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RESUMO

O estudo teve como objetivo analisar como a aplicagdo de praticas de Gestao do Conhecimento
(GC) pode contribuir para a inovagao incremental de processos em uma empresa do setor de
servicos, por meio da identificagdo, organizagdo e aplicacdo do conhecimento organizacional.
A Gestao do Conhecimento constitui uma abordagem voltada a identificagdo, ao
compartilhamento, a organizagdo e a aplicacdo dos conhecimentos presentes nas organizagoes.
No setor de servigos, a forte dependéncia das experiéncias individuais e das interacdes entre
profissionais e clientes reforca a necessidade de registrar e sistematizar os saberes construidos
nas rotinas de trabalho. Entretanto, mesmo que a GC seja um elemento critico para organizagdes
no setor de servigos, ainda se faz necessaria a ampliagdo das evidéncias quanto a aplicagdo de
praticas de Gestdo do Conhecimento neste setor. Diante desse contexto, a pesquisa foi orientada
pela seguinte questdo: como a Gestdo do Conhecimento contribui para a inovagdo incremental
de processos em uma empresa do setor de servigos? Trata-se de uma pesquisa aplicada,
descritiva, de abordagem qualitativa, desenvolvida por meio de estudo de caso e andlise dos
dados pela técnica de andlise de conteudo. O estudo foi conduzido em uma pequena empresa
do setor de servigos estéticos. Os resultados demonstraram que a aplicagdo da Gestdo do
Conhecimento favoreceu a identificacdo, a sistematizagdo ¢ a organizagdo dos conhecimentos
presentes na empresa, subsidiando propostas de melhoria para seus processos. Conclui-se que
a Gestdo do Conhecimento constitui um importante apoio a inovagdo incremental ao
transformar o conhecimento organizacional em oportunidades de aperfeicoamento continuo.

Palavras-chave: Gestdo do conhecimento; Inovagao incremental; Conhecimento tacito; Setor

de servicos; Memoria organizacional.



ABSTRACT

The study aimed to analyze how the application of Knowledge Management (KM) practices
can contribute to incremental process innovation in a service sector company through the
identification, organization, and application of organizational knowledge. Knowledge
Management is an approach focused on the identification, sharing, organization, and
application of organizational knowledge. In the service sector, the strong reliance on individual
experiences and interactions between professionals and clients reinforces the need to document
and systematize the knowledge developed through daily work routines. However, although
Knowledge Management is considered a critical element for service organizations, further
evidence is still needed regarding the application of Knowledge Management practices in this
sector. In this context, the study was guided by the following research question: how does
Knowledge Management contribute to incremental process innovation in a service sector
company? This is an applied, descriptive study with a qualitative approach, conducted through
a case study, with data analyzed using the content analysis technique. The study was carried
out in a small company operating in the aesthetic services sector. The results showed that the
application of Knowledge Management facilitated the identification, systematization, and
organization of the knowledge existing within the company, supporting proposals for process
improvement. It is concluded that Knowledge Management provides important support for
incremental innovation by transforming organizational knowledge into opportunities for
continuous improvement.

Keywords: Knowledge Management; Incremental Innovation; Tacit Knowledge; Service

Sector; Organizational Memory.
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1. INTRODUCAO

A Gestao do Conhecimento (GC) tem se consolidado como abordagem estratégica
orientada a criagdo, ao compartilhamento e a aplicagdo de saberes nas organizagdes, com efeitos
diretos sobre decisdes e resultados, transformando informacao em valor competitivo (Nicolau,
2002; Nonaka; Takeuchi, 2008; Damian; Cabero, 2021; Bahiense; Pereira, 2024). No setor de
servicos, essa discussdo ganha centralidade, pois os resultados organizacionais dependem
fortemente da interagdo entre pessoas, processos € clientes, o que torna o conhecimento um
ativo associado a qualidade e a continuidade do servigo prestado (Nicolau, 2002; Damian,
2025). Nesse contexto, parte da literatura aponta que a GC, ao integrar conhecimento e
tecnologia, favorece trajetdrias de melhoria incremental e a criacdo de solucdes alinhadas as
demandas dos usuarios (Bandeira et al., 2022; Catessamo et al., 2023).

A inovagdo incremental caracteriza-se pela implementacao continua de melhorias
graduais em produtos, processos ou servigos, permitindo o aperfeicoamento de praticas ja
consolidadas (Schumpeter, 2006; Scherer; Carlomagno, 2016). No ambito das rotinas
organizacionais, esse tipo de inovacdo tende a ser potencializado quando o conhecimento
explicito ¢ sistematizado e convertido em pratica cotidiana, articulando saberes tacitos e
explicitos no trabalho, o que amplia condigdes para melhorias graduais e para o aumento da
eficiéncia operacional (Nonaka; Takeuchi, 2008; Silva; Santos, 2023; Veloso et al., 2024). A
conversdo dinamica entre conhecimento tacito e explicito ¢ detalhada pela Espiral do
Conhecimento (Nonaka; Takeuchi, 2008). Esse fluxo continuo favorece avangos incrementais
e engloba as etapas de socializagdo, externalizacdo, combina¢do e internalizacao, constituindo
o chamado modelo SECI (Nonaka; Takeuchi, 2008; Ferigato, 2024). Contudo, em empresas de
servicos, parte relevante do conhecimento permanece incorporada as experiéncias e habilidades
individuais, o que reforca a necessidade de mecanismos para registrar e transformar saberes
construidos na pratica em referéncias organizacionais compartilhaveis, reduzindo perdas e
retrabalho (Damian; Cabero, 2021). Nesse cenario, observa-se a necessidade de identificar
conhecimentos tacitos no contexto organizacional e converté-los em conhecimentos explicitos,
de modo que possam ser reutilizados na melhoria de processos, configurando uma lacuna
pratica que fundamenta a presente investigacao.

A relevancia da Gestdo do Conhecimento para o aperfeicoamento dos processos
organizacionais e o potencial da inovagao incremental para promover melhorias continuas em

empresas do setor de servigos fundamentam o desenvolvimento desta pesquisa. Diante desse
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contexto, o presente artigo se orienta pela seguinte pergunta de pesquisa: como a gestdo do
conhecimento contribui para a inovacao incremental de processos em uma empresa do setor de
servicos? Assim, o objetivo geral deste artigo consiste em analisar como a aplicagdo de praticas
de Gestao do Conhecimento (GC) pode contribuir para a inovagao incremental de processos em
uma empresa do setor de servigos, por meio da identificagdo, organizagdo e aplicacdo do
conhecimento organizacional. Para alcangar esse propoésito, estabelecem-se como objetivos
especificos: identificar conhecimentos tacitos no contexto organizacional que precisam ser
convertidos em explicitos; aplicar o modelo da Espiral do Conhecimento (SECI) para orientar
a conversdo de conhecimentos tacitos em explicitos; e analisar processos organizacionais que
demandam a GC, apresentando proposta de inovagao incremental.

Para alcancar os objetivos propostos, a pesquisa foi desenvolvida por meio de uma
abordagem qualitativa, caracterizada como pesquisa aplicada, descritiva e conduzida mediante
estudo de caso em uma empresa do setor de servigos. A coleta de dados ocorreu por meio da
observagdo direta das rotinas organizacionais, da analise dos processos de trabalho, dos
sistemas utilizados e de documentos internos da empresa objeto deste estudo, sendo as
informagdes tratadas por meio da andlise de contetido. A justificativa do estudo ancora-se na
relacdo entre inovagdo, GC e competitividade. Alguns estudos apontam que a inovagdo ¢ a
gestao do conhecimento figuram como pilares relevantes para que as organizagdes enfrentem
cenarios de competitividade crescente e transformem ideias em produtos € servigos por meio
da combinacdo e aplicagdo de conhecimentos tacitos e explicitos (Meneses Junior; Pereira,
2025; Bahiense; Pereira, 2024). Além disso, ao institucionalizar o aprendizado e torna-lo
acessivel, a GC contribui para mitigar riscos associados a dependéncia de especialistas e a
ruptura da continuidade operacional em servigos, o que pode fortalecer ciclos de aprendizagem
e capacidade de adaptacdo (Damian; Cabero, 2021; Rangel; Olivares, 2023). No contexto
préatico, a pesquisa busca contribuir para evidenciar a aplicagdo de GC em uma empresa do setor
de servigos ao propor mecanismos para identificar, organizar e compartilhar conhecimentos
organizacionais, com intuito de favorecer a padronizagdo de processos e a melhoria continua
dos servicos prestados. Além disso, as propostas apresentadas podem servir como referéncia
para outras pequenas empresas do setor de servigos que enfrentam desafios semelhantes
relacionados a Gestao do Conhecimento.

Além desta introdugdo, o artigo estd estruturado em quatro se¢des. Inicialmente,
apresenta-se o referencial tedrico que fundamenta a pesquisa. Em seguida, sdo descritos os

procedimentos metodologicos adotados. Na sequéncia, sdo apresentados os resultados. Por fim,
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apresentam-se as consideracdes finais, destacando as principais conclusdes, limitagdes da

pesquisa e sugestdes para estudos futuros.

2. REFERENCIAL TEORICO

2.1 Gestiao do conhecimento (GC)

A Gestao do Conhecimento (GC) constitui uma abordagem estratégica voltada a
criacdo, ao compartilhamento e a aplicagdo de saberes no interior das organizagdes, com
impacto direto sobre decisdes e resultados (Nicolau, 2002; Nonaka; Takeuchi, 2008; Jannuzzi
et al., 2016; Damian, 2025). Nessa dire¢do, a GC ndo se limita a um conjunto de técnicas
administrativas, pois se estrutura como um processo coletivo que transforma informagao em
valor competitivo (Nicolau, 2002; Moraes et al., 2023; Sapienza; Mattar, 2024).

Alguns pesquisadores defendem desde o inicio das discussdes relativas a GC, que o
conhecimento deve ser tratado como recurso essencial, cuja gestdo adequada define a
sustentabilidade do desempenho organizacional (Nicolau, 2002; Nonaka; Takeuchi, 2008;
Ferigato, 2024).

