

1.1 PROBLEMA

A falta da gestao do conhecimento no setor de monitoramento da empresa de
solucgdes logisticas estudada compromete a fluidez dos processos e a qualidade dos
servigos prestados, gerando lacunas significativas, como a falta de padronizacao
das tratativas, a auséncia de definicdo clara de responsabilidades, a inexisténcia de
documentagdo estruturada que registre histéricos de ocorréncias e ligbes
aprendidas.

Diante da problematica apresentada, pretende-se responder a seguinte
questdo: como a gestdo do conhecimento pode contribuir para a redugéo de atrasos
das operagdes de entregas e coletas de cargas de uma empresas de solugdes

logisticas?

1.2 JUSTIFICATIVA DA PESQUISA

O setor logistico é caracterizado por sua complexidade operacional e pela
necessidade de respostas rapidas a incidentes que possam comprometer a
satisfacdo do cliente. Nesse cenario, o setor de monitoramento exerce papel
estratégico, pois atua na linha de frente do acompanhamento em tempo real das
operagdes e na resolugcdo imediata de contratempos. Além disso, a gestao de
conhecimento tem um papel fundamental para auxiliar na eficiente tomada de
decisao para resolugao de problemas, porém, na empresa estudada, a auséncia de
praticas consolidadas de gestdo do conhecimento compromete a qualidade dos
servigos prestados, impactando na fluidez das operagdes de coletas e entregas, com
maior risco de atrasos e perda de eficiéncia.

Diante disso, justifica-se a realizagao deste trabalho, pois a implementacéo de
praticas de gestdo do conhecimento pode contribuir para a redugédo de atrasos, a
melhoria da padronizagdo dos processos e o fortalecimento da tomada de decisao.
Além disso, a pesquisa possui relevancia pratica ao oferecer subsidios para o

aprimoramento da gestdo operacional da organizagdo estudada, e académica, ao
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ampliar as discussdes sobre a aplicagdo da gestdo do conhecimento em setores de

monitoramento logistico.

1.3 OBJETIVOS

1.3.1 Objetivo geral

Desenvolver um estudo tedrico da gestdo do conhecimento, aplicado ao setor

de monitoramento de uma empresa de solugdes logisticas.

1.3.2 Objetivos especificos

a) Levantar as ferramentas e tecnologias disponiveis para apoiar a gestao do
conhecimento no setor e avaliar boas praticas de gestdo do conhecimento
aplicadas em empresas do mesmo segmento ou com operagdes similares;

b) Analisar o estado atual das praticas de gestdo do conhecimento no setor,
identificando as principais necessidades, dificuldades e lacunas na gestédo do
conhecimento enfrentadas pelos colaboradores;

c) Elaborar uma proposta de gestdo do conhecimento adaptado as
necessidades especificas do setor de monitoramento de uma empresa de

solugdes logisticas.

1.4 USO DE INTELIGENCIA ARTIFICIAL (IA)

A |A foi empregada neste trabalho como ferramenta de apoio através das
ferramentas ChatGPT e SciSpace. A ferramenta ChatGPT, da empresa OpenAl, foi
utilizada para revisdes gramaticais e textuais, que foram posteriormente revisadas
pela autora, para garantir a qualidade e coesao do texto. Ja a ferramenta SciSpace
foi utilizada para realizar um levantamento inicial de artigos cientificos relevantes ao

trabalho.
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1.5 ESTRUTURAGAO DO TRABALHO

Este trabalho esta organizado em cinco seg¢bes principais. A primeira
apresenta os elementos introdutorios, incluindo a delimitagdo do problema de
pesquisa, sua justificativa, os objetivos do estudo e a forma como a Inteligéncia
Artificial foi utilizada no desenvolvimento do trabalho. A segunda segao corresponde
a fundamentagao tedrica, estruturada em subsec¢des que abordam os conceitos
tedricos relacionados a gestdo do conhecimento, bem como aspectos relevantes do
setor de logistica. A terceira segdo descreve os materiais e métodos empregados,
detalhando a abordagem utilizada na constru¢do da pesquisa, bem como a
metodologia empregada na revisdo sistematica da literatura. A quarta segao
apresenta os resultados obtidos e suas respectivas discussdes, divido em trés
subsecbes, a primeira com os resultados da revisdo sistematica da literatura, a
segunda com os resultados da analise das praticas de gestdo do conhecimento na
empresa, e a terceira com a proposta de modelos de gestdo do conhecimento para o
setor estudado. Por fim, a quinta segao reune as conclusbes alcangadas a partir da

investigacéao realizada.
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2 FUNDAMENTAGAO TEORICA

Esta secao tem como objetivo fundamentar a pesquisa a partir de conceitos,
modelos e teorias que ajudam a compreender a situagdo problema estudada e
sustentam a analise proposta. Inicialmente serdo apresentados os aspectos
conceituais da gestdo do conhecimento, abordando os principios do conhecimento,
as diferentes concepgdes, geracdes histéricas e principais teorias que estruturam a
gestdo do conhecimento. Por fim, € explorado o campo da logistica, com énfase em
suas atividades, modais de transporte e importancia estratégica para as

organizacgoes.

2.1 GESTAO DO CONHECIMENTO

Devido a sua natureza abstrata, a definicdo do conhecimento é discutida ha
séculos. Filosofos como Platdo e Aristételes inauguraram a Epistemologia, ciéncia
dedicada ao estudo do conhecimento, consolidando a visdo de que ele poderia ser
entendido como uma crenga verdadeira e justificada (Bolisani; Bratiany, 2018).
Contudo, essa concepgao foi problematizada por Gettier (1963), que demonstrou,
por meio de exemplos, que € possivel uma proposigao atender a esses trés critérios
sem, de fato, constituir conhecimento.

Além da perspectiva filosofica, o conhecimento pode ser compreendido em
seu uso pratico, como no modelo DIKW (data, information, knowledge e wisdom),
que estabelece uma hierarquia entre dados, informagao, conhecimento e sabedoria.
Nesse modelo, os dados representam valores brutos, que, ao serem
contextualizados, transformam-se em informacdes, estas, por sua vez, quando
utilizadas, convertem-se em instru¢cdes e agdes, originando conhecimento, e, por
fim, a sabedoria agrega valores éticos e morais, orientando julgamentos n&o
deterministicos (Dickerson, 2022). A Figura 01 ilustra como, ao longo desta
hierarquia, sdo agregados contexto e compreensdo, fatores que favorecem a
tomada de deciséo.

Embora amplamente aceita, a visdo hierarquica do modelo DIKW foi
questionada por Tuomi (1999), que propbés a chamada hierarquia reversa. Nessa
perspectiva, o conhecimento antecede a geragao de informagdes e dados, ja que a

propria organizagdo de dados exige que alguém aplique previamente seu
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conhecimento para estrutura-los em formatos passiveis de processamento

automatico.

Figura 01 — Piramide DIKW

Sabedoria

Conhecimento

Informacéo

Dados

Fonte: traduzido pela autora de Dickerson (2022).

Quanto a sua classificagcdo, Nonaka (1991) propde a distingdo entre
conhecimento explicito e conhecimento tacito. O primeiro é formal, sistematico e de
facil comunicagéo, enquanto o segundo é pessoal, dificil de codificar e compartilhar,
sendo resultado de experiéncias, crencas e percepc¢oes individuais.

A compreensdo das diferentes concepcdes de conhecimento, suas formas de
classificagdo e modos de conversao € fundamental para avangar no entendimento
de como as organizagdes podem utiliza-lo de maneira estratégica. Nesse sentido,
surge a Gestdo do Conhecimento (GC), campo voltado a estruturar processos e
praticas que possibilitem a criagdo, o compartilhamento, a organizagao e a aplicagéao
do conhecimento no ambiente organizacional. A seguir, sdo apresentadas as
principais defini¢cdes, evolugdes historicas e teorias que embasam a GC, servindo
como alicerce para sua analise no setor logistico.

Assim como ocorre com a definicdo de conhecimento, ndo ha consenso entre

os estudiosos quanto ao conceito de GC. Girard e Girard (2015), ao analisarem mais
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de cem definigdes em diferentes areas, evidenciam a interdisciplinaridade do tema e
sintetizam a GC como o processo de criar, compartilhar, usar e gerenciar o
conhecimento em uma organizag¢ao. Em linha semelhante, Muniz Junior et al. (2009)
entendem a GC como um conjunto de agdes sistematizadas destinadas a capturar,
preservar, compartilhar e utilizar o conhecimento existente nas instituicdes, com o
objetivo de melhorar processos produtivos.

Considerada uma disciplina recente, a GC ainda carece de uniformidade na
definicdo de sua trajetéria historica (Heisig, 2024). Gaviria-Marin, Meringdé e
Baier-Fuentes (2019) identificam quatro gerag¢des na evolugédo da GC: a primeira, na
década de 1960, marcada pelas teorias iniciais; a segunda, nos anos 1990, com o
surgimento dos primeiros periddicos especializados; a terceira, a partir dos anos
2000, caracterizada pela formacao de organizacdes e redes de GC; e a quarta,
desde 2010, em vigor até os dias atuais. Por sua vez, Santos e Rados (2020)
ampliam a analise, propondo seis geragbes, cada uma com foco especifico, como

mostrado na Figura 02.

Figura 02 — Geragdes da GC

1°Geragao 2°Geragao 3°Geragao 4°Geracao 5°Geracao 6°Geragao

‘ Transformac o
‘ Digital (foco na
Redes inter governanga dos
‘ organizacionats Ecossistemas
Estratégias de (focona
Gestdo do governanca das
Processos de Conhecimento Redes)
aprendizagem (foco na estratégia
Comunidades organizacional organizacional)
colaborativas (foco na gestao
Sistemas de TIC M(foco nos organizacional)
com base na grupos)
WEB (foco nos
individuos)

Fonte: Santos; Rados (2020).

