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Resumo

O estudo analisou a utilizacdo do conteudo de midias sociais digitais para a gestédo
de pessoas e a gestdo do conhecimento na percep¢cdo de gestores da area de
alimentos do Nordeste do Brasil. Trata-se de uma pesquisa qualitativa basica com
modo de investigacdo no estudo de multiplos casos e de objetivo descritivo. Utilizou-
se de entrevista semiestruturada e analise documental para o levantamento dos
dados. Os modelos estruturais da pesquisa foram o Diagndéstico de Gestdo do
Conhecimento proposto por Wendi Bukowitz e Ruth Williams, e o conteudo tedrico
de Manuel Castells. O tratamento dos dados foi feito por meio de analise de
conteado com o uso de planilhas eletronicas. Os resultados evidenciam que: as
redes sociais e as midias sociais ndo sao utilizadas para a gestao de pessoas e do
conhecimento nos restaurantes investigados, nem no nivel tatico, para a resolucéo
dos problemas do dia a dia de forma inovadora; nem no nivel estratégico, que trata
da aprendizagem e da construcdo do conhecimento que podera manter as
organizacdes viaveis no futuro.

Palavras-chave: Midias sociais. Gestdo de pessoas. Gestdo do conhecimento.
Restaurantes. Nordeste do Brasil.
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ABSTRACT

The study analyzed the use of digital social media content for people management
and knowledge management in the perception of food managers in Northeast Brazil.
It is a basic qualitative research with a mode of investigation in the study of multiple
cases and a descriptive objective. A semi-structured interview and documentary
analysis were used to collect the data. The structural models of the research were
the Knowledge Management Diagnostics proposed by Wendi Bukowitz and Ruth
Williams, and the theoretical content of Manuel Castells. The data treatment was
done by means of content analysis with the use of spreadsheets. The results show
that: social networks and social media are not used for the management of people
and knowledge in the restaurants investigated, nor at the tactical level, for solving
day to day problems in an innovative way; nor at the strategic level, which deals with
learning and the construction of knowledge that can keep organizations viable in the
future.

Keywords: Social media. People management. Knowledge management.
Restaurants. Northeast of Brazil.

1. Introducéo

A gestao estratégica centra-se no desempenho global e na utilizacdo eficiente
dos recursos, sendo esta abordagem muito sensivel aos ambientes interno e externo
das empresas, e pode ser interpretada como um conjunto de decisdes gerenciais e
acOes de uma organizacdo usadas para alcancar vantagem competitiva e
desempenho superior de longo prazo sobre outras organizacbes (JASPER,;
ROSSAN, 2012). No campo de pesquisas sobre esta tematica houve um esfor¢co dos
pesquisadores para ampliar a concordancia sobre a definicho ou conceito de
estratégia ou gestdo estratégica (GUERRAS-MARTIN; MADHOK; MONTORO-
SANCHEZ, 2014). Esses autores informam que os estudos de caso em
profundidade tém sido amplamente substituidos pelo uso de ferramentas
guantitativas baseadas no complexo de técnicas econométricas, analise multinivel e,
mais recentemente, uma mistura de metodologias, na qual um Unico estudo combina
técnicas quantitativas e qualitativas.

Preponderantemente, as pesquisas sobre gestdo estratégica sdo, segundo
revisao preliminar e Guerras-Martin; Madhok; Montoro-Sanchez (2014), quantitativas
e utilizam diversas técnicas e modelos estatisticos, principalmente a partir do ano de
2009. Nesse meio, complementam esses autores, as técnicas de analise
multivariada de dados estdo sendo amplamente utilizadas. Diante do exposto, este
estudo consiste em responder a seguinte pergunta de pesquisa: como Sao
desenvolvidas as pesquisas sobre gestdo estratégica que utilizaram de técnicas de
analise multivariada de dados? Assim, o objetivo deste trabalho é identificar e
descrever a utilizacdo de técnicas de andlise multivariada de dados em pesquisas
sobre gestdo estratégica. Para tanto, foi utilizado uma revisdo sistematica da
literatura cientifica.

A revisdo sistematica € uma revisdo planejada para responder a uma
pergunta especifica e que utiliza métodos explicitos e sistematicos para identificar,
selecionar e avaliar criticamente os estudos, e para coletar e analisar os dados
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destes estudos incluidos na revisdo (BOTELHO; MACEDO; FIALHO, 2010). Para
tanto, este artigo est4 organizado além desta introducdo, (i) revisdo preliminar sobre
pesquisas que tratam de revisbes sobre o campo da gestdo estratégica; (ii)
apresentacdo dos procedimentos metodoldgicos de pesquisa; (iii) resultados e
discusséo e finalmente (iv) apresentacdo das conclusdes.

2. Referencial te6rico

As MSD e as RSD sao muitas vezes confundidas na literatura, mas nao séo a
mesma coisa. As MSD sdo os sites ou aplicativos de internet construidos para
favorecer a criagcdo do conhecimento de forma colaborativa (JUE; MARR;
KASSOTAKIS, 2017), através da interacao social (CASTELLS, 2017; 2015), e para o
compartilhamento de informagdes em diversos formatos, como &audio, video, texto,
imagens, entre outros; e, para 0os mais diferentes usos, como por exemplo, para a
identificacdo quase imediata da aceitacdo ou da rejeicdo de uma campanha ou de
um produto (EGGERS et al., 2017).