No campo organizacional, a GC tende a fortalecer a competitividade quando se vincula
a praticas sistematicas de desenvolvimento, reten¢do e circulacdo do conhecimento entre areas
e niveis hierarquicos (Sapienza; Mattar, 2024; Damian, 2025). Essa articulagdo é relevante
porque permite consolidar condi¢des para aprendizagem continua e, a0 mesmo tempo, reduzir
fragilidades associadas a perda de saberes (Nicolau, 2002; Jannuzzi ef al., 2016; Damian, 2025).

O conhecimento, enquanto recurso estratégico, apresenta natureza dupla: ticita e
explicita, sendo que essa distingdo orienta a forma como as organizagdes capturam, formalizam
e reaplicam saberes no trabalho cotidiano (Nonaka; Takeuchi, 2008; Ferigato, 2024; Damian,
2025). O conhecimento tacito se manifesta principalmente em experi€ncias, percepgdes €
habilidades desenvolvidas na pratica, enquanto o explicito se expressa por meio de documentos,
normas, registros e rotinas, permitindo maior padronizacao (Nonaka; Takeuchi, 2008; Ferigato,
2024). Esses autores explicam que a transposicao entre essas dimensdes ocorre por meio da
internalizacdo e da externalizacdo, possibilitando que o saber individual se converta em
aprendizado organizacional.

Nesse contexto, a memoria organizacional pode ser compreendida como o conjunto de
conhecimentos, informagdes, experiéncias e praticas acumuladas pela organizagdo ao longo do

tempo e incorporadas aos seus processos e rotinas (Damian; Cabero, 2021). Esses autores
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reforcam a importancia da memoria organizacional como base da GC. A auséncia de
mecanismos de retencao e recuperaciao do conhecimento conduz a perda de recurso intelectual,
fendmeno comum em empresas do setor de servigos (Nicolau, 2002; Ferigato, 2024). Nesse
sentido, a GC surge como instrumento de preservacao e reaproveitamento das experiéncias
anteriores, contribuindo para a eficiéncia dos processos e para a continuidade operacional
(Damian; Cabero, 2021; Sapienza; Mattar, 2024).

Alguns estudos apontam que a GC esta fortemente ligada a capacidade de inovacgao e a
construgdo de vantagem competitiva sustentavel, ao estruturar fluxos de aprendizagem e
conversao do conhecimento em valor organizacional (Bandeira et al., 2022; Moraes et al., 2023;
Bahiense; Pereira, 2024). Porém, observam-se pontos criticos, Nicolau (2002) ressalta que as
organizagdes enfrentam o dilema entre reter internamente o conhecimento ou externaliza-lo, o
que exige equilibrio entre preservar e disseminar o conhecimento.

A integracdo entre memoria organizacional e GC fortalece o aprendizado
organizacional e reduz o retrabalho (Damian; Cabero, 2021). Empresas que estruturam bases
de conhecimento, comunidades de pratica e redes internas tendem a apresentar maior
capacidade de adaptagdo (Nonaka; Takeuchi, 2008; Ferigato, 2024; Sapienza; Mattar, 2024).

A Espiral do Conhecimento, formulada por Nonaka e Takeuchi (2008), descreve o
processo dindmico de conversdo entre conhecimento tacito e explicito. Esse processo ocorre
por meio das fases de socializagdo, externaliza¢ao, combinagao e internalizacao (modelo SECI)
(Nonaka; Takeuchi, 2008; Ferigato, 2024). No ambiente de servigos, a espiral assume especial
relevancia, pois o aprendizado continuo depende da interagdo e do compartilhamento entre
profissionais (Sapienza; Mattar, 2024; Damian, 2025). A consolidagdo desse ciclo ¢ reforcada
por estruturas institucionais que sustentam praticas, rotinas € normas organizacionais,
garantindo a continuidade da aprendizagem mesmo diante de mudangas de contexto (Rangel;
Olivares, 2023).

O investimento em capacitacdo também atua como motor da espiral do conhecimento
(Nonaka; Takeuchi, 2008; Galete, 2025). Galete (2025) evidencia que programas de
treinamento e desenvolvimento ampliam o potencial criativo e geram novas formas de pensar.
A autora ressalta que a aprendizagem experiencial ¢ uma das vias mais eficazes de
internalizacao do conhecimento explicito.

A Espiral do Conhecimento também depende da estrutura organizacional e da cultura
corporativa (Sapienza; Mattar, 2024; Damian, 2025). Sapienza e Mattar (2024) enfatizam que

ambientes hierarquicos e rigidos tendem a bloquear a troca de informagdes, dificultando o
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avanco da aprendizagem coletiva. Assim, a gestdo deve adotar modelos participativos, capazes
de promover o fluxo continuo de ideias e experiéncias (Nonaka; Takeuchi, 2008; Rangel;
Olivares, 2023; Sapienza; Mattar, 2024).

Ferigato (2024) destaca que a internalizagdo do conhecimento formalizado em saber
pratico requer ambientes de experimentacdo e feedback constante. Essa retroalimentagdo
transforma a teoria em agao, fortalecendo a autonomia e o senso de propoésito dos colaboradores,
ao favorecer a aprendizagem experiencial e a incorporagao do conhecimento no trabalho
cotidiano (Galete, 2025; Sapienza; Mattar, 2024). Essa articulacao reforca a GC como um
processo integrado, capaz de sustentar aprendizagem e inovagdo de maneira agregada (Moraes
et al., 2023; Galete, 2025). Alguns autores defendem que a GC reforca o potencial de inovacao
em organizacdes de diferentes setores, ao estruturar processos de aprendizagem,
compartilhamento e aplicacdo do saber, tanto em contextos de manufatura quanto de servigos

(Nonaka; Takeuchi, 2008; Moraes ef al., 2023; Sapienza; Mattar, 2024).

2.2 Gestao de conhecimento no setor de servicos

No setor de servigos, a GC assume caracteristicas proprias, uma vez que os resultados
organizacionais estdo fortemente associados a interagdo entre pessoas, processos € clientes,
tornando o conhecimento um ativo diretamente vinculado a qualidade e a continuidade do
servico prestado (Nicolau, 2002; Jannuzzi ef al., 2016; Damian, 2025).

Bandeira ef al. (2022) identificam quatro dimensdes da integragao entre GC e inovacao
em servicos: gestdo da inovagdo, inteligéncia de negdcios, compartilhamento do conhecimento
e governanga. Essas dimensoes criam um ambiente favoravel ao aprimoramento de processos,
permitindo que a empresa aprenda com seus proprios resultados (Bandeira et al., 2022; Moraes
et al., 2023). Assim, a inovagdo torna-se uma pratica sistematica e sustentada no contexto
organizacional (Bandeira et al., 2022; Moraes et al., 2023; Bahiense; Pereira, 2024).

Estudos vinculados ao campo da Gestdo Estratégica observam que as organizagdes
enfrentam dilemas estratégicos quanto ao grau de retengado e difusdo do conhecimento (Nicolau,
2002; Jannuzzi et al., 2016; Meneses Junior; Pereira, 2025). Em servigos, onde o saber ¢
fortemente dependente do recurso humano, a perda de especialistas representa risco de ruptura
do processo inovador e de comprometimento da continuidade operacional (Nicolau, 2002;

Sapienza; Mattar, 2024; Damian, 2025). Logo, a GC funciona como instrumento de mitigagao
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desses riscos, ao institucionalizar o aprendizado e tornd-lo acessivel a todos (Damian; Cabero,
2021; Rangel; Olivares, 2023; Ferigato, 2024).

No ambito dos servigos, a gestdo do conhecimento adquire maior relevancia devido a
centralidade das interagdes humanas na producao de valor (Sapienza; Mattar, 2024; Damian,
2025). Essa configuracdo demanda mecanismos capazes de registrar saberes construidos na
pratica cotidiana e transforma-los em referéncias organizacionais compartilhaveis,
especialmente em contextos nos quais o conhecimento ¢ gerado na interacao entre profissionais
e usuarios (Damian; Cabero, 2021; Ferigato, 2024; Damian, 2025). Assim, a GC organiza
experiéncias individuais e coletivas, favorecendo consisténcia, continuidade e aprendizagem
institucional no atendimento aos usuarios (Nicolau, 2002; Grimberg; Hoffmann, 2025).

Essas caracteristicas sdo ainda mais evidentes em micro ¢ pequenas empresas de
servicos, nas quais a limitagdo de recursos e a informalidade dos processos intensificam a
dependéncia do conhecimento individual e da aprendizagem pratica (Nicolau, 2002; Catessamo
et al., 2023; Damian, 2025; Meneses Junior; Pereira, 2025).

A consolidagdo dessa dinamica pressupde modelos de gestdo do conhecimento
alinhados a memoria organizacional, voltados a preservacdo e recuperacdo de saberes
acumulados (Damian; Cabero, 2021). Desse modo, a GC sustenta estabilidade e continuidade
na prestacao de servicos (Nicolau, 2002; Ferigato, 2024).

Quando o conhecimento explicito € sistematizado no contexto dos servigos, favorece a
padronizacdo e a replicagdo de boas praticas (Nonaka; Takeuchi, 2008; Ferigato, 2024).
Entretanto, para estes autores sua eficacia depende da habilidade dos colaboradores em
transformé-lo em conhecimento tacito, por meio da experiéncia cotidiana. A capacidade de
promover essa conversao continua diferencia organizacdes que aprendem de forma estruturada
daquelas que reagem tardiamente a mudangas, pois a GC fortalece ciclos de aprendizagem e
amplia condi¢des para inovar com base em experiéncia acumulada (Sapienza; Mattar, 2024;
Moraes et al., 2023).

Ademais, a GC no setor de servicos relaciona-se diretamente a inovacao ao integrar
conhecimento e tecnologia, favorecendo trajetérias de melhoria incremental e criagdo de
solucdes alinhadas as demandas dos usuarios, inclusive por meio da articulagdo entre praticas
de GC e capacidades inovativas em processos € servigos (Catessamo et al., 2023; Moraes et al.,
2023; Bahiense; Pereira, 2024; Veloso ef al., 2024).

No contexto de transformacao e competitividade, a combinacdo entre GC e promogao

da aprendizagem organizacional no setor de servigos tem sido associada a implementagdo de
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praticas e capacidades compativeis com a Industria 4.0, indicando que a gestdo sistematica do

conhecimento pode apoiar inovacao e desempenho (Catessamo et al., 2023; Veloso et al., 2024).