Buscando conciliar diferentes classificagdes, Ziviani et al. (2023) compararam
sete propostas e identificaram convergéncia em torno de trés geragdes principais: a
primeira, centrada na tecnologia, codificacdo e compartiihamento; a segunda,
voltada ao fator humano; e a terceira, focada na criagao de valor e na maximizagao

do conhecimento.



15

Entre as principais teorias associadas a GC, destacam-se a aprendizagem
organizacional, a teoria da empresa baseada no conhecimento, a criagado do
conhecimento organizacional e o capital intelectual.

A aprendizagem organizacional é entendida como um processo social no qual
individuos participam de praticas e discursos coletivos que reproduzem e expandem
o conhecimento organizacional (Popova-Nowak; Cseh, 2015). Esse processo esta
intimamente ligado a resiliéncia organizacional, sobretudo quando apoiado por
sistemas que conciliam flexibilidade e formalizagdo (Evenseth; Sydnes; Gausdal,
2022).

Na teoria da empresa baseada no conhecimento o0s recursos de
conhecimento de uma organizagédo determinam seu desempenho, sustentabilidade e
vantagem competitiva, além de servir para capacidades de criacdo de valor
(Igbekoyi; Oluwagbade; Ayodele, 2024). Ela foi desenvolvida a partir da visdo da
empresa baseada em recursos, e enfatiza que o conhecimento esta nos individuos,
colocando o papel da organizacdo como aplicadora do conhecimento de seus
colaboradores (Grant, 1996).

Considerado o "pai" da GC, Ikujiro Nonaka € o autor mais influente da area
(Gaviria-Marin; Meringo; Baier-Fuenteet, 2019), sua teoria € a da criagdo do
conhecimento organizacional, onde ele introduz o modelo SECI, que é a sigla que
representa os formas de conversdo dos conhecimentos, socializacao,
externalizagdo, combinacao e internalizacao (Nonaka, 1994).

A socializagdo € a criacdo de conhecimento através de experiéncias que
ocorrem entre individuos, € o conhecimento tacito para o conhecimento tacito (Saini;
Jain; Jain, 2023). A externalizagcao é a forma de conversdo do conhecimento tacito
para o explicito, ela ocorre através de dialogos entre individuos de um grupo (Saini;
Jain; Jain, 2023). A combinac&o ocorre quando individuos combinam diferentes
conhecimentos explicitos (Nonaka, 1994). Por fim, a internalizagédo ocorre quando
um individuo aprende e adquire um novo conhecimento tacito (Saini; Jain; Jain,
2023).

No modelo proposto por Nonaka, todos esses quatro padrdes existem em
interacdo dindmica, a chamada espiral de conhecimento, ilustrada na Figura 03,
onde as interagbes entre os conhecimentos tacito e explicito iniciam no nivel
individual, passando para o coletivo, para o organizacional e, por vezes, alcangando

o nivel interorganizacional.
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Figura 03 — Espiral do conhecimento

Dimenséao
EPISte:dDQICB Externalizagdo :
A [

Conhecimento
explicito
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Combinagao
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1

Socializagao

s
.l
4

Internalizagéao I

Dimenséao
Ontologica

Individual Coletivo Organizacional Inter-organizacional

S Nivel de Conhecimento ——

Fonte: traduzido pela autora de Nonaka (1994).

Por fim, destaca-se o papel do capital intelectual, compreendido como o
conjunto de conhecimentos, técnicas, experiéncias e informagdes que determinam o
sucesso e o0 posicionamento competitivo de uma organizagao (Kaya; Sahin; Gurson,
2010). Ele constitui elemento fundamental para a gestdo da inovagao, envolvendo a
motivacdo e gestdo de pessoas, bem como estratégias de desenvolvimento
organizacional (Hryhoruk et al., 2024).

Observa-se que as teorias de Gestdo do Conhecimento apresentadas
buscam compreender como o conhecimento é criado, compartilhado e aplicado no
contexto organizacional, tendo um carater conceitual e explicativo. Ja os modelos ou
frameworks de GC oferecem uma abordagem pratica e aplicada, proporcionando

estruturas praticas para operacionalizar esses processos.

2.1.1 Processos de gestao do conhecimento

A Gestao do Conhecimento (GC) possui diversos modelos desenvolvidos por

diferentes autores, mas ainda ndo ha consenso sobre o que exatamente constitui um
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modelo de GC, uma vez que muitos compartiiham conceitos semelhantes,
diferenciando-se apenas na ordem das etapas ou na forma de estruturacio
(Rubenstein-Montano et al., 2001). Esses modelos tém como objetivo representar,
de maneira sistematica, as fases e os mecanismos pelos quais o conhecimento &
criado, armazenado, compartilhado e aplicado dentro das organizagdes.

Para Jannuzzi, Falsarella e Sugahara (2016) os modelos de gestdo do
conhecimento podem ser categorizados em trés grupos, baseados em suas
similaridades:

a) no grupo 1 séo reunidos os modelos com etapas estruturadas onde a
informacgao ja existe, dentro ou fora da organizagao, ou seja é a gestdo de um
conhecimento ja explicitado;

b) o grupo 2 conta com os modelos com etapas estruturadas, porém que
necessitam de maior detalhamento, visto que as acgdes propostas podem
apresentar ambiguidades;

c) o grupo 3 engloba modelos com abordagens mais flexiveis, que consideram
fatores culturais e humanos, reconhecendo o papel das pessoas como
criadoras e disseminadoras de conhecimento.

Levando em consideragdo essa diversidade, Stollenwerk (2001) propds um
modelo genérico de GC composto por sete processos essenciais, apresentado no
Quadro 1. Além dos processos centrais, a autora destaca fatores facilitadores
fundamentais a gestdo eficaz do conhecimento, como a lideranca, a cultura
organizacional, a mediagado e recompensa, e o0 uso das tecnologias de informagéao e

comunicacgao.

Quadro 1 — Modelo genérico de GC

Processo Descrigcéo
Identificacao Mapeamento das competéncias essenciais da organizagao.
Caotura Aquisicao de conhecimentos necessarios para criar e manter as
P competéncias essenciais mapeadas.
Selecao e Filtrar o conhecimento, avaliando sua qualidade e sintetizando a fim
validacao de aplicagao futura

Organizacao e Organizacao do conhecimento para garantir sua recuperagao rapida,
armazenagem facil e correta, utilizando sistemas de armazenagem efetivos.
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Compartilhamento

Facilitar o acesso ao conhecimento através da aplicagao de
tecnologias da informacao e comunicagao.

Utilizacdo do conhecimento em situagdes reais de empresa, de modo

Aplicacéo : .
plicag a produzir beneficios concretos.
Envolve as dimensdes de aprendizagem, externalizagdo do
Criacao conhecimento, licdes aprendidas, pensamento criativo, pesquisa,

experimentacao, descoberta e inovagao.

Fonte: adaptado de Stollenwerk (2001).

O uso de modelos permite visualizar a GC como um sistema dinamico,

sustentado por pessoas, processos e tecnologias interconectadas. Além disso, sua

operacionalizagao depende fortemente do uso de ferramentas e tecnologias capazes

de apoiar a coleta, o armazenamento e a disseminacdo das informacdes

organizacionais.

2.1.2 Ferramentas e tecnologias para a gestao do conhecimento

Young (2020) apresenta uma colecao de ferramentas de GC voltadas para

pequenas e médias empresas, separadas entre aquelas que utilizam Tecnologia da

Informacdo (Tl) e aquelas que nao utilizam, como mostrado no Quadro 2, que

apresenta as ferramentas recomendadas para as empresas que desejam implantar

ou iniciar a GC.

Quadro 2 — Ferramentas essenciais para a GC

Ferramentas
nao
tecnoldgicas

Ferramentas Descrigcéo
Maneira simples para gerar ideias novas e
Brainstorming incomuns em grupo, dividida em fases de

(Tempestade de ideias)

divergéncia (sem julgamentos) e convergéncia
(selecao e refinamento de ideias).

Learnings and ideas
capture (Captura de
aprendizados e de
ideias)

Métodos para registrar aprendizados e ideias de
forma continua e sistematica, tanto individual
quanto coletivamente.

Ferramentas individuais: bloco de notas,
computador, celular, gravador de voz.
Ferramentas coletivas: féruns de discussao,
salas de bate-papo eletrbnicas, intranet
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corporativa, internet e sites, blogs coletivos,
redes sociais, videoconferéncias.

Peer Assist
(Assisténcia entre
pares)

Reunides com pares para ganhar
conhecimentos antes de comecgar uma atividade,
com o objetivo de diminuir a curva de
aprendizagem de um individuo ou grupo.

Learning Reviews
(Avaliacoes de
aprendizagem)

Reunides apds eventos identificaveis, que
objetivam manter o aprendizado continuo de
uma equipe enquanto realizam suas atividades,
girando ao redor de quatro perguntas simples:

O que era para acontecer?

O que aconteceu?

Por que houve diferenca?

O que aprendemos?

After Action Review
(Revisao pés-acgéo)

Discussao informal apdés a conclusdo de um
projeto para identificar o que funcionou, o que
nao funcionou e como melhorar.

Storytelling (Narrativa)

Compartilhamento de experiéncias por meio de
narrativas para transmitir conhecimento tacito e
promover engajamento.

Collaborative physical
workspaces (Ambientes
fisicos colaborativos)

Uso de espacos projetados para estimular
interacbes informais, colaboragdo em equipe e
prototipagem de ideias.

APO Knowledge
assessment tool
(Ferramenta de
avaliacao de
conhecimento da APO)

Questionario para medir a prontiddo da
organizagao para implementar praticas de
gestdo do conhecimento, permitindo identificar
onde a empresa tem que focar suas iniciativas
de GC.

Knowledge Café (Café
do conhecimento)

Discussbes abertas e informais para explorar
ideias e promover reflexdo coletiva sem
julgamentos.

Communities of
practice (Comunidades
de pratica)

Grupos de pessoas com interesses comuns que
compartilham conhecimento e aprendem juntas
de forma continua.

