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Gestdo do conhecimento aplicada a automacgdo e desenvolvimento: Estudo de caso em operagdes de uma
empresa de telecomunicagGes

Resumo

Este artigo aborda a aplicacdo da gestdo do conhecimento nas rotinas de automacdo e
desenvolvimento da TIM Brasil, uma empresa de telecomunica¢des. O setor de telecomunicagées é
dindmico e passa por avangos tecnoldgicos constantes, e a automacao de processos é fundamental
para atender as demandas deste mercado. A TIM Brasil se destaca nesse aspecto, implementando
automacgoes para otimizacao de rede, resolucdo de problemas e prevencdo de fraudes. No entanto, a
escassez de profissionais qualificados e turnover de colaboradores com skills em telecomunicagdes e
desenvolvimento é um desafio. O artigo propée o desenvolvimento dessas habilidades nos
colaboradores da empresa por meio da gestdo do conhecimento. O estudo de caso realizado analisa
como Core Operations utiliza a GC para impulsionar a eficiéncia e inovagdao em suas praticas de
automacdo. S3o exploradas praticas de formagdao de profissionais, compartilhamento de
conhecimento e retengdo de capital intelectual. O objetivo é fornecer insights valiosos para
empresas de telecomunicagcdes e outras organizagdes interessadas em melhorar suas operagdes por
meio da GC. Os resultados contribuirdo para a compreensdo dos beneficios e desafios desse
processo, oferecendo orientacGes para a ado¢do de melhores praticas e estratégias de GC visando a
exceléncia operacional.

Palavras-chave: Gestdao do conhecimento, Automacao, Desenvolvimento, Telecomunicagdes, Estudo
de caso.

Abstract

This article addresses the application of knowledge management in the automation and development
routines of TIM Brazil, a telecommunications company. The telecommunications sector is dynamic
and undergoes constant technological advancements, and process automation is crucial to meet the
demands of this market. TIM Brazil stands out in this aspect, implementing automations for network
optimization, problem resolution, and fraud prevention. However, the scarcity of qualified
professionals and high turnover of employees with skills in telecommunications and development
pose a challenge. The article proposes the development of these skills in the company's employees
through knowledge management. The conducted case study analyzes how Core Operations utilizes
KM to drive efficiency and innovation in its automation practices. Practices such as professional
training, knowledge sharing, and retention of intellectual capital are explored. The objective is to
provide valuable insights for telecommunications companies and other organizations interested in
improving their operations through KM. The results will contribute to understanding the benefits and
challenges of this process, offering guidance for adopting best practices and KM strategies aiming for
operational excellence.

Keywords: Knowledge management, Automation, Development, Telecommunications, Case study.

1 Introdugao

O setor de telecomunicacdes é amplamente reconhecido por sua natureza dinamica
e constante evolugdo a nivel global. Essa caracteristica decorre de sua forte ligagdao e papel
fundamental como precursor de avancos tecnolégicos. Um exemplo atual é a tecnologia 5G,
que promete trazer uma série de beneficios e impactar diversos setores do mercado,
incluindo industria extrativista, manufatureira, area de saude, educacdo, entretenimento,
agronegocio e logistica.

A nivel nacional, especificamente, o mercado de telecomunicacdes representa um
papel crucial na economia. Segundo dados do Sindicato Nacional das Empresas de Telefonia
e de Servico Movel, Celular e Pessoal (Conexis), a receita bruta do setor em 2022 atingiu RS

Revista Gestdo & Gerenciamento. Rio de Janeiro, v. 30, n. 30, outubro, 2024.



SOUZA, Danielle; CUNHA, Pedro
Gestdo do conhecimento aplicada a automacgdo e desenvolvimento: Estudo de caso em operagdes de uma
empresa de telecomunicagGes

275 bilhdes, representando o aumento de 6,18% em valores nominais em comparacdo ao
ano de 2021, consolidando assim, sua tendéncia de crescimento no mercado brasileiro.

Nesse cenario, é importante destacar a automacdo de processos como um dos
pilares fundamentais para assegurar uma rapida adaptagao e atendimento as demandas do
mercado, principalmente aquelas relacionadas as operagdes de rede. Ao implementar
automacgdes no monitoramento de sistemas operacionais e processos rotineiros, é possivel
alcangar ganhos significativos de produtividade para as empresas do ramo.

A TIM Brasil tem se destacado por sua continua busca por inovacdo em sua area de
operacdes de rede. A empresa tem demonstrado recentemente a aplicabilidade de uma
série

de desenvolvimentos inovadores, visando aprimorar suas praticas. Dentre esses
avancos, merecem destaque a utilizacdo de automagles para otimizacdo de rede,
troubleshooting e o desenvolvimento de ferramentas antifraude. Além disso, a empresa tem
investido na configuracdo automatica de elementos de rede e na implementacdo de rotinas
de verificacdo em seguranca cibernética. Esses exemplos ilustram apenas uma parte dos
avancos significativos promovidos pela empresa.

No contexto mencionado, fica evidente a importancia expressiva das iniciativas
relacionadas a automacdo e desenvolvimento em areas relacionadas as operacdes de rede.
No entanto, para obter resultados representativos nesse sentido, é fundamental contar com
profissionais que possuam dois perfis altamente desejaveis no mercado, mas atualmente
escassos: especialistas em telecomunicagdes e desenvolvedores com conhecimentos
relevantes em ferramentas e habilidades de automacées.

Nestes termos, identifica-se um desafio que serd abordado neste artigo: como
alcancar a exceléncia operacional em um mercado altamente competitivo, diante da
escassez de profissionais qualificados? A solucdo, que ndo esta tdo distante, reside no
desenvolvimento das habilidades profissionais desejadas nos membros das equipes que
possuem amplo conhecimento da tecnologia e dos negdcios da empresa, ou seja, seus
préoprios colaboradores. Sua expertise se torna um fator determinante ao mapear
necessidades e identificar os desenvolvimentos mais relevantes e que irdo gerar otimizagao
em suas operagoes.