2.3 Inovacio incremental

A inovacao incremental pode ser entendida como um processo continuo de
aperfeicoamento aplicado a produtos, processos ou servigos, sustentado pelo refinamento
sistematico de praticas ja consolidadas (Schumpeter, 2006; Scherer; Carlomagno, 2016;
Damian et al., 2025). Essa dinadmica ¢ favorecida quando a GC se articula a aprendizagem
organizacional, criando condi¢cdes para adaptacdes graduais e para a manutencdo da
competitividade ao longo do tempo (Bahiense; Pereira, 2024; Veloso et al., 2024).

No contexto das micro € pequenas empresas, a inovagao incremental assume papel ainda
mais relevante, uma vez que restri¢des de recursos financeiros, humanos e tecnologicos tendem
a limitar a adogao de inovagdes radicais (Fanhaimpork, 2023; Gomes; Borini, 2024; Meneses
Junior; Pereira, 2025). Nessas organizagdes, melhorias graduais fundamentadas no
aproveitamento do conhecimento existente se tornam estratégicas para garantir competitividade
e continuidade operacional (Scherer; Carlomagno, 2016; Bahiense; Pereira, 2024; Veloso et al.,
2024).

A inovagao incremental depende da capacidade de converter o conhecimento formal em
pratica, o que requer lideres que promovam o didlogo entre areas € incentivem a experimentacao
(Scherer; Carlomagno, 2016; Ferigato, 2024; Sapienza; Mattar, 2024). Ao integrar saberes
tacitos e explicitos no cotidiano das rotinas, a organizagdo amplia sua capacidade de promover
melhorias incrementais e elevar sua eficiéncia operacional (Nonaka; Takeuchi, 2008; Jannuzzi
et al., 2016; Veloso et al., 2024). A sistematizagao das experiéncias anteriores favorece a
inovagdo incremental, pois permite replicar o que funciona e corrigir falhas com rapidez
(Scherer; Carlomagno, 2016; Moraes et al., 2023).

A capacitacdo dos colaboradores ¢ fator determinante na geracdo de inovagao
incremental ao ampliar a criatividade e a motivagdo, elementos que impulsionam o aprendizado
coletivo (Veloso et al., 2024; Galete, 2025). Nesse contexto, a GC sustenta a evolucao
progressiva de servigos, processos e cultura organizacional (Silva; Santos, 2023; Gomes;
Borini, 2024).

Paralelamente, o compartilhamento do conhecimento constitui condi¢ao indispensavel

para a sustenta¢do de melhorias graduais, sobretudo em ambientes colaborativos (Silva; Santos,
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2023; Sapienza; Mattar, 2024). A disposi¢cdo dos individuos para trocar saberes influencia
diretamente a capacidade organizacional de implementar ajustes incrementais de forma
coordenada, reforcando a importancia de praticas coletivas de gestao do conhecimento (Silva;
Santos, 2023; Ferigato, 2024; Sapienza; Mattar, 2024).

Com a intensificacdo do uso de tecnologias digitais, estratégias de GC apoiadas por
Tecnologias da Informag¢do e Comunicacdo ampliam a capacidade de registrar, acessar e
reutilizar conhecimentos organizacionais (Bandeira ef al., 2022; Moraes et al., 2023; Ribeiro et
al., 2023). Esse suporte tecnologico favorece ciclos mais ageis de inovagdo incremental,
fortalecendo a integracdo entre conhecimento formalizado, pratica cotidiana e aprendizagem
continua (Bandeira et al., 2022; Moraes et al., 2023; Meneses Junior; Pereira, 2025).

Nesse cenario, a inovagdo incremental também se associa a sustentabilidade
organizacional, uma vez que melhorias continuas tendem a otimizar o uso de recursos ao longo
do tempo (Bandeira et al., 2022; Garcia et al., 2024). A integragdo entre processos de GC e
inovacao tecnologica favorece solugdes progressivas alinhadas a objetivos organizacionais e
ambientais, sem demandar rupturas estruturais (Bandeira et al., 2022; Bahiense; Pereira, 2024;
Veloso et al., 2024).

A relagdo entre GC e inovagdo incremental também se manifesta na capacidade das
organizacoes de responder a transformagdes externas de maneira constante (Catessamo et al.,
2023; Fanhaimpork, 2023). A sistematizagdo do conhecimento permite ajustes graduais
alinhados as demandas do ambiente competitivo e as capacidades internas disponiveis,
reduzindo riscos associados a mudangas abruptas (Moraes et al., 2023; Veloso et al., 2024).

A incorporacao continua de melhorias exige, ainda, a integracdo coerente entre
conhecimento e inovag¢ao, evitando fragmentacdes entre iniciativas isoladas (Bahiense; Pereira,
2024; Castro et al, 2025; Meneses Junior; Pereira, 2025). Nesse sentido, a GC promove
alinhamento ao articular saberes individuais e coletivos em torno de objetivos compartilhados,
fortalecendo trajetdrias incrementais de desenvolvimento organizacional (Rangel; Olivares,
2023; Sapienza; Mattar, 2024; Grimberg; Hoffmann, 2025).

A inovagdo incremental pode ser compreendida como resultado direto de ambientes
organizacionais que valorizam a aprendizagem continua, o compartilhamento estruturado do
conhecimento e a aplicagdo sistematica de saberes acumulados (Bandeira et al., 2022; Silva;
Santos, 2023; Sapienza; Mattar, 2024). Dessa forma, a GC se consolida como o alicerce que
sustenta melhorias progressivas, estabilidade operacional e competitividade de longo prazo

(Veloso et al., 2024; Damian, 2025).
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3. METODOLOGIA

3.1 Delineamento

A presente pesquisa seguiu um delineamento metodologico que classifica o estudo
quanto a natureza, aos objetivos, a abordagem e aos procedimentos, conforme a orientacao de
Matias-Pereira (2019). Quanto a natureza, tratou-se de pesquisa aplicada, pois tem como
objetivo gerar conhecimentos para aplicacdo pratica e dirigidos a solu¢do de problemas
especificos (Matias-Pereira, 2019). No contexto deste trabalho, a aplicacao se justificou porque
a investigagao esta voltada a propor e estruturar praticas e processos de gestao do conhecimento
em uma organizagdo do setor de servigos, de modo a apoiar melhorias no funcionamento
organizacional.

Quanto aos objetivos, tratou-se de pesquisa descritiva, na qual o autor aponta que
estudos descritivos buscam examinar um fendmeno para descrevé-lo de forma integral ou
diferencia-lo de outro (Matias-Pereira, 2019). Assim, o estudo descreveu as praticas e 0s
processos de gestdo do conhecimento propostos e observados na empresa analisada € como
esses elementos se relacionam com oportunidades de inovagao incremental em processos, a
partir da compreensdo do funcionamento e das rotinas organizacionais.

No que se refere a abordagem, tratou-se de uma pesquisa qualitativa. Segundo Matias-
Pereira (2019), a pesquisa qualitativa parte do entendimento de uma relagdo dinadmica entre o
mundo real e o sujeito, com vinculo indissocidvel entre o mundo objetivo e a subjetividade, em
que a interpretacdo dos fendmenos e a atribuicdo de significados sdo fundamentais, sem
requerer métodos e técnicas estatisticas. Desse modo, a abordagem qualitativa mostrou-se
adequada porque o foco do estudo esta na compreensdao de praticas, experiéncias, rotinas e
significados atribuidos pelos participantes as iniciativas relacionadas a gestdo do conhecimento
e a inovagdo incremental no ambiente organizacional.

Quanto aos procedimentos, adotou-se o estudo de caso, por possibilitar uma analise
aprofundada do fendmeno em seu contexto real. Cauchick (2018) define estudo de caso como
a analise aprofundada de um ou mais objetos (casos), utilizando multiplos instrumentos de

coleta de dados e interag@o entre pesquisador e objeto de pesquisa (Cauchick, 2018).
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3.2 Organizacio objeto do estudo

A organizacdo objeto deste estudo atua no setor de servigos estéticos, oferecendo
procedimentos faciais, corporais e de depilagdo a laser. Trata-se de uma microempresa
localizada no municipio de Ouro Preto (MG), com aproximadamente doze anos de atuagdo.

A pesquisa foi autorizada pela proprietaria da organizacao mediante assinatura do
Termo de Consentimento Livre e Esclarecido (TCLE) (Apéndice K). Para preservar sua
identidade, a empresa optou por ndo divulgar seu nome ao longo do estudo. Ressalta-se que a
pesquisadora possui vinculo de parentesco com a proprietaria da organizagdo, por ser sua mae.
Essa informacao ¢ apresentada para garantir transparéncia quanto a relacdo entre a pesquisadora

e a organizagdo objeto deste estudo.

3.3 Processo de coleta de dados

A coleta de dados ocorreu por triangulacdo, contemplando observacdo in loco,
entrevistas semiestruturadas e analise documental de documentos internos, sistemas e
processos. Cauchick (2018) recomenda que, apos a selecdo do caso, sejam empregadas
multiplas fontes de evidéncia, usualmente entrevistas, andlise documental e observagdes
(Cauchick, 2018). Essa triangulagdo permite a comparacao entre diferentes fontes para analisar
a convergéncia ou divergéncia das evidéncias, sustentando de forma mais consistente as
interpretagdes construidas no estudo (Cauchick, 2018).

O primeiro procedimento adotado foi a observagdao de campo, que ocorreu entre os
meses de janeiro e maio de 2026. Durante esse periodo, foram acompanhadas as atividades
desenvolvidas na organizag¢do objeto do estudo, permitindo observar as rotinas de atendimento
as clientes, os processos de agendamento, a comunica¢do entre a equipe, a organizagao
administrativa e financeira, bem como as formas de compartilhamento e utilizagdo do
conhecimento nas atividades cotidianas da clinica. A observagdo de campo foi registrada por
meio de notas de campo que geraram um documento de 8.500 caracteres, utilizado
posteriormente para subsidiar a analise dos dados.