Ferramentas
tecnologicas

Cloud Computing Plataformas para armazenar, acessar e
(Computagéo em compartilhar conhecimento de forma segura e
Nuvem) escalavel.

Document libraries

leading to a document
management system
(Bibliotecas de
documentos que levam
a um sistema de
gerenciamento de
documentos)

Organizacdo e acesso estruturado a
documentos importantes para facilitar o
compartilhamento e reutilizagdo, empregando
categorizacdo e/ou taxonomia e metadados
adequados.
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Repositérios colaborativos onde usuarios podem
criar, editar e acessar conteudos de forma
dindmica.

Knowledge bases
(Bases de
conhecimento)

E um site simples no estilo diario, que pode ser
utiizado para registrar e  compartilhar
aprendizados, ideias e reflexdes de forma
pessoal ou institucional.

Blogs

Social Network
Services (Redes
sociais)

Plataformas que faciltam a troca de
conhecimento, networking e colaboragao entre
profissionais.

Video communication
and webinars
(Comunicacéo por
video e webinars)

Recursos  audiovisuais para  disseminar
conhecimento, realizar treinamentos e promover
interagao remota.

Advanced search tools
(Ferramentas
avancgadas de busca)

Sistemas que permitem localizar rapidamente
informacbes relevantes dentro de grandes
volumes de dados.

Knowledge Clusters Organizacdo de conteudos e especialistas por

(Agrupamento de
Conhecimento)

temas para facilitar o acesso e a colaboragao.

Expertise Locator
(Localizador de
Especialistas)

Diretério que identifica quem sabe o qué dentro
da organizacdo, facilitando a conexao entre
colaboradores.

Collaborative virtual
workspaces (Ambientes
virtuais colaborativos)

Plataformas online que simulam espacos de
trabalho para equipes colaborarem em tempo
real, independentemente da localizagéo.

Fonte: adaptado de Young (2020).

Com os recentes avangos tecnoldgicos, a integragcado da Inteligéncia Atrtificial
(IA) a GC tem se tornado um campo de crescente interesse académico e
empresarial. As ferramentas baseadas em IA auxiliam em areas onde os métodos
tradicionais da GC apresentam limitacdes, especialmente no tratamento de dados
nao estruturados, na colaboragdo em larga escala (Axmann; Pujar, 2025). Estudos
recentes apontam que a IA pode aumentar a eficiéncia organizacional por meio da
melhor organizacao e analise de dados (Dong; Li, 2025) e estimular a inovacéo,
promovendo a geragao de novos conhecimentos (Liu, 2022).

Apesar das vantagens, o uso da Inteligéncia Artificial na GC ainda apresenta

desafios significativos, como os vieses algoritmicos, as preocupacbes com a
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confiabilidade dos resultados e a falta de transparéncia nos processos de tomada de
decisdo automatizados (Hu et al., 2023).

Ao compreender os fundamentos, teorias, processos e ferramentas da
Gestdo do Conhecimento, torna-se possivel relaciona-la a diferentes areas
organizacionais, em especial a logistica. Isso porque a logistica depende de
informagdes precisas, processos bem estruturados e integragdo entre pessoas,
tecnologias e fluxos de materiais, elementos diretamente impactados pela forma
como o conhecimento € criado, compartilhado e aplicado. Dessa forma, a proxima
secao apresenta os conceitos centrais da logistica, suas atividades e modais de
transporte, buscando estabelecer a conexdo entre essa area e a gestdo do

conhecimento no contexto empresarial.

2.2 A GESTAO DE SERVICOS LOGISTICOS: transporte e manuseio de cargas

A logistica pode ser definida como o processo de movimentagdo de bens e
materiais de um ponto a outro, englobando recursos humanos, veiculos, instalagoes
e equipamentos (Erdil, 2023). Além do transporte, abrange atividades como
armazenagem, manuseio de materiais e gestdo de estoques, sendo fundamental
para a eficiéncia da cadeia de suprimentos e para o desempenho organizacional
(Quaiser et al., 2017).

Ballou (1993) classifica as atividades logisticas em primarias (transporte,
manutencédo de estoques e processamento de pedidos) e de apoio (armazenagem,
manuseio de materiais, aquisicao, programagao de produtos e gestdo da
informacéo).

O transporte constitui a atividade central da logistica, permitindo o
deslocamento fisico de pessoas, bens e informagbdes (Cova; Motta, 2009). Os
principais modais séo: aeroviario, ferroviario, rodoviario e aquaviario.

O modal aeroviario se destaca pela sua velocidade e segurancga, permitindo o
acesso a areas remotas e a conexao entre regides distantes (Confederagao
Nacional do Transporte, 2025b), porém, seu uso é restringido devido a seu alto
custo, e restricdes de tamanho e peso das cargas (Cova; Motta, 2009). No Brasil,
existem mais de 4.000 aerédromos, transportando mais de 119,08 milhdes de
passageiros e 1,51 milhdo de carga paga em 2024 (Confederagdo Nacional do
Transporte, 2025a).
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O modal ferroviario conta com 30.758 km de malha ferroviaria no pais
(Confederagao Nacional do Transporte, 2025a), a vantagem desse meio vem da sua
capacidade de transportar altos volumes de carga, com baixo valor unitario, que nao
requerem entregas ageis, possuindo baixa flexibilidade, devido a operar em
terminais fixos, sendo necessarios outros modais para finalizar a entrega das cargas
(Cova; Motta, 2008).

O modal rodoviario € o mais utilizado no pais, sendo responsavel pela
movimentagao de 65% das cargas e 95% dos passageiros no Brasil (Confederagao
Nacional do Transporte, 2025b). Apesar de ser o meio mais flexivel, sendo ideal
para o transporte porta a porta, ele é grande contribuinte da liberagdo de gases do
efeito estufa, principalmente os veiculos movidos a diesel, como grande parte dos
caminhdes transportadores de carga, que chegam a emitir 6 a 7 vezes mais CO2
que veiculos movidos a gasolina (Silva et al., 2025).

O modal aquaviario é definido pelo transporte de passageiros e mercadorias
por meio de vias aquaticas navegaveis, sendo caracterizado pelo transporte de
grandes volumes por longas distancias. A Confederagdo Nacional do Transporte
(2025b), destaca trés modelos de navegagdes, a de longo curso, que ocorre entre
portos de diferentes paises, a cabotagem, o transporte entre portos do mesmo pais,
€ a navegacgao interior, realizada em hidrovias internas. A vantagem desse modal se
da pelo seu baixo custo e menor impacto ambiental, porém, ele sofre com desafios
de infraestrutura deficiente e burocracia excessiva (Oliveira; Madeira; Servare Junior,
2024).

Quando dois ou mais modais sdo combinados, tém-se os sistemas intermodal
e multimodal. A diferenca entre os dois esta na gestao do transporte: no multimodal,
regulado pela Lei 9.611/98 (Brasil, 1998), o Operador de Transporte Multimodal
(OTM) é responsavel por todo o percurso; ja no intermodal, cada trecho é gerido por
um operador distinto (Alianga Consultoria e Administragao LTDA, 2023).

Em relagdo aos seus trechos, o transporte pode ser caracterizado em quatro
tipos: porta-a-porta, porta-a-porto, porto-a-porto e porto-a-porta. O modelo
porta-a-porta abrange todo o processo logistico, desde a coleta no cliente
embarcador até a entrega ao destinatario, geralmente combinando transporte
terrestre e aquaviario (PORTOGENTE, 2016). De acordo com WHAT (2025), os

outros tipos de servigos logisticos envolvem apenas parte do processo, seja do
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cliente embarcador ao porto (porta-a-porto), ou do porto ao cliente destinatario
(porto-a-porta), ou mesmo o transporte aquaviario entre portos (porto-a-porto).

No contexto do transporte de produtos acabados, destacam-se as etapas first
mile, middle mile e last mile, correspondentes, respectivamente, a primeira,
intermediaria e ultima milha do processo. A first mile compreende o deslocamento do
produto acabado até um centro de distribuicdo; a middle mile refere-se ao transporte
entre centros de distribuicao; e a /last mile diz respeito a entrega final ao consumidor
(Zhou; GUmus; Miao, 2023; Giménez-Palacios et al., 2022).

A gestdo desses centros de distribuicdo ou armazéns € um componente
fundamental da logistica, que inclui o planejamento da sua localizagdo, o
dimensionamento da sua area, seu arranjo fisico, o posicionamento das docas de
caga e descarga, a quantidade de equipamentos para movimentagao, os tipos de
sistemas de armazenagem e o tipos de sistemas informatizados para localizagéo de
estoques e mao de obra disponivel (Sampaio; Braga; Viana, 2024).

Quanto a movimentagdo das mercadorias dentro dos armazéns, suas
atividades incluem recepg¢do, armazenamento organizado e seguro dos produtos,
gestdo de inventario e preparagdo dos pedidos para envio (Ledo et al., 2024). A
preparagcdo de pedidos envolve a coleta, embalagem e consolidagdao de
mercadorias, sendo a coleta a etapa que consome maiores quantidades de mao de
obra e tempo, envolvendo o0s processos de Iloteamento, roteamento,
sequenciamento e classificagado (Urzua; Mendoza; Gonzalez, 2019).

Um equipamento muito utilizado para o transporte de cargas € o container,
pois, por ter suas medidas padronizadas, é facilmente transferivel entre os modais
de transporte, contribuindo para servigos porta-a-porta (Ballou, 1993). Essa
padronizacdo também permite que a ova e desova (carregamento e
descarregamento no container) da mercadoria seja mais agil, com maior seguranga
e praticidade no transporte da carga (Scoarize; Resende, 2004).

A gestdo logistica busca, portanto, atender as necessidades dos clientes com
o nivel de servico adequado e o menor custo possivel (Christopher, 2011). Para
alcancgar esse equilibrio, é fundamental definir indicadores de desempenho logistico
alinhados aos objetivos estratégicos da organizagado, Gao et al. (2024) apresentam
25 indicadores distribuidos entre os niveis estratégico, tatico e operacional,

enfatizando a importancia dessa coeréncia. Entre os principais fatores de qualidade
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logistica, destacam-se o cumprimento de prazos, a acuracidade dos pedidos e a
flexibilidade do servigo (Miquilim, 2017).