Ja as RSD, sao as teias de relacionamentos formadas em canais da web que
proporcionam a formacdo de comunidades on line e a interacdo de seus
participantes ou usuérios. Essas redes tém influenciado cada vez mais as novas
geracdes e na maneira como as pessoas se relacionam (CASTELLS, 2017, 2015).
Entendem-se por RSD as péaginas na internet que permitem a utilizacéo de recursos
com foco na interacao, troca de informacdes, unido de ideias em torno de valores e
interesses compartilhados entre seus membros (JUE; MARR; KASSOTAKIS, 2017;
WHELAN et al., 2016; MORGAND, 2016).

O conceito de redes é complexo e polissémico (ZANCAN et al.,, 2012). O
termo “redes” é derivado do latim e tem o significado de entrelagamento de fios,
cordas, arames, com aberturas fixadas por malhas, formando uma espécie de tecido
(WHELAN et al., 2016). Ja Nohria e Eccles (1992) analisam o termo “Redes Sociais”
desde a sua origem, que é, segundo eles, proveniente da Sociologia, da Psicologia,
da Biologia Molecular, da Teoria dos Sistemas, da Antropologia, entre outros. Para
0s autores, as redes tém como objetivos a interacdo, a ajuda muatua, o
relacionamento, a integracdo e o compartilhamento entre os atores sociais.

Conforme Musso (2010), o termo rede passou por uma série de adaptacdes
ao longo dos séculos, mas sua ruptura conceitual préxima do que € hoje ocorreu
entre 0s séculos XVIII e XIX, quando passou de um estado natural para um estado
artificial, ou seja, o conceito de rede comecou a ser construido, uma vez que passou
a ser pensado a partir de sua relagdo com o0 espaco. Nessa concepgéo, 0
movimento social se constitui mediante uma rede de intera¢des informais, composta
por uma pluralidade de atores (individuos, grupos, associacdes ou organizagdes)
que se engajam em relacdes de conflito com oponentes claramente definidos e
compartilham uma identidade coletiva distinta (MORGAND, 2016).

Sao varias as aplicacdes das RSD, entre elas tem-se: para mobilizacdo social
(GONCALVES; FERRAO; SOBRINHO, 2011), para a aprendizagem digital
cooperativa (PARK et al., 2016), e-comerce (PARK; KIM, 2014), para a construcao
de perfis sociais e politicos (LUARN; YANG; CHIU, 2015), entre outros.
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No contexto das MSD e das RSD, a visibilidade social pode ser considerada
como um fator que predispbe o0s usuarios a emitirem opinides, sejam de
concordancia ou ndo, com o seu grupo de relacionamento. Esses relatos pessoais
passam a estabelecer influéncia direta na construgdo do conhecimento sobre
determinados produtos, empresas e modelos de gestdo, por exemplo. Quando isso
ocorre, ha uma propagacao exponencial do conteudo, gerando consequéncias de
ganho ou perda da credibilidade na empresa e influéncia direta na sua imagem
(MORGAND, 2016).

Atualmente, as redes mais conhecidas sdo o Facebook, o Twitter, o
Instagram, o E-mail e o Youtube (ROBLES et al., 2015). Cada uma delas possui
publicos bem distintos, com interesses diversos (RAUNIAR et al., 2014). Porém,
para o mundo empresarial esses canais podem ser pessoas fisicas, instituicdes ou
empresas que queiram se comunicar com consumidores, fornecedores, parceiros e
quem mais queira fazer parte (TEIXEIRA, 2013), por esse motivo € relevante discutir
sobre gestdo de pessoas e sobre a gestdo do conhecimento, conforme em seguida.

2.1 Gestéo de pessoas e Gestdao do Conhecimento

Diante das mudancas ocorridas nas organizacfes, as maiores implicacdes
envolvem a gestdo de pessoas (GP) em sua complexa atividade que é gerenciar
individuos em busca de resultados, pois “um dos papéis da gestdo de Recursos
Humanos (GRH) é apoiar a organizacdo na conducao das dualidades subjacentes
ao processo competitivo. O ambiente contemporaneo exige da GRH maior
sofisticacdo para confrontar essas tensdes” (BARROS; EVANS; PUCIK, 2007, p.
113).

As exigéncias impostas pelo cenario globalizado e competitivo impulsionaram
as organizagcles a reverem seus diversos processos, dentre esses os de GP, ao
ponto de entender que, o modelo centralizador utilizado nas Ultimas décadas,
“caracterizado por ilhas de poder, nas quais cada grupo lutava para manter seus
espacos, em completa desintegracdo de funcdes, e pela pouca influéncia nas
decisdes estratégicas, esta com seus dias contados” (GRAMIGNA, 2007, p. 10), nédo
subsiste mais na era da informacé&o.

Nesse sentido, conforme Brito (2005), os novos modelos adequados ao atual
ambiente das organiza¢des — complexo, dindmico e contraditorio — de suporte para a
GP séo: a Gestao do Conhecimento, a Gestdo de Competéncias e as Organizagcbes
de Aprendizagem. Esses modelos ressignificam o0s processos, os produtos, 0s
servicos e as acodes projetadas e implantadas nas dimensdes das fungdes classicas
de RH (CASTRO; BRITO; VARELA, 2017), diga-se nos subsistemas de RH (Figura
1), que tem estreita relagdo com a utilizagdo das RSD.