O segundo procedimento de coleta de dados consistiu na anélise documental. Foram
analisados documentos internos ja existentes da organizagdo, tais como procedimentos
operacionais, registros administrativos e financeiros, planilhas de controle, informacdes obtidas
por meio do sistema de gestdo utilizado pela organizacdo, mensagens padronizadas enviadas as
clientes e outros documentos relacionados aos processos organizacionais.
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Além da coleta de dados, a pesquisa contemplou o desenvolvimento do Procedimento
Operacional Padrao (POP) e a realizagao de testes exploratorios com a Base de Conhecimento
no Notion e com funcionalidades do sistema Clinic Experts. Enquanto o POP foi desenvolvido
e aplicado durante a pesquisa, o Notion e o Clinic Experts foram avaliados quanto a sua
aplicabilidade, permanecendo como propostas para futura implementagdo na organizagao.

O outro procedimento utilizado para a coleta de dados foi a realizacdo de entrevistas
semiestruturadas. De acordo com Trivifios (1987), esse tipo de entrevista ¢ conduzido a partir
de um conjunto de questdes previamente organizadas sobre o tema investigado, permitindo que,
ao longo da conversa, novos aspectos relacionados ao assunto sejam explorados conforme as
contribui¢cdes do entrevistado. O roteiro para a realizagdo da entrevista semiestruturada foi
elaborado em quatro blocos principais e consta no Apéndice L. Os dois primeiros blocos do
roteiro da entrevista visavam: (i) a identifica¢ao do fluxo do conhecimento (Tacito e Explicito)
e (ii) reconhecer possiveis oportunidades para inovagdo incremental e melhoria continua de
processos organizacionais. De modo subsequente, os dois ultimos blocos do roteiro da
entrevista foram propostos com o intuito de: (iii) observar a provavel interface entre GC e
inovacdo incremental no contexto da organizacdo objeto do estudo e (iv) reconhecer potenciais
desafios relativos a adocao de praticas de GC no contexto da organizagdo objeto do estudo.

A entrevista foi realizada com a proprietaria da clinica de estética, por ser a responsavel
pela gestdo da organizagdo e pela conducdo dos processos estratégicos, administrativos e
operacionais. As informagdes obtidas foram registradas por meio de notas de campo, com
autorizacdo prévia da participante, gerando um documento com aproximadamente 4.000
caracteres, conforme sintetizado no Quadro 1.

Quadro 1 - Caracterizacao da participante da entrevista

Participante Funcio Sintese das principais informacdes
Grande parte do conhecimento da clinica esta concentrada na
experiéncia da proprietaria e ¢ compartilhada principalmente de forma
informal, por meio da comunicacdo verbal durante as atividades

Gestora e L i L
, cotidianas, reunides e comunicacdo pelo WhatsApp. Embora a
responsavel L
elos organizagdo possua POPs, fichas de anamnese, termos de
s P consentimento e informagdes registradas no sistema de gestdo, esses
Proprietaria processos . oo .

L recursos ainda nao sdo utilizados de forma padronizada por toda a

estrategicos, . . . . e ,
. . equipe, mantendo a dependéncia do conhecimento individual. Também
administrativos

foram identificadas oportunidades de aprimoramento por meio da

sistematiza¢do do conhecimento, da padronizagdo das rotinas e do

fortalecimento dos mecanismos de registro e compartilhamento do
conhecimento.

€ operacionais

Fonte: Dados da pesquisa (2026).
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3.4 Processo de analise de dados

Por fim, para a analise dos dados, utilizou-se a analise de conteudo, adequada para
examinar as evidéncias sobre praticas de gestdo do conhecimento orientadas & inovagao
incremental a partir de registros de observa¢do e documentos. A andlise de conteudo ¢
compreendida como técnica de analise das comunicagdes que examina o que foi observado pelo
pesquisador, classificando o material em temas ou categorias para auxiliar a compreensao dos
discursos (Silva; Fossa, 2015). Adotou-se como referéncia a técnica proposta por Bardin (2011),
organizada em trés fases: pré-analise, exploragdo do material e tratamento dos resultados,
inferéncia e interpretagdo, conforme sistematizagdo destacada por Silva e Fossa (2015). A partir
dessas etapas, o material coletado foi organizado e interpretado para construgdo de categorias e
temas relacionados as praticas de gestdo do conhecimento e as oportunidades de melhoria
incremental nos processos da organizacdo estudada. As categorias de andlise adotadas na

pesquisa, bem como suas respectivas defini¢cdes teoricas, sdo apresentadas no Quadro 2.

Quadro 2 — Categorias de andlise da pesquisa

Categoria Analitica Definicao

Conhecimento construido a partir da experiéncia, habilidades, percepcdes e
Conhecimento tacito (CA1) | valores dos individuos, sendo de dificil formalizagdo e compartilhamento

(Nonaka; Takeuchi, 2008; Ferigato, 2024).

Processo de conversdo do conhecimento tacito em conhecimento tacito por
Socializagdo (CA2) meio do compartilhamento de experiéncias, observacdo, interagdo e pratica

entre os individuos (Nonaka; Takeuchi, 2008).

Processo de conversdo do conhecimento ticito em conhecimento explicito,
Externalizacdo (CA3) permitindo sua formalizagdo em documentos, procedimentos e outros

registros organizacionais (Nonaka; Takeuchi, 2008; Ferigato, 2024).

Processo de integragdo e organizacdo de diferentes conhecimentos explicitos
Combinagdo (CA4) para gerar novos conhecimentos explicitos (Nonaka; Takeuchi, 2008;

Ferigato, 2024).

Processo pelo qual o conhecimento explicito € incorporado pelos individuos
Internalizacdo (CAS) por meio da aprendizagem e da aplicacdo pratica, transformando-se em

conhecimento tacito (Nonaka; Takeuchi, 2008; Ferigato, 2024).

o Conjunto de atividades estruturadas ¢ medidas destinadas a produzir um
Processos organizacionais

(CAG) resultado especifico para um cliente (Jannuzzi et al., 2016; Damian; Cabero,

2021; Moraes et al., 2023).

Fonte: Elaborado pela autora, com base em Nonaka e Takeuchi (2008), Jannuzzi ef al. (2016), Damian e Cabero

(2021), Moraes et al. (2023) e Ferigato (2024).
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4. DISCUSSAO E ANALISE DOS RESULTADOS

4.1 Conhecimentos tacitos no contexto organizacional

Na empresa objeto deste estudo, parte significativa do conhecimento organizacional esta
presente nas praticas cotidianas, na experiéncia da proprietaria, na forma de atender as clientes,
na condug¢do dos procedimentos estéticos e na orientagdo informal da equipe. Esse
conhecimento, em um primeiro momento, ndo aparece registrado em manuais, normas ou
documentos formais, mas se manifesta por meio da experiéncia pratica, da observacao, da
habilidade técnica, da sensibilidade no relacionamento com as clientes e da capacidade de agir
adequadamente em diferentes situagdes de atendimento. Conforme relatado pela proprietaria:
“Grande parte do conhecimento ainda ndo é registrado, os procedimentos de atendimento,
comunicagdo com as clientes e organizagado das atividades sdo conhecidos principalmente por
mim e na maioria das vezes repassados verbalmente para a equipe durante o trabalho”
(Entrevistada). Essa realidade dialoga com Nonaka e Takeuchi (2008), ao compreenderem o
conhecimento tacito como aquele associado as experiéncias, percepgoes, valores e habilidades
desenvolvidas na pratica. Do mesmo modo, Ferigato (2024) contribui para essa analise ao
discutir a transposi¢ao entre conhecimentos tacitos e explicitos, indicando que o saber
construido nas rotinas precisa ser identificado e organizado para que possa ser compartilhado e
aplicado de forma mais ampla no contexto organizacional.

A partir da andlise do contexto da clinica de estética, foram identificados diferentes
conhecimentos ticitos relevantes para o funcionamento da organizacdo, evidenciando a

Categoria Analitica 1 (CA1), conforme apresentado no Quadro 3.
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Quadro 3 — Conhecimentos tacitos identificados na clinica de estética.

Conhecimento tacito identificado Descricao
Atendimento humanizado e Empatia, cordialidade, contato visual, no tratamento pelo nome e na
acolhedor preocupagdo com o conforto durante sua permanéncia na clinica

Padrao de exceléncia definido pela | Transmitido no dia a dia por meio da convivéncia, da orientagdo, da

proprietaria observacdo e do acompanhamento das colaboradoras

) ) Avaliagdo profissional, preparagdo para o procedimento, execu¢do
Conhecimento técnico dos ) ) .
) ) adequada do atendimento, cuidados com biosseguranca, uso correto de
procedimentos estéticos o ) )
produtos e materiais e orientagdes pos-procedimento

o ) Confirmacdo de agendamentos, envio de mensagens de agradecimento
Comunicagao com clientes ) ~ ] )
e orientagdes posteriores ao atendimento

3 . Escuta atenta, pedido de desculpas quando necessario, registro do
Gestdo de reclamacdes ) )
ocorrido, encaminhamento ao responsavel e busca por solucdo adequada

) ] Discri¢do, ética, pontualidade, apresentacdo pessoal e alinhamento
Postura profissional da equipe )
visual e comportamental

Fonte: Dados da pesquisa (2026).

Esses conhecimentos sdo especialmente relevantes porque a organizacdo pertence ao
setor de servigos, no qual a produgdo de valor depende diretamente da interagdo entre
profissionais e clientes. Nesse tipo de organizacdo, a qualidade percebida nao esta relacionada
apenas aos equipamentos, produtos ou estrutura fisica, mas também a forma como a equipe
mobiliza conhecimentos técnicos, relacionais e organizacionais durante o contato com a cliente.
Assim, o atendimento, a comunicagdo, a escuta, o acolhimento, a seguranca transmitida e a
capacidade de resolver problemas tornam-se elementos centrais para a experiéncia do servigo.
Essa andlise estd alinhada a Nicolau (2002) e Damian (2025), que destacam a importancia da
Gestao do Conhecimento no setor de servigos em razao da forte relacio entre pessoas, processos
e clientes. Também se relaciona as contribui¢cdes de Sapienza e Mattar (2024), ao enfatizarem
que a aprendizagem organizacional e a colaboracdo sdo fundamentais para a circulagdo do
conhecimento e para o fortalecimento das praticas organizacionais.