A gestdao do conhecimento tem se tornado uma darea de estudo de grande valor nas
organizagdes modernas. Assim, considerando o desafio exposto, identifica-se a grande
oportunidade de aplicacdo de metodologias utilizadas na GC e com isso, promover a
capacitacdo dos profissionais, agilizando o processo de aprendizagem e permitindo a
aplicagdo pratica dos conhecimentos adquiridos.

Além disso, a utilizagdo da GC ird possibilitar a retengdao desse conhecimento como
capital intelectual, tornando continuo desenvolvimento dos processos de automacdo na
empresa. Deste modo, em um cendrio altamente competitivo e dinamico, como o setor de
telecomunicacdes, a aplicacdo eficaz da GC pode desempenhar um papel importante na
melhoria das operacgdes e no impulsionamento do sucesso organizacional.

Este artigo tem como objetivo explorar a aplicacdo da GC as rotinas de automacoes e
desenvolvimentos na TIM Brasil, com foco em suas operacdes. Para isso, sera realizado um
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estudo de caso detalhado, que investigara como a empresa utiliza estratégias de GC para
impulsionar a eficiéncia e a inovagdo em suas praticas de automagao.

Ao analisar a sinergia entre a GC e as rotinas de automacgdes e desenvolvimentos,
busca-se compreender como a empresa cria, compartilha, armazena e utiliza o
conhecimento interno para otimizar suas operac¢des. Serdo exploradas as praticas de
formacao de profissionais, metodologias de compartilhamento de conhecimento, retencao
de capital intelectual e a aplicabilidade dos conhecimentos adquiridos nas rotinas de
automacgao.

Por meio desse estudo de caso, espera-se fornecer insights valiosos para empresas
de telecomunicac¢des e outras organiza¢des que buscam melhorar suas operacdes por meio
da aplicagdo estratégica da GC. Os resultados obtidos contribuirdo para a compreensao dos
beneficios e desafios envolvidos nesse processo, fornecendo insumos para a adocdo de
melhores praticas e estratégias de GC na busca pela exceléncia operacional.

2 Fundamentacgdo tedrica
2.1 Gestdo do conhecimento

Dalkir (2005) menciona que existem mais de 100 definicGes para Gestdo do
Conhecimento (GC), das quais pelo menos 72 sdo consideradas relevantes. Uma boa
definicdo de GC envolve a captura e o armazenamento do conhecimento, juntamente com a
valorizacdo do capital intelectual. Nonaka e Takeuchi (1997) definem GC como a capacidade
organizacional de criar conhecimento, considerando-o um ativo da empresa que deve ser
gerenciado com cuidado. Probst (2002) sugere que a GC pode ser aplicada a individuos,
grupos e estruturas organizacionais, enquanto Bailey e Clarke (2000) destacam diferentes
perspectivas, como a tecnologia da informacao, o capital intelectual e a visdo pratica.

O conhecimento deve ser visto pelos colaboradores como um recurso indispensavel
para o sucesso da organizagdo, pois influencia diretamente sua competitividade e
competéncia inovadora. Para que o conhecimento se torne um recurso competitivo, Sabbag
(2009) afirma que a organizacdo precisa saber como geri-lo, crid-lo e transferi-lo,
estabelecendo condi¢gdes para seu fluxo entre pessoas e processos. Meyer e Sugiyama
(2007) destacam que o conhecimento individual é determinante para o conhecimento
organizacional, contribuindo com conhecimento técnico e fortalecendo a comunicagao
interna. A distingdo entre conhecimento tdcito e explicito é crucial, sendo que a criacdo do
conhecimento envolve a interagao ativa entre as pessoas e a troca de conhecimentos.

O conhecimento tacito é subjetivo, baseado em experiéncias e estudos, sendo dificil
de reproduzir ou armazenar em documentos. Ja o conhecimento explicito é objetivo, pode
ser codificado, sistematizado e compartilhado por meio de uma linguagem formal e
sistematica. Ambos os tipos de conhecimento s3ao parte do conhecimento organizacional,
sendo o conhecimento tacito fundamental para o entendimento do conhecimento explicito
por meio da interagdo dinamica entre eles. Nonaka e Takeuchi (1997) descrevem a espiral do
conhecimento organizacional, que consiste nas quatro etapas de conversao do
conhecimento (SECI) conforme figura 1.
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Figura 1 — Modos de conversdo de conhecimento
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Fonte: Nonaka; Takeuchi (1997).

O modelo de conversdo de conhecimento proposto por Nonaka e Takeuchi (1997)
envolve quatro etapas. A socializacdo é a troca de conhecimento tacito por meio da
interacdo entre individuos, estimulando o compartilhamento de experiéncias. A
externalizacdo consiste na transformacdo do conhecimento tacito em explicito, por meio da
expressao de conceitos e ideias. A combinacdo ocorre pela integracdo de conhecimentos
explicitos, usando tecnologia da informacdo para analisar, categorizar e reconfigurar
informacdes. A internalizacdo é a incorporacdo do conhecimento explicito ao conhecimento
tacito, relacionada a aprendizagem organizacional.

Nonaka e Takeuchi (1995) enfatizam que o conhecimento organizacional é
fundamental para a inovacdo nas empresas. A GC permite o estudo das abordagens tedricas
envolvidas nesse processo. A partir da publicacdo de Nonaka e Takeuchi, a GC foi
reconhecida como importante para as empresas e organizacGes. Wiig (1997) define a GC
como a compreensdo, foco e gestdo sistematica, explicita e resoluta da construcdo do
conhecimento, visando a eficdcia e o retorno dos ativos de conhecimento da organizacao e
buscando a renovacao continua.