REUNA. Belo Horizonte - MG, Brasil, v.24, n.l, p.-20, Jan. - Mar. 2013 - ISSN 2179-8834



Lydia M. Pinto Brito, Mildred do Monte Damiao Negreiros, Ahiram Brunni Cartaxo de Castro, smael de Mendonga Azevedo

Internet

Gestédo do

Gestao de pessoas
conhecimento

Facebook

Twitter

Instagram

E-mail

Planejamento /
Obtencéao
Suprimento

Aplicacéo Utilizagao

Capacitacédo \prendizagem

Desenvolvimento Contribuigé@o

Avaliagéo de
Avalia¢ao
Desempenho
) Construcéo /
Manutengéo
Manutengéo
Monitoragéo Descarte

Figura 1. Interface entre as Redes Sociais Digitais, a Gestdo de Pessoas e a Gestao do
Conhecimento. Fonte: Elaborado pelos autores (2017).

A ressignificacdo da GP se tornou vital, pois passou a ter um papel ativo nas
escolhas estratégicas das organiza¢des, especialmente no tocante a preparacdo dos
talentos para as mudancas (CASTRO; BRITO; VARELA, 2017; BAGNOLI;

VEDOVATO, 2012).

Quadro 1. Ressignificagcdo das funcdes classicas de GP

Funcdes classicas de RH
(subsistemas)

Ressignificacdo

Planejamento

Mapeamento interno e externo do conhecimento/
competéncias necessdrias para a empresa

Suprimento (recrutamento e sele¢ao)

Captacdo do conhecimento/ competéncias

Aplicacao (cargos, carreira e
avaliagdo de desempenho)

Aplicacdo do conhecimento/ competéncias individuais e
grupais ao negécio

Desenvolvimento (treinamento e
desenvolvimento)

Disseminac¢éo do conhecimento/ competéncias, criacdo de
comunidades de aprendizagem, retencdo do conhecimento
do trabalhador (propriedade intelectual)

Manutengéo (salérios, beneficios,
salide e ocupacional)

Recompensa pelo conhecimento/ competéncias
agregadoras de valor ao negdcio

Controle

Monitoramento do processo mediante sistemas integrados
veiculadores de informacdes sobre os empregados

Fonte: Sistematizado de Castro, Brito e Varela (2017); Marques (2015) e Brito (2005).

A Figura 2, em seguida, demonstra como se d& a articulagdo do processo de

Gestdo de Competéncias,

Gestdo do Conhecimento e Organizacdes de

Aprendizagem no contexto da ressignificacdo da gestao de pessoas.
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Protecdo e defesa das
competéncias essenciais e
profissionais (propriedade

intelectual)

Desenvolvimento,
distribui¢cdo de novas
competéncias essenciais e
profissionais

Defini¢do de uma agenda/
de aquisi¢cdo de copeténcias
essenciais e profissionais

Identificagdo das
competéncias essenciais
existentes na empresa

6 Monitoragdo do processo

5 Gestdo do conhecimento e
Gestdo de Competéncias

4 Mapeamento do
conhecimento existente no
mercado relacionado com as
competéncias essenciais e
profissionais necessarias

3 Defini¢do do Perfil de
Competéncias Profissionais da
organizagdo

2 Defini¢do do conhecimento
necessario para a empresa

1 Defini¢do da competéncia
essencial das organizagdes

Resultados organizacionais
estratégicos

Captar, disseminar, criar,
desenvolver, reter,
recompensar, avaliare
descartar o conhecimento

-Centros de exceléncia
-Melhores praticas
-Profissionais
-Estado da arte

-Conhecimentos
-Habilidades
-Atitudes

Conhecimento:

-Explicito
-Tacito

Missdo/Negdcio/Produto/In
tengdes estratégicas

Organizagdes de Aprendizagem

Gestdo do Conhecimento nas organizacdes

Articulagdo do processo de Gestdo
de Competéncias

Figura 2. Articulacdo do processo de Gestdo de Competéncias, Gestdo do Conhecimento e
Organizac¢@es de Aprendizagem. Fonte: Adaptado de Brito (2005, p. 109).

De modo geral, nesse novo contexto, conforme Freire et al. (2016) e Kianto et
al. (2014), a educacgéao para o trabalho se configura como a espinha dorsal da gestao
do trabalho com pessoas tornando-se uma questdo estratégica para as
organizacdes, pois passa a ser o processo viabilizador para transformacdo do
conhecimento tacito dos trabalhadores em conhecimento explicito, conforme o
Quadro 3, o desenvolvedor das competéncias requeridas pelas organizagdes, e 0
fomentador da inovacéo continua.
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Quadro 2. Dimensdes do conhecimento, caracteristicas e formas de aquisicéo.

Conhecimento Explicito Conhecimento Tacito
Caracteristicas: articulado em linguagem formal, Caracteristicas: conhecimento pessoal
codificada, estruturada, sistematizada, podendo incorporado a experiéncias de trabalho, as
ser afirmacdes gramaticais, expressfes habilidades, expertises, envolve fatores
matematicas, especificacdes, descricdes, intangiveis como crencas, valores, objetivos
manuais, banco de dados, comunica¢des visuais | pessoais, conclusdes, insights, feeling, palpites
e sonoras, e deve ser compreensivel para subjetivos, emocbes, ideais, competéncias,
qualquer um que entende a simbologia na qual raciocinio, modelos mentais, ideias, opinides,
ele é transmitido, podendo ser faciimente intuicdo e criatividade. O conhecimento tatico é
comunicado, compartilhado e acessado. automatico, oral e pode ser dificil comunica-lo.
Forma de aquisic8o: educagéo formal Forma de aquisicdo: experiéncia
Formal N&o Formal
< ' >
Sistematizac¢édo/Codificagao Autonomia/Criatividade
D ettt ettt ettt ettt et ettt Rttt >

Fonte: Adaptado de Castro e Brito (2016, p. 305).