Entretanto, quando esses conhecimentos permanecem concentrados apenas na
proprietaria ou em colaboradoras mais experientes, a clinica fica exposta a riscos como perda
de padrao, retrabalho, falhas de atendimento, dificuldade de treinamento de novas profissionais
e dependéncia excessiva de saberes individuais. Nesse sentido, a identificacdo dos
conhecimentos tacitos constitui uma etapa essencial para sua posterior conversdo em
conhecimento explicito, permitindo que praticas construidas pela experiéncia sejam registradas,
compartilhadas e incorporadas as rotinas da organiza¢do. Damian e Cabero (2021) contribuem
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para essa compreensao ao abordarem a memoria organizacional como base para preservar,
recuperar e reutilizar conhecimentos acumulados ao longo do tempo. Rangel e Olivares (2023),
por sua vez, reforcam a importancia de transformar o conhecimento individual em
conhecimento organizacional. Desse modo, a identificagdo dos conhecimentos tacitos na clinica
de estética representa o primeiro passo para estruturar praticas de Gestdo do Conhecimento
capazes de apoiar a padronizagdo, a aprendizagem coletiva e a inovacao incremental dos

Processos.

4.2 A conversiao de conhecimentos tacitos em explicitos no contexto organizacional por

meio da Espiral do Conhecimento

A partir da identificagdo dos conhecimentos tacitos presentes na empresa, buscou-se
compreender como esses saberes poderiam ser convertidos em conhecimentos explicitos, de
modo que deixem de ficar restritos a proprietaria e as colaboradoras mais experientes para
orientar procedimentos, treinamentos e rotinas compartilhadas. Para essa analise, utilizou-se a
Espiral do Conhecimento, também denominada modelo SECI, composta pelas fases de
socializagdo, externaliza¢ao, combinagao e internalizagao (Nonaka; Takeuchi, 2008). No caso
analisado, esse modelo permite compreender tanto praticas ja existentes na organizacao quanto
propostas desenvolvidas nesta pesquisa para favorecer a conversao do conhecimento tacito em
explicito.

Na empresa objeto deste estudo, a socializa¢do ocorre no cotidiano da clinica, por meio
da convivéncia entre a proprietaria e a equipe, da observagao dos atendimentos, das orientacdes
verbais, das reunides de alinhamento e dos treinamentos internos, evidenciando a Categoria
Analitica 2 (CA2). Nessa fase, o conhecimento tacito ¢ compartilhado diretamente entre as
pessoas, sem necessariamente estar documentado. Isso acontece, por exemplo, quando novas
colaboradoras aprendem com profissionais mais experientes € quando a proprietdria transmite
seu padrao de exceléncia no atendimento, baseado em empatia, acolhimento, profissionalismo
e cuidado com a cliente. Essa dinamica foi percebida na entrevista, quando a proprietaria relatou
que "o compartilhamento acontece de maneira informal mesmo, as colaboradoras costumam
conversar entre si ou me informar quando identificam alguma melhoria. Quando a mudanga é
considerada boa, ela passa a ser adotada naturalmente pela equipe, sem que exista um registro
formal desse novo procedimento" (Entrevistada). Esse resultado esta alinhado a concepgao de

Nonaka e Takeuchi (2008), segundo a qual a socializagdo envolve o compartilhamento de
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experiéncias e saberes tacitos entre os individuos. Também se aproxima das contribui¢des de
Sapienza e Mattar (2024), ao evidenciarem a importancia da colaboragdo e da aprendizagem
organizacional para a circulagdo do conhecimento.

Por meio da externalizagdo dos conhecimentos identificados, esta pesquisa desenvolveu
o Procedimento Operacional Padrdo denominado POP exceléncia no atendimento (Apéndice
A), evidenciando a Categoria Analitica 3 (CA3). O documento sistematiza o passo a passo de
como receber, encantar, atender, orientar e fidelizar a cliente, transformando em registro formal
as orientagdes anteriormente transmitidas de forma verbal no cotidiano da clinica. Dessa forma,
o conhecimento pratico deixa de depender apenas da memoria e da experiéncia individual e
passa a ser registrado em documentos, roteiros, checklists, modelos de mensagens, padrdes de
atendimento e materiais de treinamento. A importancia dessa formalizacdo também foi
destacada pela proprietaria ao afirmar: “Acredito que ajuda. [...] Esses documentos contribuem
para padronizar o atendimento, pois cada colaboradora pode ter aprendido a executar um
mesmo procedimento de maneiras diferentes, por exemplo. Com isso, conseguimos estabelecer
um padrdo e garantir maior qualidade e seguran¢a nos atendimentos” (Entrevistada). A
formalizagao das orientagdes no POP exceléncia no atendimento concretiza a externalizagao
descrita por Nonaka e Takeuchi (2008), pois transforma experiéncias, habilidades e formas de
atuacdo anteriormente mantidas no plano tacito em conhecimento registrado e compartilhavel.
Essa transformagdao também se aproxima da transposicdo do conhecimento discutida por
Ferigato (2024), uma vez que os saberes construidos pela experiéncia foram convertidos em
referéncias formais para a execugdo das atividades. A sistematizacdo desses saberes em um
documento organizacional corresponde ainda a abordagem de Damian e Cabero (2021) sobre a
memoria organizacional, pois possibilita preservar, recuperar e reutilizar conhecimentos
desenvolvidos na rotina da clinica.

Apos a externalizagdo, foi realizada a combinagdo dos conhecimentos explicitos por
meio da organizagdo do POP exceléncia no atendimento, dos protocolos, dos modelos de
mensagens, dos materiais de treinamento e de outros documentos em uma base acessivel a
equipe, evidenciando a Categoria Analitica 4 (CA4). Assim, o conhecimento explicito passa a
ser estruturado de forma mais clara, favorecendo a consulta, a padronizacdo e o
compartilhamento entre as colaboradoras. A organiza¢do desses materiais corresponde a fase
de combinagdo do modelo SECI, pois integra diferentes conhecimentos explicitos em uma

estrutura Unica e acessivel a equipe (Nonaka; Takeuchi, 2008). Ao possibilitar a preservagao e
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arecuperagdo dos documentos, a base digital também contribui para a consolidagdo da memoria
organizacional, conforme a perspectiva de Damian e Cabero (2021).

O POP exceléncia no atendimento foi desenvolvido para promover a internalizagdo dos
conhecimentos explicitados, especialmente aqueles relacionados aos roteiros de comunicagao,
as orientagdes pos-procedimento, a postura profissional e a reprodugdo do padrao de exceléncia
no relacionamento com as clientes, evidenciando a Categoria Analitica 5 (CAS). Sua
disponibilizagdo a equipe permite que os procedimentos registrados sejam consultados e
utilizados como referéncia durante os atendimentos, favorecendo maior uniformidade na
execucao das atividades.

Conforme sintetizado no Quadro 4, a conversdo do conhecimento na organizagao nao
se limita ao registro de informacdes. O processo tem inicio no compartilhamento das
experiéncias da proprietaria ¢ das colaboradoras, avanga para a formalizagao dos saberes em
documentos, prossegue com a organizacdo desses materiais em uma base digital e alcanga a
etapa em que o conhecimento registrado passa a orientar as atividades da equipe. Desse modo,
as quatro fases do modelo SECI apresentam-se de forma articulada e contribuem para
transformar conhecimentos individuais em referéncias organizacionais compartilhaveis.

Quadro 4 — Aplicacdo do modelo SECI na clinica de estética.

Etapa do modelo SECI Aplicagdo na organizacio Resultado organizacional

Compartilhamento de experiéncias por meio
da convivéncia entre a proprietiria ¢ a | Transmissdo do padrido de
Socializagdo (CA2) equipe, da observacao dos atendimentos, das | atendimento da proprietaria para as
orientagdes verbais, das reunides de | colaboradoras.

alinhamento e dos treinamentos internos.

Transformagdo dos conhecimentos praticos | Registro e formalizagdo dos
Externalizag@o (CA3) em procedimentos, treinamentos ¢ no POP | conhecimentos tacitos

exceléncia no atendimento. identificados.

Organizacdo do POP exceléncia no
atendimento, dos protocolos, dos modelos de | Integragdo e disponibilizagdo dos
Combinagao (CA4) mensagens, das orienta¢des, das fichas, dos | conhecimentos explicitos em uma
termos ¢ dos materiais de treinamento em | estrutura acessivel a equipe.

uma Base de Conhecimento.

Inicio da incorporagdo do padrio
Utilizacdo dos procedimentos e materiais
de exceléncia as  praticas,
Internalizagdo (CAS) formalizados como referéncia para a
habilidades e comportamentos das
execucdo dos atendimentos. o
profissionais.

Fonte: Dados da pesquisa (2026).
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Ap6s sua elaboracdo, o POP exceléncia no atendimento passou a ser utilizado pela
equipe da clinica como referéncia para a realiza¢do dos atendimentos e para o treinamento de
novas colaboradoras. Durante aproximadamente dois meses de utilizagao, observou-se que o
documento passou a orientar de forma mais padronizada as atividades relacionadas ao
atendimento, & comunicagdo com as clientes, as orientacdes pds-procedimento e a postura
profissional. Nesse periodo, as profissionais passaram a consultar o POP durante a execugao
das atividades e nos momentos de treinamento, favorecendo a incorporagao gradual do padrao
de exceléncia as praticas desenvolvidas pela equipe. Dessa forma, o conhecimento
anteriormente registrado passou a integrar, de maneira progressiva, as habilidades, atitudes e
comportamentos das profissionais, caracterizando o processo de internalizacdo descrito por
Nonaka e Takeuchi (2008), pois o conhecimento formalizado passa a servir como referéncia
para a execuc¢ao pratica do atendimento.

O POP de exceléncia no atendimento constitui, nesse contexto, um resultado concreto
da conversdo do conhecimento tacito em explicito. Esse instrumento transforma o padrdo de
atendimento da proprietaria e da equipe em um passo a passo claro, capaz de orientar o primeiro
contato, a recep¢do, a avaliagdo profissional, o atendimento, o encerramento, o pos-
atendimento, a gestdo de reclamacdes e a postura profissional da equipe. Ao registrar
procedimentos que antes dependiam da experiéncia individual, o POP exceléncia no
atendimento passa a integrar a memoria organizacional da clinica, entendida por Damian e
Cabero (2021) como a preservagdo e a recuperagdo dos conhecimentos acumulados pela
organizagdo. A disponibilizacdo do documento a equipe também representa a passagem de um
conhecimento anteriormente concentrado na proprietaria para um conhecimento organizacional
formalizado e compartilhavel, processo relacionado a institucionalizagdo do conhecimento
individual discutida por Rangel e Olivares (2023).