2.2 Ciclos de gestao do conhecimento

Dalkir (2005) considera diferentes ciclos de Gestdo do Conhecimento (GC) propostos
por diversos autores. O ciclo de GC de Zack (1996) se concentra na aquisicao, refinamento,
armazenamento, distribuicdo e apresentacdo de dados. Bukowitz e Willians (2000) delineiam
um processo de GC que abrange obtencdo, uso, aprendizagem, contribuicdo, apreciacdo e
desfazer do conhecimento. McElroy (1999) aborda um ciclo de vida do conhecimento que
envolve processos de producao, integracao e feedback para a memdria organizacional. Wiig
(1993) destaca os passos de construgdo, armazenamento, compartilhamento e aplicagdo do
conhecimento.

Dalkir (2005) combina as fases desses ciclos e elabora um Ciclo Integrado de GC
(Figura 2), composto pelas etapas de criagdo/captura, compartilhamento e disseminagao,
aquisicdo e aplicagdo do conhecimento. O ciclo integrado envolve a identificacdo e
codificagdo do conhecimento interno e externo, a contextualizagdo e sinergia do
conhecimento entre os individuos e a organizacao, e a valida¢cdo, armazenamento e pratica
das acOes pessoais e organizacionais com base no conhecimento adquirido.
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Esses ciclos de GC visam maximizar o valor do conhecimento para os individuos,
grupos e a organizacdo como um todo, promovendo a aprendizagem continua e o
aproveitamento efetivo do conhecimento disponivel.

Figura 2 — Modelo adaptado do Ciclo de Gestdo do Conhecimento

Avaliar Contextualizar

Atualizar

Fonte: Dalkir (2005).

3 Analise e discussdo

Para garantir a aplicacdo das vertentes tedricas relacionadas ao propésito do projeto,
foram levados em consideracdo tanto os aspectos abordados no espiral do conhecimento,
guanto no ciclo de Gestdo do Conhecimento. O projeto foi conduzido por meio das seguintes
etapas:

3.1 Levantamento de temas de estudo relevantes

Realizaram-se discussdes envolvendo multiplicadores especializados no conteldo de
automacdo, selecionados com base em seu amplo conhecimento e formacdo prévia no
programa oficial da empresa, que capacita colaboradores para desenvolver solucGes e
facilitar o aprendizado. Apds uma analise cuidadosa, identificaram-se 11 temas relevantes e
essenciais para a capacitacdao de colaboradores visando uma formag¢do em automacdo e
desenvolvimento.

Como resultado, a tabela abaixo resume os temas identificados, organizados em uma
ordem de aprendizado que considera a possibilidade de determinados treinamentos
servirem como pré-requisitos para outros. Essa estrutura estabelece uma jornada a ser
percorrida pelos participantes:

Tabela 1 - Temas

Ordem de aprendizado Temas
1 Python - Fundamentos e Légica de Programacdo
2 Banco de dados Relacional
3 Inteligéncia Artificial
4 Big Data: Banco de dados ndo relacional - Introdugao
5 Automacgdo com Python
6 Gerenciamento de projetos de Software
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7 Big Data: Aplica¢des utilizando MongoDB
8 DevOps

9 Programacao WEB

10 Ansible

11 Containers

Fonte: Elaborado pelo autor.

Essa estrutura visa proporcionar uma progressao eficiente e sélida no conhecimento,
garantindo que os participantes sejam preparados de maneira adequada para cada etapa da
jornada de capacitacdo em automacao e desenvolvimento.

3.2 Pesquisa de percep¢ao de transformacao digital

Com base no levantamento anteriormente conduzido, realizou-se uma pesquisa de
interesse e percepgdo com o objetivo de avaliar o nivel de conhecimento dos colaboradores
da geréncia executiva. Essa pesquisa foi elaborada por meio de um formulario utilizando a
ferramenta Microsoft Forms, garantindo o anonimato dos participantes, e forneceu
informacdes essenciais para a avaliacdo da aderéncia ao projeto Jornada de Transformacao
Digital.

A pesquisa obteve uma taxa de aderéncia de aproximadamente 65% dos
colaboradores, e seu resultado ilustrado nos graficos abaixo, evidenciou a relevancia da
capacitacdo nos temas eleitos.

Grafico 1 — Mapeamento de capacitagdo

Vocé ja recebeu algum treinamento visando a implementacdo de automagbes?

® s 30
® nio 32

Fonte: Dados da pesquisa

Grafico 2 — Mapeamento de conhecimento

. Quanto vocé se sente preparado para desenvolver solu¢des automatizadas?

M Nada preparado M Pouco Preparado M Preparado M Muito Preparado

100% 0% 100%

Fonte: Dados da pesquisa
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Grafico 3 — Mapeamento de maturidade nos principais temas

Qual o seu nivel de conhecimento relacionado aos temas abaixo:

B Nenhum M Basico M Intermediario M Avangado

m
Banco de dados _.
Inteligéncia Artificial _I

100% 0% 100%
Fonte: Dados da pesquisa

Grafico 4 — Mapeamento de interesse

Vocé tem interesse em aprender e desenvolver automacdes para facilitar o seu
trabalho no dia a dia?

® sm 60
® nio 2

Fonte: Dados da pesquisa

Foi reconhecido que apenas treinar os colaboradores ndo seria suficiente para
consolidar o conhecimento adquirido uma vez que aproximadamente 50% ja receberam
algum treinamento, e 76% ndo se sentem preparados para desenvolver. Portanto, foi
instituido o Comité Transformacdo Digital, um grupo de colaboradores responsaveis por
propiciar a transferéncia de conhecimento e facilitar sua aplicacdo.

O comité tem foco em possibilitar discussdes em grupo e compartilhamento de
melhores praticas para maximizar o aproveitamento dos treinamentos e promover uma
cultura de aprendizado continuo. Esse plano permite que os colaboradores ndo apenas
absorvam conhecimento individualmente, mas também o compartilhem e apliquem de
forma colaborativa. O objetivo é fortalecer a consolidacdo do conhecimento, maximizar os
beneficios da Jornada de Transformacdo Digital e impulsionar a transformacao
organizacional de maneira mais efetiva.