Além da ressignificacdo da area de gestdo de pessoas, o papel das
organizac6es ainda € o de promover condi¢fes facilitadoras para o desenvolvimento
dos trabalhadores do conhecimento (CASTRO; BRITO; VARELA, 2017; NONAKA,;
TAKEUCHI, 2004), que podem ser viabilizadas, inclusive, pelas MSD e pelas RSD.

Assim, para se entender a gestdo de pessoas na atualidade € importante a
discussdo sobre a gestdo do conhecimento por meio dos movimentos sociais,
demandas da sociedade, mudanc¢a social, mudanca organizacional, organizacdes
em rede, a web 2.0 e a comunicagédo (VON KROGH, 2012).

Nesse sentido, varios autores se revezaram ao longo do tempo, numa
perspectiva do tipo evolutiva sobre a gestdo do conhecimento nas organizacoes,
mas a obra das autoras Bukowitz e Williams (2002) € a que apresenta uma
metodologia que propde um diagnostico integrativo (LEE; KIM; KIM, 2012) para as
organizacdes, compreendendo 0s processos taticos e estratégicos. Este diagndstico
esta dividido em sete sec¢Oes (obtenha, utilize, aprenda e contribua, avalie, construa
e descarte) (Quadro 3).
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Quadro 3. Processos de gestado do conhecimento.

Processos Secdes Defini¢do

Processo familiar que permite aos individuos, tomar decisées ou criar
produtos e servicos novos. Com o advento de novas tecnologias, é
Obtenha | enorme a quantidade de informacao que flui para as organizacgdes,
obrigando as pessoas a grande volume destas para obter aquela que é
indispenséavel para as suas necessidades.

Processo de utilizacdo da informacéo de forma inovadora na

Utilize organizagdo. Encorajando a criatividade, a experimentagéo e a
receptividade a novas ideias.

Processo de reconhecimento da aprendizagem como um meio de criar
vantagem competitiva. O desafio esta em encontrar maneiras de
integrar o processo de aprendizagem a maneira como as pessoas
trabalham.

Processo para garantir que as pessoas se sintam parte do sistema
gestor do conhecimento e incentivem a sua participacao, dirimindo as
Contribua | davidas quanto a riscos de compartilhar conhecimento com os demais.
Esta contribuicdo garante a criagdo de novos produtos e servigcos na
organizagao.

Taticos
Aprenda

Processo que avalia quais 0s conhecimentos necessarios na
organizacdo e os compare com as necessidades futuras de

Avalie conhecimento. E preciso garantir que se tenha referéncia para
mensurar os ganhos com a gestédo do conhecimento e investimentos
no capital intelectual.

Construa/ | Processo da gestdo do conhecimento que assegura que o capital
Mantenha | intelectual futuro mantera a organizacdo vidvel e competitiva.
Processo que identifica quanto o conhecimento ndo agrega mais valor
Descarte | a organizacdo ou que identifica quanto este descarte de conhecimento
ird gerar mais valor do que o manter apenas interno.

Estratégicos

Fonte: Brito, Oliveira e Castro (2012); Bukowitz e Williams (2002).

Segundo Reginato e Graciolli (2012), a gestdo do conhecimento, portanto,
envolve experiéncias condensadas, valores, informacgédo, incorporacdo de
experiéncias, instintos, ideais, normas, procedimentos, sendo constituida de varias
fases.

Pinho, Rego e Cunha (2012) colocam a GC como o conjunto de politicas de
gestdo que tem como finalidade favorecer a criagdo de conhecimento, sua
transferéncia para todos os membros da organizagdo e sua posterior aplicagdo, com
vista a alcancar competéncias distintivas que podem dar as organizacbes uma
diferenciacao na sociedade.

Donate e Pablo (2015) colocam que GC envolve atividades de organizacao,
estruturagdo e recuperacdo do conhecimento organizacional, e essas atividades
permitem que as organizacbes mantenham uma memdria organizacional que
abrange o conhecimento que reside em varias formas, tais como a documentagéo
escrita, as informacbes armazenadas em bancos de dados eletrénicos,
conhecimento humano armazenado em sistemas especialistas e processos ou
conhecimento tacito adquirido por individuos e redes de individuos.
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Sendo assim, tem-se que 0 conhecimento esta muito proximo das acdes
organizacionais, causando impacto nas decisGes, podendo proporcionar as
organizacdes ganhos de eficiéncia mensuravel em desenvolvimento de
produtos/servigos e na producao, auxiliando o alcance das exigéncias de mercado.

Os autores Reginato e Graciolli (2012) destacam que a informacdo e o
conhecimento adquiridos a partir da experiéncia dos empregados das organizagdes
internamente ou no ambiente virtual, poderdo ser combinados com a capacidade de
inovacéo, pois a GC emerge na literatura como um modelo de gestao para melhorar
a capacidade de inovacéo das organizacdes (DONATE; PABLO, 2015).

Em seguida, tem-se a descricdo dos procedimentos metodoldgicos que
viabilizaram a pesquisa.