Por fim, observa-se que a conversao do conhecimento nao se encerra com a criagao do
POP exceléncia no atendimento ou dos treinamentos. E necessério revisar periodicamente os
procedimentos, analisar feedbacks das clientes, observar dificuldades da equipe, atualizar
materiais e realizar novos alinhamentos sempre que necessario. Essa revisdo continua permite
que o conhecimento explicito permaneca ttil, atualizado e conectado as demandas reais da
clinica. Nesse sentido, a manutencdo dos documentos e treinamentos fortalece a aprendizagem
organizacional e prepara a base para a inovagdo incremental, uma vez que a melhoria continua
dos procedimentos representa aperfeicoamento gradual dos processos ja existentes. Essa

compreensdo dialoga com Scherer e Carlomagno (2016), ao tratarem da inovagao como pratica
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de aperfeicoamento, e com Veloso et al. (2024), ao relacionarem melhoria continua e inovacao

organizacional.

4.3 A Gestao do Conhecimento e caminhos para inova¢ao incremental

A partir da identificagdo dos conhecimentos tacitos e da possibilidade de converté-los
em procedimentos, treinamentos € documentos, tornou-se possivel propor caminhos de
inovacao incremental para a organizacdo. Nesse contexto, foi evidenciada a Categoria Analitica
6 (CA6) — Processos organizacionais, contemplando melhorias voltadas ao atendimento, a
comunica¢do, ao agendamento, ao controle financeiro, ao relacionamento com clientes, ao
treinamento e & organizacdo interna do conhecimento. Essas propostas ndo representam uma
ruptura radical no funcionamento da clinica, mas aperfeicoamentos graduais em processos ja
existentes. No caso estudado, a Gestdo do Conhecimento atua como base para que os saberes
acumulados na rotina sejam utilizados para melhorar processos e fortalecer a qualidade dos
Servigos.

Durante a andlise da rotina da clinica, do sistema Beauty, das planilhas e dos processos
administrativos, foi possivel identificar limitagdes relacionadas ao acompanhamento financeiro
e a gestdo do relacionamento com as clientes. Observou-se que o sistema utilizado nao
demonstra com clareza as receitas e despesas reais do mes, exigindo a utilizacdo de trés
planilhas manuais para esse acompanhamento. Além disso, a auséncia de recursos para gestao
de relacionamento com cliente faz com que confirmag¢des de agendamento, mensagens de
aniversario, lembretes, orientagdes, retornos e pesquisas de satisfacdo sejam realizados
manualmente. Essa situagcdo pode gerar retrabalho, aumentar a possibilidade de erros, aumentar
o tempo dedicado as tarefas administrativas e reduzir a disponibilidade da recep¢do para
responder a novos atendimentos. Tais fragilidades indicam a necessidade de organizar melhor
os dados, informacdes e conhecimentos gerados no cotidiano da clinica.

A implantag¢dao de um novo sistema deve ocorrer de forma planejada, ndo apenas como
substituicdo tecnologica, mas como processo de aprendizagem organizacional. Para isso,
tornou-se necessario mapear o fluxo atual de atendimento, agendamentos, comunica¢do com
clientes e registros financeiros, definir as funcionalidades obrigatérias do novo sistema,
pesquisar e selecionar sistemas compativeis, testar funcionalidades, definir o sistema mais
adequado, realizar cadastros e configuragdes iniciais, importar dados anteriores, treinar a equipe

e acompanhar a utilizagdo. Essas etapas permitem reduzir resisténcias, adequar o sistema as
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necessidades praticas da clinica e garantir que a equipe utilize a ferramenta de forma
padronizada. Esse processo estd alinhado as contribuicdes de Galete (2025), ao destacar que a
capacitagdo constitui um elemento importante para a criagao e consolidacao do conhecimento
nas organizacoes.

Nesse contexto, a adog¢do do Sistema Clinic Experts apresenta-se como uma proposta
de inovagdo incremental voltada a organizagdo dos processos operacionais da clinica. Durante
a pesquisa, foram realizados testes exploratorios na plataforma, permitindo avaliar suas
funcionalidades e sua aderéncia as necessidades da organizagdo, sem que sua implantagao
definitiva fosse concluida. O sistema pode integrar agendamentos, relacionamento com
clientes, controle financeiro, cadastro de clientes, relatorios e comunica¢do automatizada,
reduzindo a dependéncia de controles manuais e tornando os dados mais acessiveis e confiaveis.
A escolha do sistema ocorreu em razao da disponibilidade de funcionalidades relacionadas a
agenda, ao cadastro de clientes, aos atendimentos, as vendas, ao controle financeiro, as
comissdes, ao estoque, a comunicacao e ao marketing. O painel de visdo geral permite reunir
informacdes financeiras e operacionais em uma Unica interface, incluindo o acompanhamento

das entradas, das saidas, do saldo e do fluxo de caixa em diferentes periodos.

Figura 1 — Visado geral das funcionalidades do Sistema Clinic Experts
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Fonte: Dados da pesquisa (2026).

Na gestao dos agendamentos, o Clinic Experts permite a visualizagdo da agenda por
profissional, data e horario. O sistema disponibiliza filtros relacionados a situacdo do

atendimento, como agendado, confirmado, remarcado, cancelado, ndo compareceu,
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aguardando, em atendimento e concluido, além de possibilitar a consulta dos horarios
destinados a cada profissional. Essa organizacdo pode favorecer a distribuicdo dos
atendimentos, reduzir conflitos de horarios e facilitar o acompanhamento do fluxo diario da
clinica.

Figura 2 — Funcionalidade de agendamento do Sistema Clinic Experts
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Fonte: Dados da pesquisa (2026).

No ambito financeiro, o Clinic Experts pode concentrar funcionalidades anteriormente
distribuidas entre diferentes controles. O modulo disponibiliza visdo geral das movimentagdes
(Apéndice B), contas a receber, contas a pagar, extrato de movimentagdes, relatorio de
competéncia, fluxo de caixa didrio e mensal, relatério de categorias, Demonstragdo do
Resultado do Exercicio (DRE), historico de fechamentos, contas financeiras, categorias de
contas, métodos de pagamento e integracdo com a maquininha. A utilizacdo dessas
funcionalidades permite acompanhar receitas, despesas e resultados com maior clareza, tende
a reduzir a necessidade das trés planilhas anteriormente usadas no controle mensal. Essa
mudanga representa uma articulacao entre conhecimento e inovacao organizacional, conforme
discutem Moraes et al. (2023), pois as informacdes geradas nas atividades passam a ser
sistematizadas e aplicadas na melhoria dos processos internos. Espera-se que a sua adog¢do
também ajude a reduzir a fragmentacdo dos dados, anteriormente distribuidos em controles

manuais, e fortaleca sua utilizagdo no planejamento da clinica.
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Figura 3 — Funcionalidades do modulo financeiro do Sistema Clinic Experts
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Fonte: Dados da pesquisa (2026).

O Clinic Experts também pode auxiliar na gestdo do relacionamento com clientes por
meio do mddulo de comunicacdo. Durante a analise da rotina da clinica, foi possivel identificar
que mensagens de confirmac¢do de agendamento, mensagens de aniversario, lembrete de
retorno, orientacdes pos-procedimento e outras comunicagdes padronizadas eram enviadas
manualmente pela recep¢do. Essa rotina consumia parte do tempo destinado as atividades
administrativas e evidenciou uma oportunidade de melhoria no processo de comunica¢do com
as clientes. Com base nessas evidéncias, verificou-se que a automatiza¢ao dessas comunicagdes
poderia contribuir para otimizar as atividades da recep¢ao. Esse modulo possibilita automatizar
mensagens por WhatsApp Business, e-mail e SMS, cujos modelos podem ser personalizados
pela clinica de acordo com sua forma de comunicacao. Entre as automacoes disponiveis estao
o envio de mensagens de aniversario, lembrete de retorno (Apéndice C), o envio de formulario
de pré-atendimento, o envio de orgamento, o lembrete de fatura, o encaminhamento de
orientacdes pos-procedimento de acordo com o procedimento realizado (Apéndice D e E) e

entre outros.
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Figura 4 — Automatizagdes de comunicagdo disponiveis no Sistema Clinic Experts
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Fonte: Dados da pesquisa (2026).

Entre as funcionalidades testadas, destaca-se a confirmacdo automatica de
agendamentos. O sistema envia uma mensagem a cliente por WhatsApp contendo um link para
confirmacdo da presenca. Ao acessar esse link, a cliente pode confirmar ou cancelar o
agendamento (Apéndice F). A partir disso, o status ¢ atualizado automaticamente no sistema
para "Confirmado" (Apéndice G) ou “Cancelado”, o que pode eliminar a necessidade de
registro manual pela equipe. Simultaneamente, um e-mail ¢ encaminhado a profissional
responsavel (Apéndice H), informando a confirmag¢do ou cancelamento do agendamento. Essa
automagdo tende a reduzir tarefas operacionais, facilitar o acompanhamento da agenda e
contribuir para maior organiza¢do do processo de atendimento, com potencial para diminuir a

possibilidade de falhas decorrentes de controles manuais.
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Figura 5 — Automatizagao de mensagem de confirmagao
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Fonte: Dados da pesquisa (2026).

Além dessas funcionalidades, o sistema conta com uma assistente virtual integrada ao
WhatsApp, configurada com informagdes cadastradas pela propria clinica. A ferramenta € capaz
de fornecer informacgdes sobre os procedimentos, esclarecer duvidas frequentes e auxiliar no
agendamento de consultas (Apéndice I). Além disso, pode encaminhar imagens (Apéndice J) e
outras informagdes previamente registradas no sistema, mantendo um padrao de comunicacao
alinhado as orientacdes da clinica. Quando necessario, o atendimento pode ser direcionado para

um colaborador, garantindo a continuidade do suporte a cliente.
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Figura 6 — Atendimento realizado pela assistente virtual
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Fonte: Dados da pesquisa (2026).