Para assegurar que as mercadorias cheguem aos clientes em tempo habil e
em condi¢gbes adequadas, as organizagdes tém adotado o monitoramento em tempo
real de suas operagdes (Silva et al., 2023). Por meio de sistemas de informagao
logisticos, € possivel acompanhar o trajeto dos veiculos, obter atualizacbes
instantaneas sobre o andamento das viagens e antecipar possiveis atrasos ou

intercorréncias (Manzoli; Barros, 2022).
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3 MATERIAIS E METODOS

Este estudo caracterizou-se como uma pesquisa documental e bibliografica,
de natureza aplicada, com abordagem mista e objetivo normativo. Configura-se
como um estudo de caso, voltado a compreensdao aprofundada dos impactos
gerados pela auséncia de uma gestdo formal do conhecimento no setor de
monitoramento de uma empresa de solugdes logisticas.

A abordagem mista consiste na aplicagdo complementar dos métodos
qualitativo e quantitativo, permitindo uma analise mais ampla e integrada dos
fendmenos estudados (Leite; Carmo, 2023). Segundo Creswell e Creswell (2021), a
pesquisa qualitativa busca explorar e compreender significados atribuidos a
problemas sociais ou humanos, enquanto a pesquisa quantitativa tem como
propdsito testar teorias objetivas e analisar relagdes entre variaveis. A combinacéo
dessas abordagens possibilita ao pesquisador examinar o fenébmeno sob multiplas
perspectivas, integrando dados estatisticos e interpretagdes textuais (Creswell;
Creswell, 2021).

O estudo de caso, conforme Almeida Junior e Oliveira (2023), € um método
que permite investigar profundamente um caso especifico, a partir da analise de
diferentes tipos de evidéncias. Na Engenharia de Producdo, trata-se de uma
metodologia de grande relevancia, uma vez que possibilita a compreensao
detalhada de fendbmenos complexos aplicaveis a diversas areas (Mantovaneli et al.,
2025).

Em relagdo aos dados, esta pesquisa classifica-se como bibliografica e
documental. Na pesquisa documental o pesquisador utiliza documentos para
auxilia-lo na compreensao de fendmenos, trabalhando com documentos diversos
que ainda n&o foram analisados sistematicamente (Luneta; Guerra, 2023). Ja a
pesquisa bibliografica fundamenta-se em materiais tedricos previamente publicados,
como artigos, dissertagdes, livros e revisbes de literatura, que fornecem o
embasamento cientifico necessario para o desenvolvimento do estudo (Sousa;
Oliveira; Alves, 2021).

O estudo de caso foi escolhido por possibilitar uma analise profunda sobre as
praticas de gestdo do conhecimento no setor de monitoramento da empresa
estudada, utilizando dados qualitativos e quantitativos para compreender

amplamente o cenario, qualificando-a como uma pesquisa mista. Além disso, nesta
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pesquisa foram analisados documentos internos da empresa, como relatérios
gerados por sistemas e informagdes obtidas no site da empresa, assim como artigos
publicados sobre GC (Gestdao do Conhecimento) na area logistica, atendendo os
requisitos para uma pesquisa documental e bibliografica.

Em relacdo aos materiais utilizados, para escrita foi utilizado o aplicativo
Google Docs, sendo o texto posteriormente transferido para o aplicativo Microsoft
Word do programa Microsoft 365 Apps para Grandes Empresas, versao
16.0.19029.20244, para garantir que a formatagao do trabalho estivesse dentro das
normas exigidas. Para a criacdo de fluxogramas foi utilizado o software Bizagi
Modeler na versdo 4.2.0.003, e algumas figuras foram montadas utilizando o
aplicativo Canva. Para analise e tratamento de dados foi utilizado o aplicativo
Microsoft Excel, também do programa Microsoft 365 Apps para Grandes Empresas,
versao 16.0.19029.20244. Aléem disso, a ferramenta Mendeley foi utilizada para o
controle de artigos e referéncias utilizadas.

Com base na metodologia apresentada, torna-se fundamental compreender o
contexto organizacional no qual o estudo foi conduzido, de modo a relacionar os
métodos aplicados com a realidade observada. Assim, a seguir, apresenta-se uma
descricdo detalhada da empresa e do setor analisado, permitindo visualizar as
caracteristicas operacionais, estruturais e funcionais que fundamentam o

desenvolvimento da pesquisa e a analise dos resultados obtidos.

3.1 ASPECTOS GERAIS DA EMPRESA

O estudo de caso foi conduzido em uma empresa de solugdes logisticas,
situada no municipio de Manaus/AM, que oferece servigos completos de logistica
intermodal e multimodal a clientes corporativos, abrangendo o transporte desde o
fabricante até o varejista. Opera com os modais rodoviario, ferroviario, aeroviario e
aquaviario, tendo a cabotagem como principal servico. Complementarmente, oferece
servicos de armazenagem, ova e desova de cargas (carregamento e
descarregamento de containers) e apoio logistico portuario.

Em Manaus, a empresa esta organizada em seis setores, conforme ilustrado
no Quadro 3. Além dessa unidade, a empresa possui nove escritérios distribuidos
pelo pais, estrategicamente localizados proximos a portos, para suporte as

atividades aquaviarias, especialmente a cabotagem. Alguns setores, como
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equipamentos (containers), seguros, controladoria, tecnologia da informagéo,
produtos e o setor aquaviario (que engloba os colaboradores embarcados), nao

estado instalados na unidade, mas atendem as necessidades da regidao remotamente.

Quadro 3 — Setores encontrados na unidade de Manaus

Setor Fungao

Vender os servigos da empresa, realizam o contato inicial

Comercial )
com os clientes.

Acompanhar os clientes no dia a dia das operacoes,

Atendimento ao cliente . .
possuem de atendimento para cada cliente.

Operacional Gerenciar todas as operacgdes logisticas em terra firme.
Emitir os documentos necessarios para o transporte de
Documental
cargas.
Contas a pagar Cobrar clientes e pagar fornecedores.
Recursos Humanos Gerenciar o capital humano da empresa

Fonte: dados da empresa compilados pela autora (2025).

3.2 DESCRICAO DO SETOR OPERACIONAL

O setor operacional divide-se em seis subsetores, conforme mostrado no
Fluxograma 01, contando com trés coordenag¢des subordinadas, a coordenagao do
armazém proprio, a coordenacao da frota propria e a coordenacgao de operagdes. Os
subsetores subordinados a coordenagdo operacional s&o: programacgao,
documentacao, custos extras e monitoramento.

O armazém é responsavel pelo armazenamento de cargas, majoritariamente
conteinerizadas, e por operagdes especiais, como o transbordo de cargas e
entregas em caminhdes abertos. A frota realiza as operagdes rodoviarias com
caminhdes proprios, possuindo também uma equipe administrativa para gestdo de

motoristas e rotas.
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Fluxograma 1 — Divisdo do setor operacional

) Coordenagéo

do armazém
.-/

( ) Engloba todos os funcionarios
Armazém _ responsaveis pela gestdo e '
atividades realizadas no armazém
) proprio da empresa.
s ™)

) Coordenagao

da frota

—_—

Coordenagéo
operacional

Frota prépria

Realiza operacdes rodoviarias,
engloba os motoristas e o setor
administrativo.

S
Monitoramento

| S—

Acompanha o dia-a-dia das

operacdes rodoviarias, tanto da frota

propria como das transportadoras
terceiras.

Gera as ordens de servico para que

“—p Custos extras

Programagéo as transportadoras realizem os
transportes rodoviarios.
" "
S Recebe as ordens de servicos
assinadas apos a realizacéo das
Documentagéo } - - - - { operacdes, enviando para os cliente
e liberando o faturamento das
— transportadoras.
s ™

-~ o

Controla os eventuais servicos
extras realizados nas operacdes.

Fonte: dados da empresa compilados pela autora (2025).

O subsetor de programacao é responsavel por emitir ordens de servigo (OS) e

direciona-las aos prestadores contratados, como ilustrado pelo Fluxograma 02. O

processo inicia-se com as demandas dos clientes, que podem ser registradas via

site ou repassadas aos colaboradores responsaveis pelo atendimento ao cliente.

Essas demandas sao repassadas para o subsetor de programacao, que avalia a

capacidade operacional diaria, acordada previamente com os prestadores de

servigcos terceirizados, considerando suas disponibilidades de veiculos e equipes

para realizar servigos de carga e descarga de servigos de containers.
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Fluxograma 2 — Processo de criagdo de operagdes

Solicitacdo da
entrega ou coleta
de carga

48 horas antes
da operacdo

Cliente

i Agendamento da )
operacao no dia 48 horas antes
solicitado pelo da operacéo

cliente

cliente

Atendimento ao

r
e 3

Geracéo das OSs Enviar OSs e
para as operacoes documentacoes
agendadas para fornecedores

gramagao

24 horas antes
da operacao

Processo de criagao de operagdes
Pro

r

Acompanhamento
das operacoes do
dia

Durante a
operacao

Monitoramento

Fonte: dados da empresa compilados pela autora (2025).

O subsetor de documentagao presta suporte na gestdo de comprovantes de
execugao dos servigos, garantindo o registro das OS assinadas e o consequente
faturamento dos prestadores. Ja o subsetor de custos extras gerencia despesas néo
previstas em contrato, assegurando a criacao e controle de OS correspondentes.

O subsetor de monitoramento, foco deste estudo, € responsavel pelo
acompanhamento em tempo real das operacdes de transporte e movimentagcao de
cargas, tanto da frota propria quanto das transportadoras terceirizadas. Também
supervisiona operagoes de ova e desova executadas por fornecedores externos. O
setor funciona em dois turnos, das 07h30 as 23h00, contando com nove
colaboradores e um menor aprendiz.