3. Metodologia de pesquisa

Trata-se de uma pesquisa qualitativa basica (MERRIAM, 1998). Quanto ao
modo de investigacdo € um estudo de multiplos casos (YIN, 2015), e quanto aos
procedimentos trata-se de uma pesquisa descritiva e exploratéria. (CERVO;
BERVIAN; DA SILVA, 2007).

Como local de aplicacdo da pesquisa, foram escolhidos 10 restaurantes da
cidade do Natal/RN (Quadro 4). Estas empresas foram escolhidas devido a
conveniéncia dos pesquisadores (COOPER; SCHINDLER, 2016). Assim, a pesquisa
foi destinada aos gestores de restaurantes de referéncia da cidade que trabalham
com comidas tipicas da regido e que tiveram sua origem na propria cidade do

Natal/RN.
Quadro 4. Sujeitos da pesquisa
Empresa Sujeitos da pesquisa
Servico Gestor
Restaurante 1 Massas 1
Restaurante 2 Food truck 1
Restaurante 3 Food truck 1
Restaurante 4 A la carte 1
Restaurante 5 A la carte 1
Restaurante 6 A la carte 1
Restaurante 7 Self service 1
Restaurante 8 Self service 1
Restaurante 9 Self service 1
Restaurante 10 Food truck 1

Fonte: Dados da pesquisa (2017).

A pesquisa foi viabilizada por meio de entrevistas semiestruturadas
(GASKELL, 2002). O plano de coleta de dados e o desenvolvimento da pesquisa
foram compostos pelos seguintes passos: a) contato com as empresas e explicacéo
da pesquisa; b) aplicagdo do instrumento de coleta de dados, a partir de entrevista,
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c) organizacdo dos dados; d) analise dos dados; e) elaboracdo dos resultados e
concluséo.

O roteiro de entrevistas foi dividido em trés blocos. O primeiro bloco é
formado por perguntas sobre o uso das midias sociais digitais pelos gestores das
empresas de restauracdo; o segundo, com perguntas sobre o processo tatico da
gestdo do conhecimento na perspectiva dos gestores a partir do modelo de Bukowitz
e Williams (2002); e o terceiro, abrange a apropriacdo do conhecimento através das
midias sociais no processo estratégico.

Nas entrevistas, para facilitar a materializacdo da gestdo de pessoas e do
conhecimento, utilizou-se algumas perguntas sobre os movimentos sociais que
ocorreram recentemente no Brasil e no mundo, extraidas da literatura produzida por
Castells (2017; 2015).

O tratamento dos dados ocorreu por meio de andlise de contedado (Bardin,
2009). Os quadros de categorizacdo foram construidos através da condensacao de
respostas semelhantes na analise das transcricbes das entrevistas. Essa
condensacao ocorreu por meio do encontro de categorias comuns, denominadas de
categorias de andlise, conforme o quadro 5.

Quadro 5. Categorias de analise e atributos da pesquisa

Categorias Teorico Conceito Atributos Questdes
Email
A Redes sociais Johnson | Conjunto de unidades e as relacdes que acoqtecem entre | Facebook Bloco 1
i (2009) elas. Representando o capital social de um individuo. Twilter
Instagram
Suprimento
Gestdio que cuida das relagfes com os colaboradores, | Aplicacao Bloco 2
B. gestio de Scumparim preo_cupando-se com pron_jugﬁno, custoe_s, competitiyidage, Capacitagéo
et. al. qualidade de vida, motivacdo, suprimento, aplicacdo, | Desenvolvimento
pessoas o a ) o = —
(2011) capacitacdo, desenvolvimento, avaliagdo, manutencdo, | Avaliagdo
menitoracdo, dentre outros fatores. Manutencdo Bloco 2
Monitoragdo
Obten¢ao
Capacidade desenvolvida pelas organizagdes de mapear na :;:’Iéﬁgiazc;gem Bloco 3
C. gestao do . sociedade e trazer para o contexto institucional a distribuic3o, —
) Brito (20035) I - ) Contribui¢&o
conhecimento criacdo, re‘compensa e retencdo de conhecimento Avaliacio
relacionado a atividade fim. = =
Construgdo / Manutencéo Bloco 3
Descarte

Fonte: Elaborado pelos autores (2017).

A validade e a confiabilidade interna da pesquisa foram aferidas por meio da
avaliacdo de pares pesquisadores da area. A validade externa da pesquisa esta na
descricéo rica e densa que buscou compreender em profundidade a percepcao de
um grupo de sujeitos, evitando-se formas de generalizacdo dos achados para a
populacdo (MERRIAM, 1998).
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4. Discusséao dos resultados
4.1 Caracterizacédo da utilizacdo das midias sociais nas empresas estudadas

Quanto ao uso de computadores (desktop), as 10 empresas possuem o
equipamento e fazem uso do mesmo para execucdo de planilhas de compra e
venda, pedidos, controle de estoque e fornecimento. Os notebooks, tablets e
smartphones sdo de propriedades dos préprios gestores e usados por todos como
ferramenta particular, dentro e fora da empresa. Quando necessario, entram em
contato com algum fornecedor ou resolvem alguma urgéncia referente a empresa
através da ferramenta em questédo. Assim, confirmamos a ideia de que a internet tem
um papel importante no funcionamento e mudangas dentro das empresas
(TEIXEIRA, 2013).