A automacdo da comunicagdo pode contribuir para reduzir a execucdo manual e
repetitiva de mensagens e favorecer maior regularidade no contato com as clientes. O uso
integrado dessas informagdes representa uma transformagdo digital dos processos
organizacionais, na perspectiva discutida por Ribeiro et al. (2023), uma vez que a tecnologia
deixa de atuar apenas como ferramenta de registro e passa a modificar a forma como as
atividades de comunicagdo, acompanhamento e relacionamento sao executadas.

Durante a andlise da rotina organizacional e dos documentos internos foi possivel
identificar que informagdes importantes permaneciam dispersas em diferentes locais ou
concentradas no conhecimento da proprietaria. A partir disso, propde-se o uso do Notion como
ferramenta de organizagdo da Gestdo do Conhecimento na organizagdao. O Notion pode
funcionar como uma base interna para armazenar, organizar e atualizar protocolos, POP,
treinamentos, videos, documentos internos, modelos de mensagens, checklists, metas, tarefas e
projetos. A proposta ¢ transformar conhecimentos praticos, antes dispersos ou concentrados em
pessoas especificas, em uma base acessivel a equipe. Desse modo, a clinica podera contar com
um ambiente digital voltado a preservacdo, consulta, atualizagdo e compartilhamento de
conhecimentos técnicos, operacionais e estratégicos.

A biblioteca de conhecimento no Notion pode ser organizada por temas essenciais ao

funcionamento da empresa, incluindo procedimentos estéticos padronizados, protocolos
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internos de atendimento e biosseguranca, rotinas administrativas, modelos de mensagens para
clientes, checklist de qualidade do servigo, treinamentos, controle de metas, tarefas, projetos e
documentos compartilhados. Também pode contemplar areas como técnicas de estética facial
e corporal, comunicacdo com clientes, agendamento eficiente, pds-venda, fidelizagao,
atendimento humanizado e orientacdes pds-procedimento. Como exemplo dessa organizacao,
o POP exceléncia no atendimento foi inserido na Base de Conhecimento, na categoria
"Protocolos Estéticos", permanecendo disponivel para consulta, atualizagdo e revisdo da
equipe. Entretanto, sua utilizacao pela equipe constitui uma proposta para futura implementagao
na organizag¢do. Essa estrutura tem potencial para transformar conhecimentos dispersos em uma
base organizada, permitindo que a equipe consulte informac¢des com facilidade, atualize
materiais € acompanhe melhorias internas.

Figura 7 — Estrutura da Base de Conhecimento da clinica no Notion
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Fonte: Dados da pesquisa (2026).

A integragdo entre Clinic Experts e Notion demonstra que a inovagdo incremental
proposta a organiza¢do ocorre por meio da combinagdo entre organizacdo operacional e
estruturacdo do conhecimento. O Clinic Experts foi analisado como uma solugdo capaz de
contribuir para organizar dados de agendamento, financeiro, gestdo de relacionamento com
cliente, relatérios e comunicagdo, enquanto o Notion foi proposto como ferramenta para
organizar conhecimentos internos, como procedimentos, treinamentos, documentos,
protocolos, projetos e padrdes de atendimento. Juntos, esses sistemas podem fortalecer a Gestao
do Conhecimento e apoiar a inovagao incremental ao contribuir para a reducao de retrabalho, a

padronizacao de processos, 0 apoio aos treinamentos, a melhoria do atendimento e a ampliacao
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do uso estratégico das informacgdes. As propostas de reducdo dos controles manuais, de
centralizagdo dos dados, de automacdo das comunicacdes e de organizacdo da base de
conhecimento correspondem ao aperfeicoamento gradual dos processos descrito por Scherer e
Carlomagno (2016). Esses resultados também se aproximam da relagao entre melhoria continua
e inovagdo organizacional apresentada por Veloso et al. (2024), pois as mudangas propostas
ampliam a capacidade de identificar problemas, organizar conhecimentos e promover ajustes
nas rotinas.

Portanto, os resultados indicam que a Gestdo do Conhecimento pode apoiar a inovagao
incremental na organizacdo ao transformar conhecimentos tacitos em procedimentos,
treinamentos e documentos, organizar a memdoria organizacional, padronizar praticas,
automatizar processos e fortalecer a aprendizagem da equipe. Nesse contexto, a proposta
desenvolvida contempla trés frentes principais: a padronizagao do atendimento por meio do
POP de exceléncia no atendimento, a digitalizagao e automacao de processos por meio do Clinic
Experts e a organizagdo do conhecimento por meio do Notion. Dessa forma, a GC deixa de ser
apenas uma pratica de registro e passa a atuar como instrumento estratégico para melhoria
continua, qualidade do servigo e competitividade. Essa analise evidencia a rela¢do entre Gestao
do Conhecimento e inova¢ao apontada por Bahiense e Pereira (2024), especialmente quanto a

utilizacdo do conhecimento como base para gerar melhorias organizacionais.

5. CONSIDERACOES FINAIS

Este estudo analisou como a Gestdo do Conhecimento contribui para a inovagao
incremental nos processos de uma empresa do setor de servigos, tendo como objeto uma clinica
de estética. Para alcangar esse objetivo, foi desenvolvida uma pesquisa aplicada, descritiva, de
abordagem qualitativa e conduzida por meio de estudo de caso. A coleta de dados ocorreu
mediante observagdo in loco, entrevista semiestruturada, andlise de processos e analise
documental, com posterior tratamento das informacdes pela analise de contetido. Os resultados
demonstraram que a identificacdo, a formalizagao e a organizagao dos conhecimentos presentes
nas rotinas da clinica constituem elementos que podem apoiar a padronizagdo de praticas,
reduzir a dispersao de informagdes e implementar melhorias graduais nos processos
organizacionais.

Em relacdo aos dois primeiros objetivos especificos, foram identificados conhecimentos

tacitos ligados ao atendimento humanizado e acolhedor, ao padrdo de exceléncia definido pela
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proprietaria, aos procedimentos estéticos, a comunicag¢do com clientes, a gestdo de reclamagdes
e a postura profissional da equipe. Esses conhecimentos encontravam-se inicialmente
concentrados na experiéncia da proprietaria. A aplicagdo do modelo SECI permitiu
compreender a conversdao desses saberes por meio da socializagdo, caracterizada pelo
compartilhamento cotidiano de experiéncias; da externalizagdo, concretizada pela elaboracao
do POP exceléncia no atendimento; da combinagdo, evidenciada pela estrutura proposta para
organizacdo de documentos e materiais na Base de Conhecimento do Notion; e da
internalizacao, iniciada com a utilizagao dos procedimentos formalizados como referéncia para
a pratica da equipe.

Quanto ao terceiro objetivo especifico, a analise permitiu identificar fragilidades
relacionadas aos controles financeiros dispersos em planilhas, as limitagdes do sistema anterior,
a execucao manual de atividades de comunicagao, ao retrabalho, ao risco de erros, a demora
nas respostas ¢ a dispersdo dos conhecimentos organizacionais. Como resposta a essas
demandas, foram propostas trés melhorias principais: o POP exceléncia no atendimento,
voltado a padronizagdo do servigo; o Sistema Clinic Experts, apresentado como proposta para
apoiar a gestdo da agenda, o controle financeiro, 0 mddulo de relacionamento com cliente, os
relatorios e as automagdes de comunicagdo; e o Notion, proposto como Base de Conhecimento
para procedimentos, treinamentos, documentos, indicadores, tarefas e projetos. Essas mudangas
configuram caminhos para inovagdes incrementais por aperfeicoarem processos ja existentes
sem modificar a atividade principal da clinica.

No campo teorico, o estudo reforga a aplicabilidade do modelo SECI em uma pequena
empresa do setor de servigos estéticos, demonstrando como conhecimentos construidos na
experiéncia cotidiana podem ser identificados, formalizados, organizados e gradualmente
incorporados as rotinas organizacionais. Os resultados também ampliam a compreensdo da
relacdo entre Gestdo do Conhecimento e inovagdo incremental ao evidenciarem que a
padronizagdo de procedimentos, a constituigdo da memoria organizacional, a aprendizagem da
equipe e o uso de sistemas digitais podem atuar de forma integrada na melhoria dos processos.
Dessa maneira, a pesquisa aproxima os conceitos de conhecimento tacito e explicito, memoria
organizacional, aprendizagem organizacional e transformacdo digital em um mesmo contexto
aplicado.

Em termos praticos, a pesquisa buscou contribuir para uma empresa do setor de servigos
apresentando propostas voltadas a redu¢do da dependéncia de conhecimentos concentrados na

proprietaria, padronizacdo do atendimento, apoio ao treinamento de novas colaboradoras,
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preservacdo dos conhecimentos organizacionais, reducdo de controles manuais, integragdo de
informagdes, otimizagdo da comunicacdo com clientes e melhoria no acompanhamento
financeiro. A criacao de uma base digital também pode favorecer a consulta, a atualizagdo e o
compartilhamento dos procedimentos. Para outras pequenas empresas do setor de servigos, o
estudo pode servir como referéncia ao apresentar um caminho composto pela identificagao dos
conhecimentos tacitos, sua formalizagdo em procedimentos, a organizacdo dos materiais em
uma base de conhecimento, a utilizacao de tecnologias para integrar e automatizar processos €
a revisao continua das praticas com base em feedbacks e resultados.