33 Desenvolvimento do plano estratégico e apresentagao a geréncia

Com base nos dados coletados, elaborou-se uma apresentacdao que evidencia a
grande necessidade de capacitacdo dos colaboradores da area foco deste estudo, bem como
o plano de implementagao tanto da Jornada de Transformagao Digital quanto do Comité de
Capacitagao.
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Essa apresentacdo foi conduzida junto ao gestor executivo e demais gestores da
organizagdo responsaveis por Core Operations, area-alvo do projeto. Seu objetivo foi
demonstrar os objetivos e resultados esperados apds a implementagao, além de ressaltar a
relevdncia e o alinhamento da iniciativa com os objetivos estratégicos da empresa.
Resumidamente, destacaram-se os seguintes tdpicos durante a apresentacao:

Jornada de Transformagao Digital: Apresentagao dos temas de treinamento, proposta de
cronograma, e a necessidade de indicar colaboradores estrategicamente para participarem
dos treinamentos.

Comité de AutomacOes: Apresentacdo dos principais beneficios esperados, como por
exemplo, a autonomia no desenvolvimento interno, padronizacdo de cddigos e
documentagao, fomento do conhecimento por meio de intercambio de experiéncias,
reducdo do retrabalho entre areas, estabelecimento de prioridades de desenvolvimento e
aceleracdo da transformacao digital em Core Operations.

Evolucdo: Afericdo do progresso por meio do acompanhamento de indicadores-chave de
desempenho (KPIs), avaliando tanto a quantidade, qualidade e relevancia das novas
automacoes e desenvolvimentos, além da percepcdo da construcdo de uma mentalidade
voltada para a transformacao digital.

Apds a conscientizacdo dos gestores sobre a necessidade e beneficios do programa,
eles apoiaram e patrocinaram o projeto. O apoio da gestdo é crucial para o sucesso e
viabilidade do projeto, pois pode influenciar positivamente sua percepcao e aceitacao pela
equipe e stakeholders. Esse patrocinio também oferece suporte durante a execucdo,
fornecendo orientacdo estratégica, identificando obstaculos e oferecendo solucdes, além de
motivar a equipe e conferir legitimidade ao projeto. O apoio e visibilidade do gestor
aumentam a credibilidade do projeto e permitem sua apresentacdo em reunides e
reconhecimento publico.

3.4 Elaboracao dos treinamentos

Essa etapa teve como foco principal a criagao de conhecimento e a elaboragao do
plano de treinamentos.

Com base nos temas levantados anteriormente, cada assunto foi cuidadosamente
analisado e uma ementa foi elaborada para abranger desde niveis basicos até intermediarios
em relagdo aos conteudos. Além disso, foi determinada a carga hordria necessdria para
ministrar cada tema, levando em consideracdo apresentacdes, dindmicas, atividades praticas
e outras abordagens didaticas.

Durante esse processo, também se avaliou o tamanho ideal das turmas,
considerando um limite maximo de 20 alunos por turma. Essa limitagdo garantiria que as
aulas fossem dinamicas, permitindo a troca de experiéncias, a realizacdo de exercicios e a
resolugdo de duvidas, sem comprometer a carga horaria estabelecida.

Com base nessa volumetria, definiu-se que 12 vagas seriam preenchidas de acordo
com a indicagdo dos gestores, considerando a estratégia interna e a aptidao dos
colaboradores em relagdo a cada tema. As vagas restantes foram abertas para ampla
concorréncia entre os demais colaboradores das Core Operations, levando em consideracdo
seu interesse pelos assuntos abordados.
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3.5 Parceria com Recursos Humanos — Educagao

A TIM possui uma area dedicada a gestdo e aplicacdo de conhecimento em toda a
organizacdo. Para maximizar o impacto e a relevancia do projeto, sua proposta foi
apresentada com o objetivo de obter divulgagado, patrocinio e parcerias.

Durante a explanagdo, foram discutidos os detalhes da Jornada de Transformagao
Digital, buscando o reconhecimento e apoio por parte da organizacdo. Além disso, foi
necessario garantir a disponibilidade da infraestrutura adequada para a realizacdo das
turmas, o apoio na divulgacdo do projeto e a criagdo de uma identidade visual que o
representasse. Também foram implementadas ferramentas de inscrigdo para as vagas de
ampla concorréncia e planejou-se a gravacdo das aulas, que posteriormente seriam
carregadas no ambiente oficial da empresa. Dessa forma, todos os colaboradores teriam
acesso aos conhecimentos compartilhados, mesmo apds a ministracdo em reunides ao-vivo.

Essas medidas foram essenciais para assegurar a disseminacdo efetiva do
conhecimento, aumentar a visibilidade do projeto e garantir sua disponibilidade a longo
prazo para todos os membros da organizacao.

3.6 Inscricdao nos treinamentos

Considerando que cada turma teria um limite de 20 alunos, foi estabelecido que 12
vagas seriam preenchidas por indicacdo dos gestores, levando em consideracdo a estratégia
interna e a aptiddo dos colaboradores em relacdo aos temas abordados. Além disso, foi
definido que os colaboradores indicados deveriam participar de toda a trilha da jornada,
garantindo uma formacdo abrangente e completa.

As vagas restantes foram abertas para ampla concorréncia entre os demais
colaboradores de Core Operations, levando em consideracdo o interesse individual em
participar. As inscricdes foram realizadas por meio de um link divulgado pela area de Cultural
& Institucional Education, responsavel pela divulgacdo e gestdo do programa de capacitacao.