Todas as empresas de alimentos e bebidas estudadas demonstraram que
utilizam a internet como uma importante ferramenta para desenvolver suas tarefas,
que o uso dela é constante, tanto para pesquisas de mercado como para divulgacéo
de mercadoria, ou seja, para marketing e propaganda. Assim, como diz Teixeira
(2013), para algumas organizacfes, tal processo é feito com criacdo de login e
postagem de mensagens, promog¢des ou propagandas.

A utilizacdo das midias sociais has empresas estudadas € descrita a partir da
seguinte analise: das 10 empresas estudadas, todas fazem uso das redes sociais E-
mail, Facebook e Instagram, as utilizando para fins pessoais, comércio e marketing
da empresa. Estdo sempre conectados em seus computadores particulares ou da
empresa (notebooks) e, principalmente, nos smartphones. Como aponta Castells
(2017), os empregados das empresas seguem tendéncias da sociedade, quanto ao
acesso de midias sociais.

Perguntado aos gestores sobre o uso de Twitter, Linkedin, Badoo, Skype,
Lulu e jogos virtuais, nenhum gestor afirmou que fazia uso destas ferramentas da
internet. Os portais e as universidades corporativas também ndo sdo focos de
acesso no ramo de alimentagao.

Quanto ao resultado sobre as comunidades virtuais, as 10 empresas
pesquisadas ndo utilizam essas comunidades, sendo este resultado incompativel
com os da pesquisa de Jue, Marr e Kassotakis (2017).

Quanto ao uso de lan house, ndo ficou demonstrado que os gestores fazem o
uso deste tipo de ambiente para aceso a internet, pois eles possuiam seus proprios
equipamentos de conexdo com a web. Além disso, 100% dos gestores passam todo
0 seu tempo conectados as midias sociais, sejam elas sites de pesquisas ou de
relacionamentos. Esses dados corroboram com Castells (2015) e Teixeira (2013),
gquando atestam para a propagacdo do uso das redes sociais como parte da
atividade diaria das pessoas e das organizacoes.

Nas 10 empresas estudadas, foi observado que os 10 de gestores de
alimentos e bebidas eram do sexo masculino, tinham idade entre 25 e 45 anos.
Sendo dessa forma, gestores jovens, todos muitos atentos as midias sociais e a tudo
que a internet lhe proporciona. S8o gestores com escolaridade de nivel superior
completa que, assim como fala Teixeira (2013), a comunicagao estabelecida nas
redes sociais, no que diz respeito a estratégica adotada, o mapeamento do publico e
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o estreitamento da relacdo, também é identidade, que quando bem feita, gera uma
boa imagem para a organizagéo.

No quadro 6, em seguida, estdo descritas as analises qualitativas da
utilizacdo das midias sociais das empresas estudadas, resultantes do seguinte
guestionamento: como se sente quando ndo esta conectado?

Quadro 6. Como se sente quando néo esta conectado?

Categoria Fragmentos da fala

Preocupados "Porque quase todas as atividade que realizo dependem da
internet”.

Incapazes "Sem o uso da internet fico incapaz de fazer qualguer ac3o”.

Incompletos "A intemet ja faz parte do cotidiano de todos nos, sem ela fica tudo
incompleto”.

Improdutivos "A internet & fundamental para desenvolvimento de qualquer

empresa. Sem ela estamos sendo improdutivos com o mercado e
perdendo para este”.

Afrasados "Diante de uma tecnologia tdo avancado & necessario esta sempre
conectado. Sem a Intemet fica a sensacdo de nao estar conectado

ao mundo, e com isso esta atrasado diante dele”.

Fonte: Dados da pesquisa.

A analise dos dados obtidos no Quadro 6, com relacdo ao sentimento de
quando ndo estdo conectados, esta relacionado a algo negativo tanto no ambito
pessoal com profissional. Os gestores sentem-se preocupados, incapazes,
incompletos, improdutivos e atrasados quando ndo estdo conectados a rede.
Corroborando com o pensamento de Rauniar et al. (2014), pois nota-se, dessa
forma, uma dependéncia dos gestores com as redes.

O Quadro 7 mostra que, para o cliente ha toda uma disponibilidade e
facilidade do uso da internet, o gerente diz que: “quanto mais negdcios o cliente ficar
resolvendo em seu restaurante mais ele da lucro ao seu estabelecimento”.
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Quadro 7. E viavel disponibilizar wi-fi para os clientes da empresa?

Categoria Fragmento da fala

ecessidade Basica er internet com wi-fi para seus clientes em um
N dade B "T It t fi lient

restaurante, deixou de ser um acessorio de diferenciagéo e
passou a ser uma necessidade. Muitos clientes véo ao

restaurante para resolver negocios e necessitam da

internet”.
Tendéncia de [ "E uma tendéncia nommal de todos os estabelecimentos
Mercado oferecem wi-fi para seus clientes".

Modo de Fidelizacdo | "Quando o cliente tem acesso a internet ele se sente

melhor e procura o restaurante que oferece este servico”.

Fonte: Dados da pesquisa.

Portanto, a disponibilizacdo de wi-fi aos clientes se tornou uma necessidade
basica para a empresa, que pode ser visto pelo lado financeiro, deixando de ser uma
diferenciacdo de mercado e tornando-se uma tendéncia em todos o0s
estabelecimentos, com vistas a fidelizacdo de seus clientes, uma vez que muitos
deles vao ao restaurante para resolver negdcios e necessitam da internet. Por outro
lado, sobre a disponibilizacdo de wi-fi para os funcionéarios, foi unanimidade a
concordancia entre os gestores de que o uso dos dispositivos pessoais pelos
empregados traz problemas a produtividade, pois tira o foco do trabalho, além de
contaminar os alimentos e distrair a “brigada”.