Suas principais atribuicbes envolvem a resolucdo de ocorréncias
operacionais, atuando como elo entre fornecedores e o setor interno de atendimento
ao cliente, que € responsavel pela comunicagcdo direta com o contratante. A
agilidade na solugdo de problemas é essencial, uma vez que atrasos geram custos e
perdas financeiras para as transportadoras. Nesse contexto, insere-se a

problematica investigada neste trabalho.
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3.3 APRESENTACAO DO CASO

No final de 2023, o setor operacional passou por uma mudanca de gestao,
acompanhada pela renovagdo do quadro de colaboradores. Essa transigao
evidenciou a auséncia de mecanismos formais de gestdo do conhecimento, ja que o
conhecimento organizacional existente era predominantemente tacito, concentrado
na experiéncia individual dos antigos funcionarios. Com a entrada de novos
colaboradores, muitos sem experiéncia prévia em logistica, a falta de
documentacgao, procedimentos e instrucdes padronizadas dificultou o processo de
adaptacao e comprometeu a eficiéncia operacional e a fluidez nas atividades.

A falta de clareza em relagédo aos processos internos, fluxos de comunicacao,
papéis e responsabilidades dentro e fora da empresa, gerou atrasos e falhas na
comunicagao, impactando negativamente na qualidade e pontualidade das entregas.
Com isso, o setor de monitoramento teve sua capacidade reduzida para a resolucao
de problemas operacionais, devido a inexisténcia de registros formais de erros e
solugdes aplicadas, implicando na repeticao frequente dos mesmos problemas,
dificultando o aprendizado organizacional. Outro aspecto relevante é a falta de
integracdo entre os subsetores de monitoramento de diferentes regides, o que
restringe o compartilhamento de boas praticas e limita a geracéo e disseminagao de
novos conhecimentos, comprometendo o aprimoramento continuo das operagoes.

Diante desse cenario, tornou-se essencial analisar dados concretos que
representassem o desempenho operacional e pudessem evidenciar os impactos da
auséncia de praticas estruturadas de gestdo do conhecimento. Assim, a seguir sao
apresentados os dados estudados, suas fontes e os critérios utilizados para

mensurar a qualidade das operagdes no contexto investigado.

3.4 OBTENGAO E ANALISE DOS DADOS

Os dados do estudo foram obtidos a partir de relatorios da empresa e
referem-se ao periodo de janeiro de 2023 a setembro de 2025. Esse periodo foi
escolhido por representar a transicdo do quadro de funcionarios do setor de
monitoramento.

Para o estudo quantitativo foi analisado o indice de pontualidade, que € o KPI

(key process indicator) do setor de monitoramento, empregado como métrica de
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qualidade das operagdes, sua meta, dentro da empresa, é de 93%. Este indice,
também chamado de on-time delivery, avalia a porcentagem de coletas e entregas
que foram realizadas dentro do horario previamente agendado com o cliente.

O sistema integrado de logistica contratado pela empresa consegue
discriminar se a operacao foi pontual ou n&o, através do rastreamento em tempo real
das programacdes, feito pela sincronizacdo de dados de GPS (Global Positioning
System) dos veiculos ao sistema. Essas informagdes sao transferidas
automaticamente para um segundo sistema utilizado pela empresa, onde sao
registradas as ordens de servigo e da onde foram extraidos os dados quantitativos.
Para calcular este indice, a férmula utilizada é equivalente a de entrega no prazo,

apresentada por Gao, et al. (2024).

z . . __ XOperagdes pontuais no periodo t
Indice de pontualidade (IP0) = < ——== operacoes mo periodot. 100% (1)

Os relatdrios foram recolhidos més a més do sistema e, para o calculo dos
indices mensais de pontualidade, foram excluidas as operagdes repetidas e as
operacdes nao realizadas.

A analise descritiva buscou evidenciar o comportamento das métricas ao
longo do periodo estudado, permitindo avaliar a performance operacional com as
mudangas ocorridas na estrutura do setor de monitoramento. O programa Microsoft
Excel foi utilizado como auxiliar para a criagdo dos graficos.

Para o estudo qualitativo, as informagdes foram extraidas das categorias
fornecidas pelo sistema integrado de logistica da empresa, para justificar as
operagdes que ndo cumpriram com os horarios agendados. Esses dados também
foram obtidos de relatdrios recolhidos diretamente do sistema integrado de logistica,
extraidos més a més para o periodo estudado, e, similarmente, o programa
Microsoft Excel foi utilizado para a analise dos motivos de atraso mais frequentes em
cada més, objetivando identificar possiveis falhas nos fluxos de comunicacéo e de
gestao do conhecimento.

Para a analise descritiva dos dados buscou-se estabelecer uma relagao entre
o indice de pontualidade e as justificativas de atrasos, com o intuito de integrar os
parametros estudados, permitindo uma visdo mais ampla sobre a situagao atual do

setor de monitoramento e oferecendo subsidios para proposicdo de melhorias
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voltadas a implementagdo de um modelo de gestdo do conhecimento adequado a
realidade organizacional da empresa. Neste estudo, a abordagem mista foi
escolhida, por permitir comparar diferentes perspectivas, usando os dados
quantitativos e qualitativos, minimizando as limitagbes de ambas as abordagens
(Creswell; Creswell, 2021).

Compreendido o cenario dentro da empresa, buscou-se ampliar a
compreensao tedrica e identificar como outras pesquisas tém abordado a gestédo do
conhecimento no contexto logistico, para tanto realizou-se uma revisao sistematica

da literatura.

3.5 REVISAO SISTEMATICA DA LITERATURA

A revisao sistematica da literatura foi escolhida nesse estudo para dar suporte
ao desenvolvimento de uma proposta de solugao para o caso em estudo. Para guiar
essa revisao, utilizou-se a mesma pergunta apresentada na sec¢ao de introducéo:
como a gestao do conhecimento pode contribuir para a redugao de atrasos
das operagoes de entregas e coletas de cargas de uma empresas de solugoes
logisticas?

De acordo com Galvdo e Ricarte (2019), a técnica examina trabalhos
publicados, seguindo protocolos especificos que seguem uma légica e que possam
ser reproduzidos por outros autores.

Nesta pesquisa foi utilizada uma Revisédo Sistematica da Literatura Mista com
convergéncia qualitativa. Galvao, Pluye e Ricarte (2018) definem a revisdo mista
como aquela que aceita no meio dos seus artigos selecionados tanto estudos
qualitativos, como estudos quantitativos e estudos mistos. A sua convergéncia diz
respeito as conclusdes desejadas, que, nesse caso, sdo de natureza qualitativa,
método que é muito utilizado para desenvolver, refinar e revisar quadros conceituais
(Galvao; Pluye; Ricarte, 2018).

Esta revisdo seguiu as etapas ilustradas pelo Fluxograma 3, assegurando a
coleta sistematica de dados confiaveis e relevantes, proporcionando uma base
sélida para a analise da gestdo do conhecimento na area da logistica. As limitagcoes
deste método incluem a restricdo temporal, restricdo de palavras-chave e
dependéncia de acesso aos artigos encontrados, que podem levar a exclusdo de

estudos relevantes fora dos critérios de inclusdo e exclusio estabelecidos.
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Fluxograma 3 - Etapas da revisao

Definicio da Definicdo das Definicdo dos
= base de dados e critérios de
Pefg””t"_’ de > termos de > inclusao e
pesquisa pesquisa exclusio _J

=il Triagem inicial -
busca nas bases g secundana - por

de dados ™ regz:-u:gzlorfﬁg ] artigos completos
(n=4.868) (n=19) (n=8)

Triagem
Composicdo da

™ base tebrica

Fonte: elaborado pela autora (2025).

A coleta dos artigos foi realizada nas bases de dados Scopus e Periddicos da
CAPES, utilizando os termos de busca mostrados no Quadro 4, em ambas as bases,

foram considerados os 100 primeiros artigos, ordenados por relevancia.

Quadro 4 - Termos de busca utilizados

Meio de pesquisa Termos de busca AT Artlgp S _selemonados
encontrados inicialmente
“knowledge management’
SCOPUS AND “logistics’ 2.405 13
SCOPUS gestéo do“con’he.cwento AND 0 0
logistica
“knowledge management’
CAPES AND “logistics’ 2722 5
CAPES “‘gestéo do“conhe_cin:ento” AND 41 1
logistica

Fonte: elaborado pela autora (2025).

Quanto ao procedimento de seleg¢ao, para garantir a relevancia dos artigos,
foi realizada uma triagem inicial baseada na leitura dos titulos e resumos, retirando

os duplicados, com isso foram incluidos artigos que:
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a) fossem publicados nos ultimos trés anos;
b) tratassem diretamente de gestdo do conhecimento e de logistica;
c) fossem de acesso livre ou de fontes que a autora tenha acesso.
E foram excluidos artigos que:
a) fossem publicados fora do intervalo temporal estabelecido;
b) nao tratassem de gestdo do conhecimento e de logistica;
c) nao fossem de livre acesso ou de uma fonte que a autora tivesse acesso;
d) nao fossem relevantes para a questdo de pesquisa proposta.
A triagem inicial foi seguida por uma anadlise detalhada do conteudo integral

dos artigos que atenderam aos critérios de inclusao.
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4 APRESENTAGAO E ANALISE DOS RESULTADOS

Esta secdo apresenta e discute os resultados obtidos por meio da pesquisa
realizada. Primeiramente, sdo expostos os achados decorrentes da revisao
sistematica da literatura, que teve como obijetivo identificar de que forma a Gestao
do Conhecimento (GC) tem sido aplicada em contextos logisticos e quais
contribuigdes ela oferece para a melhoria dos processos operacionais. Em seguida,
€ analisada as praticas de GC no setor estudado, levantando as necessidades e
desafios. Por fim, é apresentada a proposta de GC que se encaixa nas
necessidades levantadas, com base nos achados da revisdo sistematica da

literatura.