Dessa forma, buscou-se garantir uma distribuicdo equitativa das vagas, permitindo
gue tanto colaboradores indicados quanto outros interessados tivessem a oportunidade de
participar da jornada de acordo com seus interesses e disponibilidade.

3.7 Aplicagao dos treinamentos e resultado das avaligbes

Nesta etapa o principal objetivo foi possibilitar transferéncia de conhecimento e
mensurar a percep¢ado dos colaboradores participantes.

Seguindo o cronograma elaborado, a jornada teve a duragdo de 4 meses 0s quais 0s
11 temas foram ministrados segundo carga horaria estabelecida. As aulas foram aplicadas
considerando materiais tedricos, mas principalmente aplicagdes praticas voltadas aos
desafios comuns da area.

Com intuito de aferir a percepcao dos treinados, ao final de cada tema foi aplicada
uma avaliacdo de reacdo cujo resultado pode ser observado no Apéndice 1 — Avaliacdo de
reagao.

3.8 Fundagao do Comité de Transformagao digital

Apds a formacdo do grupo de colaboradores na Jornada de Transformacao Digital,
eles foram automaticamente designados como membros do Comité de TD. Além disso, foi
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solicitado aos gestores indicagao de focais em suas respectivas equipes que identifiquem
como colaboradores detentores de conhecimento avancado em temas relacionados a
automagdes e desenvolvimentos, a fim de contribuir ainda mais na formagdo desses
profissionais e promover a troca de conhecimentos entre eles.

O Comité de TD oferece diversos beneficios e abordagens para retencao e aplicacao
do conhecimento adquirido. Sao eles:

Discussdes periddicas: possibilita a realizagdo de discussdes regulares sobre assuntos
relacionados a automacao, desenvolvimentos e utilizacdo de novas ferramentas de mercado.

Priorizagdo e cronograma: utilizando a matriz GUT, o comité estabelece a priorizagdo das
necessidades de automagdes identificadas pelo grupo, elaborando um cronograma de
atividades e definindo as responsabilidades de cada membro.

Compartilhamento de automacles: os participantes compartilham automacbes em
desenvolvimento, discutem pontos de dificuldade e oferecem apoio mutuo, promovendo a
colaboracdo entre eles.

Experiéncias praticas: compartilhamento de experiéncias praticas, incluindo licbes
aprendidas, para que todos possam aprender com os desafios e sucessos vivenciados pelos
demais membros do grupo.

Ambiente de apoio: o comité oferece um ambiente propicio para a resolucdo de problemas
e esclarecimento de duvidas, proporcionando suporte mutuo entre os participantes.

Repositério unificado: disponibilizado um repositério unificado para estruturar e organizar
os desenvolvimentos, seguindo as melhores praticas e padronizagdes, facilitando o acesso e
compartilhamento de recursos.

Controle centralizado: todas as automacgGes elaboradas na geréncia executiva sdo
centralizadas e geridas pelo comité, garantindo uma visdo abrangente e eficiente do
trabalho desenvolvido.

Infraestrutura adequada: é fornecida uma infraestrutura voltada para elaboragao,
armazenamento e gestdo de desenvolvimentos, assegurando um ambiente adequado e
seguro para a execucao das atividades.

Essas abordagens e beneficios visam promover a colaboragao, a eficiéncia e o avango
continuo na area, proporcionando um ambiente propicio para o desenvolvimento e
aplicagdao de conhecimentos adquiridos ao longo da jornada de transformagao digital.

3.9 Reconhecimento

Com o objetivo de reconhecer e motivar os profissionais que integram o comité de
automacdes, destacando-os como referéncias nos temas abordados até o momento, foi
criado o selo Digital Transformation Protagonist. Esse selo podera ser utilizado pelos
membros do comité em suas fotografias publicadas em redes sociais internas e profissionais,
agregando visibilidade e reconhecimento ao seu envolvimento no projeto.

O design do selo foi desenvolvido internamente, levando em consideracdo a
identidade visual da empresa, e passou por uma validagdao junto a area de Comunicagao.
Apds a aprovagao, o selo foi divulgado aos participantes do comité, destacando seu papel
como protagonistas da transformacao digital na organizacao.
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Essa iniciativa visa valorizar o engajamento e a expertise dos profissionais envolvidos,
incentivando-os a compartilhar suas conquistas e conhecimentos nas redes sociais internas e
externas. Além disso, ao exibir o selo, os membros do comité se tornam exemplos e
inspiragdes para outros colaboradores, fortalecendo a cultura de transformagao digital e
evidenciando o reconhecimento do seu trabalho dentro da organizacao.

4 Consideragodes finais

Neste artigo, foi abordada a aplicagdao da gestao do conhecimento aplicada as rotinas
de automacdao em um estudo de caso de uma empresa de telecomunicacdes. Por meio das
solugdes propostas, foi possivel identificar temas relevantes, aferir as necessidades de
transformacdo digital da area alvo do estudo, elaborar um plano estratégico, aplicar
treinamentos, aferir resultados, estabelecer parcerias e instituir um comité visando o
aprimoramento continuo do conhecimento e o reconhecimento organizacional.

O proximo passo sugerido é aferir a mudancga de mindset e a capacitagdo das equipes
por meio da aplicacdo de uma nova pesquisa de percepcao, a fim de avaliar o crescimento
da maturidade apds a implementacdo do programa. Essa avaliacdo permitira identificar os
impactos reais do projeto e direcionar melhorias.

Uma sugestdo para a melhoria continua é o desenvolvimento de novos treinamentos,
tanto internos quanto com parceiros externos, abordando temas mais avangados
relacionados aos identificados no mapeamento inicial. Isso garantird que os colaboradores
estejam sempre atualizados e preparados para lidar com os desafios de automacdo e
desenvolvimento.