4.2 Processo tatico de gestao de pessoas e da gestdo do conhecimento

Quanto ao Diagnostico de Gestdo do Conhecimento nos processos taticos,
tem-se 0s seguintes resultados:

» Suprir/Obter: considerando a questdo de como a empresa capta conhecimentos
das midias sociais para o planejamento, suprimento de pessoas e obtencédo de
conhecimento, observa-se que: as empresas estudadas foram unanimidade em dizer
que ndo captam conhecimentos através de midias sociais para planejamento,
suprimento de pessoas e obten¢ao de conhecimentos.

As empresas pesquisadas tém recursos de acessos a internet para
comunicacdo através de diversos meios, mas ndo 0s usa para 0 planejamento
estratégico nem o operacional; ndo utilizam a rede para captar informacdes sobre
clientes e mercado. As pessoas interessadas em uma vaga de emprego, chegam a
mandar curriculo via internet, porém ndo sdo aproveitados, s6 sendo, realmente
aproveitados, aqueles que por indicagao séo selecionados.
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Além disso, ndo percebido nas organizacdes pesquisadas qualquer politica de
gestdo de pessoas ou de conhecimento que utilize informagdes fornecidas pela
sociedade através das redes sociais. Os achados, nesse caso nao corroboram com
Jue, Marr e Kassotakis (2017), quando argumentam que as midias sociais aceleram
o desenvolvimento do conhecimento coletivo dentro das organizacdes, possibilitando
esse poder de conexdo entre individuo com conhecimento, aparentemente
irrelevantes.

» Aplicar/Utilizar: Para a questdo de como a empresa capta conhecimentos nas
midias sociais para seu processo de socializacdo e ingresso no cargo/carreira e
melhor utilizagcdo do conhecimento relacionado ao seu negécio, verificou-se que,
segundo os gestores que as MSD nao séo utilizadas para formacéo de seus quadros
de funcionérios.

Assim, a pesquisa mostrou que as midias sociais ndo tem influéncia na
socializagcédo de novos talentos para o servigo de restauracado no Nordeste do Brasil.

» Capacitar/Aprender: Verificando-se a questdo de como a empresa capta
conhecimentos através do uso corporativo das midias sociais para seu processo de
capacitacdo e para o desenvolvimento do conhecimento relacionado ao seu ramo de
negdécio; os gestores ndo demonstraram conhecimento ou interesse em fazé-lo.

Essa atitude vai de encontro ao proposto por Freire et al. (2016) e Kianto et al.
(2014) que colocam a capacitagdo como a espinha dorsal dos novos modelos de
gestdo, sendo necessario para a aquisicdo de habilidades, regras, conceitos que,
consequentemente, resultam em uma melhor adequacdo dos empregados as
necessidades apontadas pelos empregadores.

Em outras palavras, a capacitacdo através de midias sociais na area de
alimentos e bebidas ndo é apresentada aos funcionarios. Quando um membro da
brigada sente necessidade de um curso procura fazer por sua conta, focado em
suas necessidades. O gestor ndo capta nenhum conhecimento para sua brigada,
seja para capacitacao, para melhorar conhecimentos ou melhorar o desempenho de
seu funcionario através de redes sociais. Tais resultados levantam a necessidade da
ampliacdo e o desenvolvimento das competéncias dos empregados, através de uma
aprendizagem continuada. Afinal, a aprendizagem € importante para a organizagao
porque, junto com a contribuicéo, ela é o passo de transi¢cdo entre a aplicacdo de
ideias e a geragéo de ideias novas (BUKOWITZ; WILLIAMS, 2002).

* Desenvolver/Contribuir: Na questdo em que foi perguntado como a empresa
capta conhecimentos das midias sociais para melhorar a contribuicdo de seus
empregados para a organizacdo, observou-se que, pouco é captado através da
internet, pois os gestores consideraram a internet como um meio muito moderno e
gue pouco contribui para desenvolver a area de alimentos e bebidas.

Uma justificativa para a ndo aplicacdo deste processo pode ser encontrada
em Bukowitz e Williams (2002). Segundos as autoras, 0
desenvolvimento/contribuicdo € um passo do processo que a maioria das
organizacfes caracteriza como dificil de realizar. Contudo, quando implementado
proporciona a geracdo de ideias Uteis e inovadoras que podem propiciar a criacao
de algo novo e util as organizacoes.
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4.3 Processo estratégico da gestao de pessoas e da gestdo do conhecimento

Os resultados do diagnostico de Gestdo do Conhecimento no processo
estratégico apontaram que:

» Avaliar/Avaliar: Passando para o processo estratégico, verifica-se como as
empresas captam conhecimentos das midias sociais para enriquecimento do
processo avaliativo de seus funcionarios e de seu processo de gerenciamento do
conhecimento. Segundo Bukowitz e Williams (2002), o processo de avaliacao
continua € necessario até mesmo para que se possa comparar o capital existente
com as necessidades que possam vir a aparecer ao longo do tempo.

Todavia, os relatos dos gestores foram de que ndo usam midias sociais para
realizacdo do processo avaliativo de seus funcionarios. A maioria segue seus
funcionarios no Facebook apenas para “acompanhamento pessoal’. Nesse sentido,
observa-se que os gestores perdem a oportunidade de avaliar o capital intelectual da
organizacao e as competéncias dos empregados pessoal por meio das MSD.