4.1 RESULTADOS E ANALISE DA REVISAO SISTEMATICA DA LITERATURA

ApoOs a aplicagao dos critérios de selecdo adotados na pesquisa, um total de
oito artigos foram selecionados para compor a base tedrica para a discussédo dos
resultados, organizados no Quadro 5. Os artigos obtidos envolveram cinco areas de
aplicacao distintas, sendo dois artigos voltados a gestao logistica, dois a logistica
reversa, dois a logistica urbana, um relacionado a reorganizagdo logistica na

producgao e outro ao sistema de logistica de emergéncia inteligente.

Quadro 5 - Artigos selecionados

Autor Titulo Arga d~e Ferramenta de GC
aplicagao
K . Processos de
rzywada; Knowled, t in producti izac Etapas d
Krzywda nowledge management in production reorganizacéo apas do
2024 ’ logistics reorganisation processes logistica na conhecimento
producao
tegowik-Swi Cost learning as a knowledge management
acik; . . Gestéao Aprendizagem de
tool in the process of building the .
Kadtubska, o f logisti ; logistica custos
2024 competitiveness of logistics enterprises
Lima; Compartilhamento de conhecimento na . .
; o . ) Logistica Compartilhamento
Damian, logistica reversa de medicamentos: uma :
. ~ i reversa de conhecimento
2023 integragdo conceitual
Liu; Pan; Federated digital twins platform for smart Logistica Visdo da empresa
) o . baseada em
Ballot, 2025 city logistics: A knowledge-driven approach urbana conhecimento
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Enhancing firm performance through
Nazir et al., knowledge sharing, {mowlle_dge Logistica Compartilhamento
management, supply chain efficiency and :
2024 . Y , . reversa de conhecimento
integration: exploring the moderating
influence of reverse logistic
The influence of knowledge management, .
; ; , Sistema de
. | safety climate, and information technology o
Patchetphoki o " logistica de Etapas do
capabilities on a smart emergency logistics . .
n et al., 2023 ) emergéncia conhecimento
system: A study of BDMS emergency inteligente
services 9
Etapas do
Satek; The role of the freight exchange in Gestso conhecimento e
Wisniewska- knowledge management of a logistics loqistica visdo da empresa
Satek, 2024 company 9 baseada em
conhecimento
Knowledge-Based city logistics: Do . .
Wagner et technology and people’s attitude go hand in Logistica C'dad.e do
al., 2025 hand? urbana conhecimento

Fonte: elaborado pela autora (2025).

Em relagdo aos aspectos de Gestdo do Conhecimento (GC) empregados,
Krzywda e Krzywda (2024), Patchetphokin et al. (2023) e Satek e Wisniewska-Satek
(2024) adotam as etapas da GC nos seus artigos. Os primeiros autores adotam o
processo de Haijst, Spek e Kruizinga (1998), que conta com quatro componentes:
desenvolvimento, consolidagdo, distribuicdo e protecdo do conhecimento.
Patchetphokin et al. (2023), embora ndo citem um autor especifico, concentram-se
nas etapas de criagdo, compartilhamento e utilizagdo do conhecimento. Ja Satek e
Wisniewska-Satek (2024) descrevem um processo mais abrangente, que inclui
aquisicao, selegdo, processamento, codificacdo, transferéncia e criagdo do
conhecimento, além do compartilhamento e atualizacdo de bases de dados.

Esses mesmos autores, Satek e Wisniewska-Satek (2024), também
empregam a visdo da empresa baseada no conhecimento, destacando que a
implementacdo desse conceito requer a cooperagcdo de cinco componentes-chave:
importagdo de conhecimento do ambiente, implantacdo de novas ferramentas e
tecnologias, experimentagéo, resolugao conjunta de problemas e desenvolvimento
das habilidades essenciais dos colaboradores. De modo semelhante, Liu, Pan e
Ballot (2025) retomam essa visdo ao introduzirem o conceito proposto por Grant
(1996), considerado o precursor da abordagem da empresa baseada no

conhecimento.
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No que diz respeito ao compartiihamento de conhecimento, Lima e Damian
(2023) utilizam o conceito de Wijk, Jansen e Lyles (2008), que o definem como o
movimento do conhecimento entre individuos dentro da organizag¢ao. Por sua vez,
Nazir et al. (2024) afirmam que o compartiihamento de conhecimento envolve trocas
voluntarias de informacdes e experiéncias, possibilitadas por interacbes
colaborativas.

t egowik-Swigcik e Kadtubska (2024) introduzem o conceito de aprendizagem
de custos como ferramenta de GC, enfatizando sua utilidade para identificar e
analisar oportunidades de reducdo de custos operacionais sem comprometer a
qualidade dos servigos.

Ja Wagner et al. (2025) abordam o conceito de cidade do conhecimento,
fundamentado em Ergazakis, Metaxiotis e Psarras (2004), que a definem como um
ambiente onde a criacdo, compartiihamento, avaliagdo e atualizacdo do
conhecimento ocorrem de maneira continua, promovendo o desenvolvimento
sustentavel baseado no conhecimento.

De forma geral, todos os artigos revisados reforgam a importancia da Gestao
do Conhecimento como elemento estratégico para a melhoria dos processos
logisticos. Observa-se, ainda, o uso crescente de tecnologias associadas a GC,
como gémeos digitais (Liu; Pan; Ballot, 2025), plataformas digitais e bases de dados
(Satek; Wisniewska-Satek, 2024). Os autores convergem ao afirmar que a
tecnologia, por si s6, ndo garante resultados significativos, sendo essencial que ela
esteja integrada a um ambiente organizacional que favorega o compartilhamento, a
aprendizagem e a aplicagéo efetiva do conhecimento.

A Gestdao do Conhecimento atua como um mecanismo de integracédo e
coordenacao da informagdo operacional, permitindo maior previsibilidade,
padronizagcdo e eficiéncia nos processos logisticos. Sua aplicagdo estruturada
favorece o registro e disseminagao das melhores praticas, reduzindo a dependéncia
do conhecimento tacito individual, e melhorando a tomada de decisdo em tempo
real. Além disso, ao promover o aprendizado organizacional continuo e o uso
estratégico de tecnologias inteligentes, a GC possibilita uma resposta mais agil a
imprevistos e gargalos, possibilitando a redugao de atrasos no caso estudado e a

elevacédo do desempenho operacional.
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42 PRATICAS DA GESTAO DO CONHECIMENTO NO SETOR DE
MONITORAMENTO

Para compreender as praticas de gestdo do conhecimento no setor estudado,
€ necessario, primeiramente, compreender o fluxo das atividades executadas pelos
colaboradores. Como ilustrado pelo Fluxograma 4, as atividades do setor de
monitoramento concentram-se na identificagdo e resolugdo de problemas que

surgem tanto por parte dos provedores de servico quanto de outros setores da

empresa.

Fluxograma 4 - Processo de monitoramento

Problema ou
dificuldade
A

. ( h Passar
—~ Extrair B Registrar na Venﬁcar Resolver informacdes
( programacdes planilha situacdo das v Y ot
~ do dia compartilhada operacoes do dia P P
L ) seguinte

Inicio A Fim

Prestadores de
servigo

Monitoram ento

Processo de monitoramento

SO

Problema ou

necessidade
do cliente

Outros setores
da empresa

Fonte: elaborado pela autora (2025).

De forma detalhada, as principais atividades do setor podem ser descritas da
seguinte maneira:

a) Extracdo das programacdes do dia, através de relatério gerado pelo
sistema de registro de ordens de servigo (OSs) da empresa;

b) Registro das operagcdes na planilha compartilhada no aplicativo Excel
do pacote Office para organizagbes, que permite edigcdo simultédnea
para membros da empresa, € criada uma planilha para cada dia,
mantendo-se o histérico das operagdes diarias;

c) Verificagdo da situacdo das operagbes do dia através do
acompanhamento pelo sistema integrado de logistica da empresa, que

permite visualizar o andamento em tempo real das operacoes;
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d) Identificagdo dos problemas ou dificuldades dos provedores de servigo,
informadas através de grupos de mensagem no aplicativo WhatsApp;

e) ldentificacdo de problemas ou necessidades do cliente, comunicados
por outros setores da empresa por meio do aplicativo de mensagens
Teams, parte do pacote Office para organizagdes;

f) Resolugdo dos problemas levantados, envolve o uso combinado de
diferentes meios (sistemas corporativos, mensagens instantaneas,
ligacdes telefonicas e e-mails) dependendo da natureza do problema e
das partes envolvidas. O colaborador deve possuir conhecimento
sobre os procedimentos adequados para cada tipo de ocorréncia,
incluindo quem contatar e como formalizar o registro da situacgéao;

g) Passagem informagdes para o turno seguinte ao final do expediente,
informando as pendéncias que permaneceram em aberto por meio de
um chat coletivo no Teams.

Na empresa, a maioria da comunicacao é feita por meio de aplicativos para
mensagens, sendo o WhatsApp utilizado para comunicagdo com agentes externos,
como os provedores de servigco, e 0 Teams é utilizado para comunicagao interna
entre os colaboradores da empresa. A vantagem dos aplicativos de mensagens é
que usualmente adota-se um tom mais informal no seu uso, desfrutam também de
respostas quase imediatas, auxiliando na resolugao rapida de problemas. Contudo,
apresentam dificuldades quanto a retencdo das informagdes, ja que mensagens
muito antigas, ou enviadas em particular, sdo dificeis de serem recuperadas.

O e-mail é utilizado quando se deseja “evidenciar’ algo, logo, ao utiliza-lo,
adota-se um tom mais formal. Suas vantagens estdo no registro das informacgdes,
que ficam de mais facil acesso e recuperagao, tendo também um alcance maior.
Porém, normalmente ndo é esperado que este seja respondido rapidamente.