Além disso, é recomendado que os colaboradores de telecomunicacdes apliguem a
abordagem discutida neste artigo para outras equipes internas ou também para empresas
do mesmo setor. Utilizando ferramentas rotineiras, como os recursos basicos do Microsoft
Teams, ou desenvolvimentos especificos, como o Azure DevOps, é possivel reter
conhecimento e promover a disseminagao das melhores praticas em automagao.

Em suma, a gestdao do conhecimento se mostrou fundamental para impulsionar a
transformacdo digital e o aprimoramento das rotinas de automag¢dao na empresa de
telecomunicacdes analisada. Com a implementacdo das solucdes propostas e a busca por
melhorias continuas, a organizagao estara preparada para enfrentar os desafios do mercado
e aproveitar as oportunidades trazidas pela evolugao tecnoldgica.
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Apéndice 1 — Avaliacdo de reagao
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Avaliacdo de Reacdo: Python - Fundamentos e Logica de
Programacao

17 Respostas 01:53 Tempo médio para concluir Ativo status

1. Os contetdos apresentados estavam de acordo com o objetivo do treinamento.
17 %k ok kK
Respostas Classificacso Média 4.8
2. Os temas sdo aplicaveis no meu dia a dia de trabalho.
17 % %k kK
Respostas Classificacio Média 4.82
3. A carga horaria do treinamento foi adequada.

17 * K K Kk

Respostas Classificacio Média 4.53

4. A qualidade de dudio e video permitiu o aproveitamento completo da aula.

17 L. 0. 0.6 6 ¢

Respostas Classificacio Média 4,88
5. O facilitador demonstrou capacidade de transmitir o assunto de forma objetiva
e interativa.
17 % % %k k
Respostas Classificacio Média 5.00
6. A ferramenta virtual contribuiu para a interagdo entre publico e facilitador.
17 %k Kk ok
Respostas Classificacio Média 4.65
7. De forma geral, como vocé avalia o treinamento?

M Péssimo M Muito Ruim B Ruim B Regular MBom M Muito bom M Excelente

100% 100%

8. Em uma escala de 0 a 10, o quanto vocé recomenda este treinamento para
outre colaborador?

Promotores 7
Passivos 0 1 0 0
Detratores 0 -100 +100
NPS®
9. Comentarios - justifique sua avaliagdo:
12 Respostas Mais Recentes
Respostas "Otimo treinamento, nos deu uma visGo geral sobre a ling...

Avaliacdo de Reacao: Treinamento - Banco de dados
Relacional

9 Respostas 01:00 Tempo médio para concluir Ativo status

Revista C ro, 2024.

1. Os conteddos apresentados estavam de acordo com o objetivo do treinamento.
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5. O facilitador demonstrou capacidade de transmitir o assunto de forma objetiva

e interativa.
9 % % %k kK
Respastas Classificacio Média 5.00

@

A ferramenta virtual contribuiu para a interacdo entre publico e facilitador.

8 * k& k ok

Respostas Classificacdo Média 5.00

~1

. De forma geral, como vocé avalia o treinamento?

M Péssimo M Muito Ruim B Ruim B Regular MBom M Muito bom W Excelente

8. Em uma escala de 0 a 10, o quanto vocé recomenda este treinamento para
outro colaborador?

Promotores 8
1 89
Detratores 0 -100 +100
NPS®
9. Comentarios - justifique sua avaliacdo:
4 Respostas Mais Recentes
Respostas "Curso totalmente necessdrio e aderente para nosso dia a...

Avaliacdo de Reacao: Inteligéncia Artificial

10 Respostas 10:16 Tempo médio para concluir Ativo status

1. Os contelidos apresentados estavam de acordo com o objetivo do treinamento.

10 * %k k ok

Respostas Classificacio Média 4.80

2. Os temas sdo aplicaveis no meu dia a dia de trabalho.

10 * % K Kk

Respostas Classificacio Média 4.40

3. A carga horaria do treinamento foi adequada.

10 * %k Kk I

Respostas Classificacio Média 4.50

4. A qualidade de audio e video permitiu o aproveitamento completo da aula.

10 * % Kk ok ok

Respostas Classificacio Média 4.90
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5. O facilitador demonstrou capacidade de transmitir o assunto de forma objetiva
e interativa.

10 * % Kk k&

Respastas Classificacsio Média 4.90

6. A ferramenta virtual contribuiu para a interacao entre publico e facilitador.

10 * %k ok ok

Respostas Classificacio Média 4.90

7. De forma geral, como vocé avalia o treinamento?

M Péssimo M Muito Ruim B Ruim B Regular MBom M Muito bom M Excelente

8. Em uma escala de 0 a 10, o quanto vocé recomenda este treinamento para
outro colaborador?

Promotores 9
Passivos 1 9 O
Detratores 1] -100 +100
NPS®
9. Comentarios - justifique sua avaliago:
6 Respostas Mais Recentes
Respostas "Excelente treinamento, abriu portas para mim.”

Avaliacdo de Reacdo: Big Data: Banco de dados Nao
relacional - Introducao

11 Respostas 04:30 Tempo médio para concluir Ativo status

1. Os contelidos apresentados estavam de acordo com o objetivo do treinamento.

11 * % K K K

Respostas Classificacio Média 5.00

2. Os temas sdo aplicaveis no meu dia a dia de trabalho.

1 L . 0. 0.5 1

Respostas Classificacio Média 4.82

3. A carga horaria do treinamento foi adequada.

11 * K K KK

Respostas Classificacao Média 4.73

4. A gualidade de audio e video permitiu o aproveitamento completo da aula.

11 0 0. 0. 0.5, 1

Respostas Classificacio Média 5.00
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5. O facilitador demonstrou capacidade de transmitir o assunto de forma objetiva
e interativa.