» Manter/Construir: Este processo, segundo Bukowitz e Williams (2002), assegura
que o futuro conhecimento mantenha a organizacdo viavel e/ou competitiva. Ou
seja, exige um olhar renovado sobre a capacidade de gerenciar. Para tanto, é
necessario que a companhia estabeleca relacionamento com clientes, fornecedores
e até mesmo empregados, de modo a construir conhecimento sobre o mercado.

Em se tratando de como a empresa capta conhecimentos das midias sociais
para manter o capital humano e conhecimento dentro da organizagdo, 0s
respondentes que a manutencdo e a constru¢cdo das brigadas ainda séo feitas
através do “olho”, esvaindo-se a oportunidade de ter as redes sociais digitais como
aliadas nesse processo.

* Monitorar/Descartar: Foi perguntado aos gestores como a empresa toma por
base as midias sociais para descartar conhecimento e desligar pessoas da
organizacdo. Segundo os gestores, o descarte também ndo usa das RSD e das
MSD.

Esse resultado demonstra que o0s registros de monitoramento e o0
consequente descarte ndo serdo acompanhados de forma sistematica pela
organizacao.

Bukowitz e Williams (2002) sugerem a utilizagdo de um instrumento
qualitativo, o qual tem como objetivo a introspec¢cao e a reflexdo dos assuntos e
preocupacfes que cercam a gestdo de pessoas e do conhecimento nas
organizagfes. Ao fim destes resultados, o que se pode observar é que, em geral,
nas empresas de alimentos e bebidas, todo o processo de gestdo de pessoas e de
gestdo do conhecimento ndo faz uso de midias sociais.

5. Consideragdes finais

Esta secdo sistematiza os resultados depreendidos da andlise dos dados
coletados nas empresas de alimentos e bebidas da cidade do Natal/RN, quanto ao
uso corporativo das midias sociais digitais para a gestdo de pessoas e gestao do
conhecimento.

REUNA. Belo Horizonte - MG, Brasil, v.24, nl, p.-20, Jan. - Mar. 2019 - ISSN 2179-8834



MIDIAS SOCIAIS PARA A GESTAD DE PESSOAS E DE CONHECIMENTD EM RESTAURANTES DO NORDESTE DO BRASIL

No percurso investigativo, observou-se que a interacdo entre as pessoas,
notadamente no campo digital, tem sido cada vez mais estudada em funcdo do
advento das redes sociais digitais, pois as midias sociais constituem uma estrutura
comunicacional importante para a exportacdo dos pontos de vista e para o
surgimento de outros argumentos. Trata-se de uma arena em que todos tém a
oportunidade de visualizacdo dos fatos e opinides, além de ser a responséavel pela
manutencdo constante de ciclos de debates, até que se chegue ao entendimento
acerca de um problema de interesse geral.

Nesse sentido, com relacdo ao uso das midias sociais em si, 0s resultados
demonstraram que os gestores das empresas de restauragdo as utilizam de forma
ampla, inclusive para uso pessoal. Evidencia-se, ainda, que todos 0s sujeitos
investigados possuem computadores, notebooks ou tablets, sendo esses utilizados
para acessar 0s e-mails, pagnias de Facebook, o Whatsapp e ao Instagram. Ou
seja, 0s gestores estdo conectados estabelecendo interacdo e troca de ideias com
pessoas ou grupos e expondo as suas opinides. Além disso, seus restaurantes
estdo conectados a internet e esta rede esta a disposicdo de seus clientes através
de wi-fi como uma forma de manté-los (os clientes) em consumo nos
estabelecimentos.

Entretanto, observou-se que as empresas pesquisadas da éarea de
alimentacao e bebidas da cidade do Natal/RN, ndo fazem uso de midias sociais para
a gestao de pessoas e para a gestdo do conhecimento, resultados semelhantes aos
encontrados por Perez-Soltero et al. (2013) no noroeste do México.

O estudo revelou também gque, em nenhum dos restaurantes investigados sao
utilizadas midias sociais para realizar captacdo de pessoas. Os processos de gestdo
de pessoas — recrutamento, desenvolvimento, capacitacdo e manutencdo dos
funcionarios —, nas empresas de restauracdo, ndo se efetivam através da internet,
sendo contratados os seus funcionarios via indicacédo. Nessa direcdo, apesar do uso
crescente dos canais digitais para atracdes de talentos, as empresas aqui estudadas
ainda proibem o uso de midias sociais durante a jornada de trabalho, alegando a
violacdo de privacidade, a perda de foco e a queda de produtividade dos
funcionarios, sendo esses 0s principais receios apontados.

Considerando-se que o0 estudo foi realizado em microempresas e em
empresas de pequeno porte da cidade do Natal, fundadas na propria cidade, suas
descobertas ndo podem ser inferidas em outros contextos. Algumas questdes
ficaram pendentes para investigacdes futuras, por exemplo: qual o significado e o
resultado da exclusdo dos empregados das midias sociais e das redes sociais para
o ramo de restauracdo? Qual a consequéncia do ndo uso da gestdo do
conhecimento para o turismo regional? Além disso, outros estudos podem ser feitos
para a ampliacdo do campo de estudo, com organiza¢cOes de restauracdo de medio
e grande porte e estudos comparativos.
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