Além das rotinas operacionais, o setor realiza reunides semanais para discutir
os resultados e realizar alinhamentos entre coordenagao e equipe. Mensalmente,
ocorrem reunides corporativas com o setor operacional nacional, nas quais sao
apresentados o0s resultados consolidados, especialmente o indicador de
pontualidade, principal métrica de desempenho do monitoramento. Sendo uma
novidade para o setor, ambas as reunides foram adotadas no segundo semestre de
2025, nao possuindo uma estrutura definida e n&do resultando em agdes a serem

realizadas.
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Para o periodo estudado, janeiro de 2023 a setembro de 2025, o setor
apresentou os indices de pontualidade mostrados na Tabela 1. Observa-se que o
ano de 2023 registrou o melhor desempenho, com 92,79% de pontualidade, seguido
por uma redugao de 5,39% em 2024 (87,40%) e uma nova queda para 85,70% nos
primeiros nove meses de 2025, representando uma diminuicéo total de 7,09% em
relacdo a 2023, evidenciando que o setor sofreu com a mudanga de gestéo e

pessoal ocorrida no ultimos anos.

Tabela 1 - indice de pontualidade de janeiro de 2023 a setembro de 2025

indices de pontualidade (%)

Més Ano
2023 2024 2025

Janeiro 93,01% 90,99% 92,82%
Fevereiro 90,65% 88,20% 89,75%
Margo 94,88% 88,22% 86,07%
Abril 93,06% 92,05% 81,69%
Maio 92,28% 87,26% 82,03%
Junho 93,71% 84,23% 81,80%
Julho 95,65% 85,64% 86,86%
Agosto 93,15% 80,09% 85,47%
Setembro 88,09% 81,37% 87,02%
Outubro 92,86% 90,63% -

Novembro 93,84% 94,28% -

Dezembro 94,42% 94,94% -

Total 92,79% 87,40% 85,68%

Fonte: dados da empresa compilados pela autora (2025).

Vale notar que existem diversos fatores que possam afetar o desempenho do
indicador do setor, como mudancga de fornecedores e cliente, variagcbes de mercado,

secas e cheias, entre diversos outros, porém, este trabalho tem como foco apenas
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0s aspectos relacionados a gestdo de conhecimento, ndo sendo possivel mapear
outras possiveis causas para a queda no indice de pontualidade.

Para os dados de justificativas de atrasos, mostrados na Tabela 2, foi
analisado o mesmo periodo da tabela anterior, e os resultados encontrados mostram
que, embora tenha havido aumento na quantidade de ocorréncias internas, as
proporgdes entre os tipos de problemas permaneceram estaveis: 40% atribuidos a
fatores externos, 50% atribuidos a falhas na operagcéo dos provedores de servigo e

10% atribuidos a causas internas.

Tabela 2 - Tipos de justificativas de atrasos de 2023 a 2025

Ano

Tipo de justificativa 2023 2024 2025

N % N % N %

Problemas externos 1.864 38,72% 3.108 40,69% 2.648 37,44%
Problemas provedor 2.359 49,00% 3.752 49,12% 2.092 47,40%
Problemas internos 591 12,28% 778 10,19% 847 15,16%
Total 4.814 100% 7.638 100% 5.587 100%

Fonte: dados da empresa compilados pela autora (2025).

No entanto, verificou-se divergéncia entre as bases de dados corporativas. As
informacdes das Tabelas 1 e 3 foram obtidas do sistema de registro de ordens de
servigco, enquanto as da Tabela 2 foram extraidas do sistema integrado de logistica,
0 Unico que mantém o historico das justificativas de atrasos.

Idealmente, os dados entre os sistemas deveriam ser espelhados, porém,
observando a coluna de operagdes atrasadas da Tabela 3, que mostra as
quantidades de operacgdes, pontuais e atrasadas, em cada ano, & possivel verificar
que os dados divergem do total de operagdes justificadas por atrasos apresentada
na Tabela 2. Na analise dos dados de 2024, verifica-se um total de 4.211 operacdes
atrasadas de acordo com o sistema de registro de ordem de servigo, no entanto, de
acordo com o sistema integrado de logistica, 0 numero de operagdes atrasadas no

mesmo ano foi de 7.638, uma diferenca de 3.427 operacgoes.
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Tabela 3 - Quantidade de operacdes, pontuais e atrasadas, de 2023 a 2025

Ano Operacgbes pontuais Operacbes atrasadas Total de operagoes
2023 32.074 2.492 34.566
2024 29.220 4211 33.431
2025 33.118 5.537 38.655

Fonte: dados da empresa compilados pela autora (2025).

O Fluxograma 5 ilustra como ocorre a transferéncia de dados entre os
sistemas da empresa, as atividades em cinza simbolizam os dados que sao
importados entre os sistemas, também ¢é possivel inserir manualmente os dados,
caso estes ndo migrem corretamente. O sistema de registro de OS é utilizado
apenas pela empresa, enquanto o sistema integrado de logistica € também utilizado

pelos prestadores de servigos, para registrar a realizagdo das operacdes.

Fluxograma 5 - Transferéncia de dados entre os sistemas

Importacdo das
Criacdo de OSs informacodes
das OSs

A

Sistema de registro de 0Ss

|
|
!
|
|
|
!
|
|

OS importada Registro das
para o sistema operacbes

Fluxo de informacoes entre os sistemas

Sistema integrado de logistica

Fonte: dados da empresa compilados pela autora (2025).
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A divergéncia de dados encontrados nesta pesquisa pode ter sido ocasionado
por um erro em uma das etapas de transferéncia, seja com a migragao duplicada
das OSs gerados para o sistema integrado, ou a nao transferéncia, ou transferéncia
incorreta de dados de ordens de servigo do sistema integrado para o sistema de
registros de OS (como uma ordem de servigo ndo ter sido corretamente registrada

como atrasada ou ndo ter sido registrada como finalizada).

4.3 PROPOSTA DE GESTAO DO CONHECIMENTO PARA O SETOR DE
MONITORAMENTO

Com base nas informacdes obtidas na revisdo sistematica da literatura e na
analise do setor estudado, propde-se um modelo de Gestdao do Conhecimento (GC)
fundamentado em dois pilares principais: a visdo da empresa baseada no
conhecimento e a aplicagdo das etapas do processo de GC. Além disso, busca-se
conectar essas etapas as ferramentas organizacionais ja disponiveis, de modo a
tornar o processo exequivel e sustentavel dentro da realidade operacional da
empresa.

A visdo da empresa baseada no conhecimento reconhece o conhecimento
como o principal recurso estratégico da organizagdo, nessa perspectiva, 0s
colaboradores sao considerados os verdadeiros detentores do conhecimento,
enquanto a empresa atua como integradora e aplicadora desse saber (Grant, 1996).
Essa visdo requer o fortalecimento de uma cultura colaborativa, em que o
aprendizado individual seja reconhecido e transformado em aprendizado
organizacional por meio de mecanismos formais de registro e disseminacao.

Satek e Wisniewska-Satek (2024) complementam esse conceito ao indicar
cinco componentes-chave para sua aplicacdo. O primeiro, a importacdo de
conhecimento do ambiente, diz respeito a captura do conhecimento tacito dos
colaboradores e sua externalizagcédo, sendo esse o papel da organizacao. Isso é feito
através do segundo elemento, que € a implementagdo de novas ferramentas e
tecnologias. Para auxiliar no processo de mudanga, entra o terceiro elemento, a
experimentagcdo, que também auxilia no processo de inovagao e criagcédo de novos
conhecimentos. Por fim, através da resolugdo conjunto de problemas e o

desenvolvimento das habilidades essenciais dos funcionarios a empresa garante
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que seus colaboradores consigam manter a base de conhecimentos atualizada e
permitem inserir novas habilidades no repertério da organizagao.

Para a operacionalizagao desta visao, foram adotados como referéncia os
modelos de Gestdo do Conhecimento propostos por Stollenwerk (2001) e Satek e
Wisniewska-Satek (2024). Foram selecionadas as etapas que melhor se aplicam ao
problema, mostradas no Quadro 6, que apresenta também as ferramentas
sugeridas, utilizando como base as ferramentas apresentadas por Young (2020), a

serem adotadas em cada etapa.

Quadro 6 - Ferramentas sugeridas

Etapa Ferramenta Descri¢gao do uso

Organogramas e Para definir processos e

Identificacao

fluxogramas

responsabilidades dentro da empresa.

Materiais auxiliares

Que explicam as operagdes de logistica
e os servigos oferecidos pela empresa.

Localizador de
especialista’

Software para registrar pessoas e seus
conhecimentos dentro da empresa.

Documentos “lista
telefbnica”

Documento que contenha contato de
pessoas fora da organizacao que
possam auxiliar nas operacgdes do setor.

Captura

Reunides semanais

Espacos colaborativos que possam
atender diferentes necessidades do
setor.

Brainstorming’

Ferramentas para gerar ideias novas e
incomuns em grupo.

Avaliacao de
aprendizagem’

Ferramenta para revisar o aprendizado
apos eventos identificaveis.

Revisdo pos-agao’

Discusséo para identificar o que
funcionou e pontos de melhoria apds a
conclusao de um projeto.

Benchmarking interno’

Comunicacao com outros setores de
monitoramento da empresa.

Assisténcia entre pares’

Troca de conhecimentos entre colegas.

Ferramentas individuais
para captura de ideias’

Registrar ideias e aprendizados que
possam ser compartilhados
posteriormente.
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Garantir que o conhecimento capturado
Selecao e .~ . atenda ao escopo do setor, filtrando o

. ~ Reunides semanais ~ ~
validagao que nao é relevante ou nao &
responsabilidade do setor.

Ferramenta de criacao de textos que

Codificacao Microsoft Word . o~ .
permite edigdo colaborativa.

Repositoério estruturado e colaborativo,
Base de conhecimentos’ | que permite criagdo, edigdo e acesso a
documentos.

Ferramenta para armazenar diversos
Microsoft SharePoint documentos em nuvem, permitindo o
acesso a todos os membros do setor.