11 * Kk ok k

Respostas Classificacdo Média 4.91

6. A ferramenta virtual contribuiu para a interacao entre publico e facilitador.

1 * %k k&

Respostas Classificagao Média 4.91

7. De forma geral, como vocé avalia o treinamento?
M Péssimo M Muito Ruim  BRuim B Regular W Bom W Muito bom M Excelente

8. Em uma escala de 0 a 10, o quanto vocé recomenda este treinamento para
outro colaborador?

Promotores 1
Passivos 0 1 0 0
-100 +100

Detratores 0
NPS®
9. Comentarios - justifique sua avaliacao:
7 Respostas Mais Recentes
Respostas "0 treinamento foi excelente, mas como ndo fui escalado ..

Avaliacdo de Reacao: Automacdo com Python

14 Respostas 02:14 Tempo médio para concluir Ativo status

1. Os contetdos apresentados estavam de acordo com o objetivo do treinamento.

14 * % % Kk

Respostas Classificacio Média 4.93

2. Os temas sdo aplicaveis no meu dia a dia de trabalho.

14 L. . 0. 0.6

Respostas Classificacio Média 4.50

3. A carga horaria do treinamento foi adequada.

14 L. 0. 0.6 1

Respostas Classificacio Média 4.64

4. A qualidade de dudio e video permitiu o aproveitamento completo da aula.

14 L. 0. 0. 0. 1

Respostas Classificacio Média 4.93
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5. O facilitador demonstrou capacidade de transmitir o assunto de forma objetiva
e interativa.

14 * %k k&

Respostas Classificacao Média 5.00

6. A ferramenta virtual contribuiu para a interacao entre publico e facilitador.

14 * %k Kk k&

Respostas Classificagdo Média 4.93

7. De forma geral, como vocé avalia o treinamento?
M Péssimo B Muito Ruim B Ruim B Reqular B Bom  EMuito bom M Excelente

8. Em uma escala de 0 a 10, o quanto vocé recomenda este treinamento para
outro colaborador?

Promotores 14
Passivos 0 1 0 0
Detratores 0 =100 +100
NPS®
9. Comentarios - justifique sua avaliagdo:
7 Respostas Mais Recentes
Respostas "Curso totalmente necessdrio e aderente para nosso dia a ...

Avaliacdo de Reacdo: Gerenciamento de projetos de
Software

10 Respostas 02:50 Tempo médio para concluir Ativo status

1. Os contetidos apresentados estavam de acordo com o objetivo do treinamento.

10 * & Kk ok k

Respostas Classificacdo Média 5.00

2. Os temas sdo aplicaveis no meu dia a dia de trabalho.

10 * K Kk ok k

Respostas Classificacio Média 4.90

3. A carga horéria do treinamento foi adequada.

10 * & Kk ok k

Respostas Classificacio Média 4.80

4. A qualidade de audio e video permitiu o aproveitamento completo da aula.

10 * & Kk ok k

Respostas Classificacio Média 5.00
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5. O facilitador demonstrou capacidade de transmitir o assunto de forma objetiva

e interativa.
10 * %k %k ok
Respostas Classificacio Média 5.00

6. A ferramenta virtual contribuiu para a interagdo entre publico e facilitador.

10 * % % K %

Respostas Classificacio Média 5.00

~

. De forma geral, como vocé avalia o treinamento?

M Péssimo M Muito Ruim B Ruim B Regular MBom M Muitobom M Excelente

8. Em uma escala de 0 a 10, o quanto vocé recomenda este treinamento para
outro colaborador?

Promotores 9

Passivos 1 9 0

Detratores

NPS®

9. Comentarios - justifique sua avaliacao:

Respostas Mais Recentes

"Curso totalmente necessdrio e aderente para nosso dia a ...

5

Respostas "Foi muito tedrico, mas foi muito Gtil"
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Avaliagdo de Reacdo: Treinamento - Big Data: Aplicacdes
utilizando MongoDB

7 Respostas 00:40 Tempo médio para concluir Ativo status

1. Os contelidos apresentados estavam de acordo com o objetivo do treinamento.
7 * %k k k ok
Respostas Classificacio Média 5.00
2. Os temas sdo aplicaveis no meu dia a dia de trabalho.
7 L. 0. 0.0 .8
Respostas Classificacio Média 4.57
3. A carga horaria do treinamento foi adequada.

7 L 0.0 .0 6

Respostas Classificacio Média 4.57

4. A qualidade de dudio e video permitiu o aproveitamento completo da aula.

7 * kK k ok

Respostas Classificacio Média 5.00
5. O facilitador demonstrou capacidade de transmitir o assunto de forma objetiva
e interativa.
7 * %k ok k Kk
Respostas Classificacéio Média 4.86
6. A ferramenta virtual contribuiu para a interacdo entre publico e facilitador.
7 L .0 6 & ¢
Respostas Classificacsio Média 5.00
7. De forma geral, como vocé avalia o treinamento?

M Péssimo M Muito Ruim B Ruim M Regular WBom  MMuito bom M Excelente

8. Em uma escala de 0 a 10, o quanto vocé recomenda este treinamento para
outro colaborador?

Promotores 5
Passivos 2 ; 1
Detratores 1] -100 +100

NPS®

9. Comentarios - justifique sua avaliacao:
Respostas Mais Recentes
3 "Curso totalmente necessdrio e aderente para nosso dia a ...
Respostas

"Treinamento excelente, mas senti falta dos mddulos ante...
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Avaliacdo de Reacdo: Treinamento DevOps

6 Respostas 00:30 Tempo médio para concluir Ativo Status

1. Os contetidos apresentados estavam de acordo com o objetivo do treinamento.
6 %k k ok
Respostas Classificacio Média 5.00
2. Os temas sdo aplicaveis no meu dia a dia de trabalho.
6 %k ke
Respostas Classificacio Média 4.00
3. A carga horaria do treinamento foi adequada.