Organizagao e
armazenagem

Troca dos sistemas atualmente
utilizados pela empresa por um que
consiga realizar ambas funcodes

Sistema integrado para
gestao logistica

Ferramentas ja utilizadas na empresa:
Ferramentas de Teams, para comunicacao interna,
comunicagao WhatsApp, para comunicagao externa, e

Compartilhamento e-mails, usado para ambos.

Com objetivo de disseminar novas

Webinars ou encontros o o .
ideias, atualizagdes de procedimentos e

virtuais' ” .
melhores praticas de monitoramento.
Inovagao e Elaborac&o de um programa que
atualizagao da Programa para incentivar | incentive a ideias inovadoras no setor e
base de inovagao compartilhamento entre os setores em
conhecimento nivel nacional.

Fonte: elaborado pela autora (2025).

Na etapa de identificagdo € mapeado o escopo do setor, para explicitar quais
conhecimentos sao relevantes para suas rotinas, definindo os processos e
responsabilidades. Esse levantamento permite distinguir os conhecimentos
aplicaveis a execucado das tarefas daqueles que ndo possuem utilidade direta,
garantindo foco na gestdo das informagdes realmente estratégicas para as
operagdes de monitoramento.

Para isso podem ser utilizadas ferramentas como organogramas da
organizagdo e fluxogramas para definir processos. Também podem ser utilizados

materiais auxiliares que explicam as operagdes de logistica e os servigos oferecidos

' Young, 2020.
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pela empresa, para que os colaboradores possam entender o contexto geral e onde
o setor se encaixa na cadeia de operacdes.

Para explicitar os papéis e responsabilidades dentro da organizagao pode-se
adotar um software localizador de especialista, que é um diretério onde registra-se
pessoas e 0s conhecimentos que possuem dentro da organizagdo, facilitando a
conexao entre colaboradores (Young, 2020). Para os papéis e responsabilidades
fora da empresa, pode-se usar algo mais simples, como um documento que
contenha nomes, fungdes e contato de pessoas que possam auxiliar nas operagoes
do setor, similar a uma lista telefénica.

A etapa de captura é onde sdo adquiridos os conhecimentos, para tanto,
recomenda-se 0 uso das reunides semanais ja existentes como espago colaborativo,
podendo ser utilizadas diferentes ferramentas, dependendo da necessidade do setor
naquele momento, sugere-se o brainstorming, a avaliagdo de aprendizagem e
revisdo pos-acédo. O brainstorming pode ser utilizado quando se necessita gerar
novas ideias; a avaliagdo de aprendizagem e a revisdao pos-agao podem ser
utilizadas para reexaminar eventos ou projetos passados, verificando o que deu
certo e o que pode ser melhorado (Young, 2020). E importante que essas reunides
tenham seu escopo e estruturagcao definida antes de sua realizagdo, com uma
pessoa liderando e registrando os resultados gerados em atas que possam ser
compartilhadas com seus participantes.

Também propde-se a realizacdo de trocas com outros setores de
monitoramento da empresa, em formato de benchmarking interno, utilizando
ferramentas corporativas ja disponiveis, como o Microsoft Teams e o e-mail
institucional. Essa troca entre pares ja ocorre entre os colaboradores do setor
estudado, que ajuda a desenvolver o aprendizado individual. Individualmente,
também sugere-se que cada colaborador utilize uma ferramenta, como um caderno
digital ou aplicativo de anotagdes, para registrar ideias e aprendizados que possam
ser compartilhados posteriormente (Young, 2020).

A etapa de selegao e validagédo pode ser desenvolvida de forma integrada as
reunides de equipe. Nesse momento, os colaboradores e gestores analisam
conjuntamente as informagdes capturadas, verificando aquelas que atendam ao
escopo do setor, e filtrando o que nao ¢é relevante ou ndao €& de sua

responsabilidade.
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Grande parte do saber organizacional ja existente encontra-se de forma
tacita, ou seja, incorporada a experiéncia individual dos colaboradores, assim,
torna-se necessario criar mecanismos para externalizar esse conhecimento, ou seja,
transformar o conhecimento tacito em explicito (Nonaka, 1994), que é feito na etapa
de codificagdo. O objetivo dessa etapa é a criagdo de documentos, que devem levar
em consideracdo o conhecimento de todos os colaboradores do setor, e como
ferramenta pode-se usar o Microsoft Word, que é um software de edigao de texto
que a empresa ja possui € que permite que varias pessoas editem um texto ao
mesmo tempo.

Na organizagdo e armazenagem, visa-se a criagcdo e manutencao de uma
base de conhecimentos, que é um repositério estruturado e colaborativo, que
permite criagao, edigcdo e acesso a documentos necessarios ao setor (Young, 2020).
Para esse propodsito, recomenda-se o uso do Microsoft SharePoint, ferramenta ja
possuida pela empresa, que permite o armazenamento de diversos arquivos em
nuvem de forma centralizada e segura, permitindo o acesso de todos os
colaboradores do setor.

Além disso, para erros e divergéncias entre dados como a encontrada nesta
pesquisa nao continuem acontecendo, recomenda-se a troca dos sistemas
atualmente utilizados pela empresa por um que consiga realizar a fungédo de ambos,
tanto para o acompanhamento em tempo real das operagdes, como para geragao e
edicdo de ordens de servigo.

O compartilhamento de conhecimentos dentro das empresas sao trocas
voluntarias de informagcbes e experiéncias, possibilitadas por interagdes
colaborativas (Nazir et al., 2024). Portanto, a etapa de compartiihamento pode
ocorrer por meio de diferentes canais e formatos. As ferramentas de comunicacgao
usadas no setor sdo trés: os aplicativos de mensagens instantdneas Teams, para
comunicagao interna, e WhatsApp, para comunicagao externa, e e-mails, usados
para ambos. Os trés funcionam como instrumentos de troca de experiéncias. Além
disso, em nivel corporativo, a empresa pode promover webinars ou encontros
virtuais para disseminar novas ideias, atualizacbes de procedimentos e melhores
praticas de monitoramento entre diferentes unidades e filiais.

A etapa de inovacao e atualizacdo da base de conhecimento diz respeito aos
processos de criagcdo de novos conhecimentos e renovagado dos conhecimentos ja

criados. Para incentivar a criagdo de novos conhecimentos sugere-se o
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desenvolvimento de um programa de inovagbes, onde, mensalmente, seriam
apresentadas ideias de melhorias para serem implementadas na operagao de
monitoramento, sendo compartilhadas entre os setores de monitoramento do Brasil.
Para a atualizagdo da base de conhecimento € importante o controle de versbes das
documentagdes, garantindo que n&o se tenham no repositorio informagdes
defasadas.

Esta ultima etapa representa o ponto de maturidade do processo de gestao
do conhecimento, pois, a partir da consolidacao estruturada do modelo, o ambiente
torna-se propicio a geragao de novas ideias e inovagdes. A comunicagao aberta e o
aprendizado continuo estimulam o desenvolvimento de solugdes criativas para
problemas recorrentes e promovem a melhoria continua dos processos de

monitoramento.
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5 CONSIDERAGOES FINAIS

Esta pesquisa objetivou o desenvolvimento de um estudo tedrico da gestao
do conhecimento, aplicando-o ao setor de monitoramento de uma empresa de
solugdes logisticas, o que foi feito através de uma analise documental e bibliografica,
com uma abordagem mista, com a analise de dados quantitativos e qualitativos da
empresa, com o objetivo final de propor um modelo de gestdo do conhecimento para
ser aplicada no setor estudado, atendendo as suas necessidades especificas.

No primeiro momento, realizou-se um levantamento das principais
ferramentas e tecnologias disponiveis para apoiar a gestdo do conhecimento. Essa
etapa foi realizada através de uma revisdao aprofundada de conceitos, teorias,
modelos e instrumentos da area, apresentada na secao de fundamentagao tedrica
deste trabalho.

Com o intuito de identificar boas praticas e experiéncias aplicadas em
empresas do mesmo segmento, foi conduzida uma revisao sistematica da literatura
com abordagem mista de convergéncia qualitativa. Esse levantamento resultou na
selecdo de oito artigos que relacionavam a gestdo do conhecimento a logistica de
forma direta. Dentre eles, trés apresentaram modelos de gestdo do conhecimento
estruturados em etapas, dois enfatizaram o compartiihamento de conhecimento, um
abordou a visdo organizacional baseada em conhecimento, um tratou da
aprendizagem de custos e outro discutiu o conceito de cidades do conhecimento.

Na sequéncia, foi realizada a analise do estado atual das praticas de gestéao
do conhecimento no setor de monitoramento da empresa estudada. A partir de
documentos internos e observagdes diretas, constatou-se a auséncia de
mecanismos formais de gestdo do conhecimento e a predominéncia de praticas
informais, dependentes da experiéncia individual dos colaboradores. A analise dos
dados quantitativos e qualitativos revelou que o indice de pontualidade, que é o
indicador de qualidade do setor, apresentou uma queda de 7,09% nos ultimos dois
anos. Além disso, verificou-se uma divergéncia entre as bases de dados da
empresa, evidenciando falhas na organizagao, padronizagdo e armazenamento das
informacoes.

Por fim, foi elaborada uma proposta de gestdo do conhecimento adaptada as

necessidades especificas do setor estudado, usando como base o modelo
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apresentado por Stollenwerk (2001), integrando a cada etapa uma ferramenta que
melhor ajudaria o setor e a empresa a melhorar a sua gestao do conhecimento.

Para trabalhos futuros, recomenda-se o aprofundamento dos aspectos
humanos da gestdo do conhecimento, com especial aten¢do a cultura organizacional
e a percepcao dos colaboradores sobre suas praticas na empresa. Com isso, sera
possivel desenvolver estratégias voltadas ao fortalecimento de uma cultura
colaborativa que podera sustentar a visdo da organizagdo baseada em
conhecimento, na qual o individuo & reconhecido como o principal agente na

geragao de conhecimento.
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