6 * Kk ok ok

Respostas Classificacido Média 5.00

4. A qualidade de dudio e video permitiu o aproveitamento completo da aula.

6 * %k k k ok

Respostas Classificacio Média 5.00

5. O facilitador demonstrou capacidade de transmitir o assunto de forma objetiva
e interativa.
6 % ok ok kK
Respostas Classificacio Média 5.00
6. A ferramenta virtual contribuiu para a interacdo entre publico e facilitador.
6 * ok Kk Kk Kk
Respostas Classificacio Média 5.00
7. De forma geral, como vocé avalia o treinamento?

M Péssimo M Muito Ruim  BRuim W Regular W Bom M Muito bom M Excelente

8. Em uma escala de 0 a 10, o quanto vocé recomenda este treinamento para
outro colaborador?

Promotores 5
; 66
Detratores 1 -100 +100
NPS®
9. Comentarios - justifique sua avaliagao:
2 Respostas Mais Recentes
Respostas "Curso totalmente necessdrio e aderente para nosso dia a ...
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Avaliacdo de Reagdo: Treinamento Programacgao WEB

8 Respostas 00:36 Tempo médio para concluir Ativo status

1. Os contetidos apresentados estavam de acordo com o objetivo do treinamento.

8 * &k Kok

Respostas Classificacio Média 5.00

2. Os temas sdo aplicaveis no meu dia a dia de trabalho.

8 * %k ok Kk

Respostas Classificacio Média 4.75

3. A carga horéaria do treinamento foi adequada.

8 * Kk k ok ok

Respostas Classificagio Média 4.63

4. A qualidade de dudio e video permitiu o aproveitamento completo da aula.
8 L 0.0 6 & ¢
Respostas Classificacio Média 5.00

5. O facilitador demonstrou capacidade de transmitir o assunto de forma objetiva

e interativa.
8 L. 0. 0.0 .6 ¢
Respostas Classificagdo Média 5.00

6. A ferramenta virtual contribuiu para a interacdo entre publico e facilitador.

8 * kK kK

Respostas Classificagdo Média 5.00

7. De forma geral, como vocé avalia o treinamento?

M Péssimo M Muito Ruim  BRuim M Regular M Bom W Muitobom M Excelente

8. Em uma escala de 0 a 10, o quanto vocé recomenda este treinamento para
outro colaborador?

Promotores a
Passivas 0 1 0 0
-100 +100

Detratores 0
NPS®

9. Comentérios - justifique sua avaliagdo:

Respostas Mais Recentes

3 "Curso totalmente necessdrio e aderente para nosso dia a ...

Respostas
P "Agradeco aos multiplicadores pelos treinamentos desta j...
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SOUZA, Danielle; CUNHA, Pedro
Gestdo do conhecimento aplicada a automacgdo e desenvolvimento: Estudo de caso em operagdes de uma
empresa de telecomunicagGes

Avaliagdo de Reacao: Jornada Digital Transformation |
Ansible

4 Respostas 04:05 Tempo médio para concluir Ativo status

—_

. Os contelidos apresentados estavam de acordo com o objetivo do treinamento.

4 % %k ok ok

Respostas Classificacio Média 5.00

2. Os temas sdo aplicaveis no meu dia a dia de trabalho.

4 * %k ok k ok

Respostas Classificacio Média 4.75

3. A carga horaria do treinamento foi adequada.

4 LE. 0.0 6 1

Respastas Classificaciio Média 4.50

4. A qualidade de audio e video permitiu o aproveitamento completo da aula.

4 * %k k k ok

Respostas Classificacio Média 4.75

5. O facilitador demonstrou capacidade de transmitir o assunto de forma objetiva
e interativa.

4 * %k k ok

Respostas Classificacdo Média 5.00

6. A ferramenta virtual contribuiu para a interacdo entre publico e facilitador.

4 * & ko k

Respostas Classificacio Média 5.00

7. De forma geral, como vocé avalia o treinamento?

M Péssimo M Muito Ruim B Ruim M Regular M Bom M Muito bom B Excelente

s 100

8. Em uma escala de 0 a 10, o quanto vocé recomenda este treinamento para
outro colaborador?

Promotores 4
Passivos 0 1 0 0
Detratores 0 -100 +100
NPS®
9. Comentarios - justifique sua avaliagdo:
Respostas Mais Recentes
3 "foi um treinamento dindmico e com bastante conteuido, e...
Respostas "Como sugestdo um ponto gue pode ser melhorado. No in..

"Excelente treinamento, muito bem apresentado e com m...
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5 Respostas 02:17 Tempo médio para concluir Ativo status

1. Os contelidos apresentados estavam de acordo com o objetivo do treinamento.
5 % % Kk Kk Kk
Respostas Classificacio Média 5.00
2. Os temas sdo aplicaveis no meu dia a dia de trabalho.
5 % %k k Kk
Respostas Classificacio Média 5.00
3. A carga horaria do treinamento foi adequada.

5 * %k ok k

Respostas Classificaciio Média 4.80

4. A qualidade de audio e video permitiu o aproveitamento completo da aula.

; * % % K Hk
Respostas Classificacdo Média 5.00

. O facilitador demonstrou capacidade de transmitir o assunto de forma objetiva
e interativa.

5 * ok Kk ok

Respostas Classificacio Média 5.00

wu

6. A ferramenta virtual contribuiu para a interacdo entre publico e facilitador.

5 * %k kK

Respostas Classificacio Média 5.00

7. De forma geral, como vocé avalia o treinamento?

M Péssimo B Muito Ruim  BRuim  BRegular MBom M Muitobom B Excelente

100% 0% 100%

8. Em uma escala de 0 a 10, o quanto vocé recomenda este treinamento para
outro colaborador?

Promotores 5
Passivos 1] 1 0 0
Detratores 1] =100 +100
NPS®
9. Comentarios - justifique sua avaliagdo:
Respostas Mais Recentes
4 "Otimo treinamento. Unico comantarioseria sobre a durag...
Respostas "Treinamento excelente com otima diddtica e muitas dica...
NyA"

Fonte: Dados da pesquisa
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