O presente estudo apresenta algumas limitagcdes que abrem caminhos para pesquisas
futuras. Em primeiro lugar, por ter sido realizado em uma tnica organiza¢do de pequeno porte
do setor de servigos estéticos, recomenda-se que estudos vindouros realizem analises
comparativas entre empresas de diferentes portes e segmentos. Em segundo lugar, o periodo
limitado de acompanhamento apds a implementagdo do POP Exceléncia no Atendimento e a
realizacdo de testes exploratérios com o Clinic Experts e a Base de Conhecimento do Notion
apontam para a necessidade de pesquisas longitudinais que acompanhem a organizagdo por um
prazo mais amplo, permitindo avaliar a utilizagdo continua dessas propostas pela equipe e seus
possiveis impactos nos processos organizacionais. Em terceiro lugar, a auséncia de indicadores
quantitativos pré e pds-implementacdo e a predominancia de evidéncias qualitativas indicam a
oportunidade de mensurar quantitativamente a satisfacao/fideliza¢do de clientes e os impactos
em custos, tempo, erros e retrabalho. Por fim, a impossibilidade de avaliar plenamente a
internalizacdo dos conhecimentos sugere que investigacdes futuras examinem as barreiras a
adogdo de tecnologias e a retengdo do conhecimento corporativo. Conclui-se, portanto, que a
Gestao do Conhecimento contribui para melhorias continuas quando associada a participagdo

da equipe, a atualizagdo dos procedimentos e a0 acompanhamento sistematico dos resultados.
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APENDICES

APENDICE A — POP exceléncia no atendimento

POP - Exceléncia
do atendimento
ao cliente

MANUAL CORPORATIVO DE
PROCEDIMENTOS

Primeiro Contato

Telefone, WhatsApp, Redes Sociais ou Presencial

() Responder de forma &gil, gentil e clara

Usar linguagem cordial e empdtica

Fornecer informages com seguranga: servigos,

Exemplo de saudagio:

0ld! Seja muito bem-vindo(a) ao

OBJETIVO INSTITUCIONAL

Proporcionar um atendimento
acolhedor, personalizado e de alta
qualidade, garantindo a satisfacao,

fidelizacdo e bem-estar dos clientes
em todos os pontos de contato com
aclinica.

Recepcio na Clinica

Conforto do Cliente

Oferecer dgua, café ou chd.

Recepgio amorosa

Cumprimentar o cliente com sorriso,
olhar nos olhos e tom de voz.
acolhedor.

Utilizar 0 nome do cliente sempre que

: possivel.

© valores, horérios, formas de pagamento e condicdes L amos aqu

bara atender vocé e tirar suas

diwvidas. Como podemos te
©) Realizar ou atualizar o cadastro da cliente ajudar hoje? Ambiente Agradével

Manter 0 ambiente limpo, cheiroso,
o Confirmar agendamento com data, hora, nome agradével e climatizado.
" do profissional e procedimento
Avaliaca fissional i énci
vallacao profissiona Atendimento com Exceléncia
A profissional deve:
b
Entregar o explcaro Esclarecer possiveis
- Pontualidade e Apresentacio Avaliagdo Empatica
Gadlomi Lk Estar pontual, uniformizada e com boa apresentago. Realizar a avaliagio com empatia e escuta ativa.
Explicar cada etapa do procedimento de forma clara e
profissional.
Preparagio
Realizar 05 devidos < e
s, Conforto e Seguranca Qualidade e Organizacio
'f.l'f»i"n'ﬂf Garantir conforto, privacidade e seguranga durante Utilizar produtos e materiais de qualidade e devidamente
todo o atendimento. higienizados. Manter a sala de atendimento limpa e

Encerramento do Atendimento

Orientacdes — Esclarecer os cuidados pés-procedimento.

Agendamento — Confirmar agendamento da préxima
sessdo (se aplicavel).

Feedback — Perguntar se o cliente ficou satisfeito e se tem
alguma dvida ou sugestdo.

Fidelizagiio — Incentivar o retorno da cliente ao

Despedida — Agradecer com simpatia: “Agradecemos por
escolher espero que vocé volte!”

900000

organizada entre os atendimentos. Garantir a realizagio
de todas as etapas e o padréo do procedimento.

Pos-Atendimento e
Encantamento

Avaliagio {

Enviar mensagem de
agradecimento ¢ o NPS

para avaliar
Whatsapp.
Reforgar os cuidados.
pés-procedimento por
escrito em PDF ou
Fidelizagdo —— imagem.
Convidar o cliente para
participar de
campanhas, sorteios
ou programa de Acompanhamento
fidelidade.
Apés 1 0u 2 dias, enviar
mensagem perguntando
como esté apds o
procedimento.
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Gestao de Reclamacoes

) |

Escuta Ativa

Ouvir com atengéo e sem
interrupgdes.

Resolucio

Oferecer solugao rapida e
compensagao justa, se for o

Empatia

Pedir desculpas sinceras,
se necessario.

Registro

Registrar o ocorrido e
repassar ao responsavel.

Postura da Equipe

Manter-se sempre:
+/ Educada e respeitosa

/ Pontual

+/ Discreta e ética

+/ Alinhada ao padrao visual
comportamental da clinica

E proibido:

X

Falar sobre assuntos pessoais em
frente aos clientes

X

Fazer julgamentos ou comentarios
sobre os cliente

X sem

X

Discutir assuntos internos na presenga

caso. Retornar sempre com dos clientes
educagdo e transparéncia.
Avaliacao e Melhoria
’
Continua o
Capacitacao
Realizar treinamentos e
alinhamentos mensais.
e DDDH
Andlise
Avaliar as pesquisas de
satisfagdo regularmente.
Atualizacao
Atualizar este
procedimento sempre
que necessario.
Revisio-oo1
Fonte: Elaborado pela autora (2026).
al . ~ . ~
APENDICE B - Visao geral das movimentacoes
B Clinica Experts
= @ clinicaexperts & Lg 8 @ Ajuda
@
Filtros Limpar filtros
B
Periodo: 18/05/2026 - 23/05/2026 + Adiclonar fiitro
o
%
- Receitas 24 Despesas 0 Areceber A pagar
a RS 8.762 -R$11.784 RSO RSO
@ Didrla Semanal Mensa
Fluxo de caixa @ . ' ' Contas financeiras Ver todas
®
- Banco padréo
: Conta Corrente RS 0,00
(m}
® R v BancosSicoob
Conta Corrente R$6.621,74
& RSk
£ Calxa
B @ Caixa RS 0,00
RS 5k
Calxinha
308 &8 | Cana RS 2.764,10
5 18 Mai 19 Mal 20 Mai 21Mal 22Mai 23 Mal
® Entradas Entradasprevistas @ Saidas Saidas previstas = Saldo Saldo previsto
Saldo total RS 26.685,84

Fonte: Dados da pesquisa (2026).
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APENDICE C - Automatizacio de mensagem de lembrete de retorno

Lembrete de retorno

secao Canais de Atendimento, onde eles serdo analisados antes de ficarem disponiveis

para uso em suas comunicagoes

Mensagem

£ 1A B R BS5H F©Y ([ By B

0la, Primeiro nome do paciente ! &

Passando para lembrar que ja esta no periodo recomendado para renovar o seu
tratamento de Procedimento .

Esse retorno é importante para manter os resultados conquistados e continuar
cuidando da sua beleza e bem-estar. 4

Se desejar agendar, é s6 nos chamar. Sera um prazer receber vocé novamente! «"

Nome da clinica . @

@ Remover automacao

+ Novaautomagao

Fonte: Dados da pesquisa (2026).

0la, Aninha! &

Passando para lembrar que ja esta no
periodo recomendado para renovar o seu
tratamento de Aplicagao de Botox.

Esse retorno é importante para manter
os resultados conquistados e continuar
cuidando da sua beleza e bem-estar. 4

Se desejar agendar, € s6 nos chamar.

Sera um prazer receber vocé
novamente! &”

Clinica Experts. v

APENDICE D — Automatizacio de mensagem de pés procedimento

Orientacdes Pés Procedimento

Mensagem

¥ 1A B I &£ @ #® =w m~

0la, Primeiro nome do paciente !

Segue abaixo os cuidados apés o seu procedimento bioestimulador de colageno
corporal:

Faca compressas geladas na regido tratada nas primeiras 24 horas, para ajudar a
reduzir o processo inflamatorio;

Realize as massagens na area tratada conforme a orientagao da profissional;
Durante as duas primeiras semanas, evite:

« Exposicéo prolongada ao sol;

« Fontes de calor intenso e raios infravermelhos;

« Exposicéo a temperaturas muito baixas;

= Sauna e banho a vapor.

A pratica de atividades fisicas pode ser retomada apos 24 horas.

Seguir esses cuidados & fundamental para uma boa recuperacao e para potencializar
os resultados do tratamento.

Em caso de qualquer davida, estamos a disposigéo. Agradecemos a confiangaea

preferéncia!
Nome da clinica . ‘¥

Fonte: Dados da pesquisa (2026).

Ol4, Aninha!

Segue abaixo os cuidados apos 0 seu
procedimento bioestimulador de
colageno corporal:

Faca compressas geladas na regiao
tratada nas primeiras 24 horas, para
ajudar a reduzir o processo
inflamatorio;

Realize as massagens na area
tratada conforme a orientacao da
profissional;

Durante as duas primeiras
semanas, evite:
- Exposicao prolongada ao sol;
- Fontes de calor intenso e raios
infravermelhos;
- Exposicao a temperaturas muito
baixas;
= Sauna e banho a vapor.

A pratica de atividades fisicas pode
ser retomada apos 24 horas.

Sequir esses cuidados é fundamental

narsuma has raciinararia o nars
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APENDICE E — Automatizaciio de mensagem de pés-procedimento

Hoje
0l4, Maria!

Segue abaixo os cuidados apés o seu procedimento bioestimulador de coldgeno
corporal:
Faca compressas geladas na regido tratada nas primeiras 24 horas, para ajudar a
reduzir o processo inflamatério;
Realize as massagens na area tratada conforme a orientagao da profissional;
Durante as duas primeiras semanas, evite:
* Exposicdo prolongada ao sol;
* Fontes de calor intenso e raios infravermelhos;
* Exposigao a temperaturas muito baixas;
* Sauna e banho a vapor.
A prética de atividades fisicas pode ser retomada apos 24 horas.

Seguir esses cuidados é fundamental para uma boa recuperagao e para potencializar
os resultados do tratamento.

Em caso de qualquer duvida, estamos a disposi¢do. Agradecemos a confianga e a
preferéncia!
19:19

Fonte: Dados da pesquisa (2026).

APENDICE F - Tela de confirmaciio automatica de agendamento enviada a cliente

@ clinicaexperts

Confirmacao de agendamento

Ola MARIA LUIZA SILVA,
vocé possui um horario agendado na clinica para o dia
com o profissional Gostaria de confirmar ou cancelar seu
horario?
Conflrmar horarlo Cancelar horarlo
Rua
+55(

Fonte: Dados da pesquisa (2026).



APENDICE G — Atualiza¢io automatica do status do agendamento

Detalhes do evento b4

MS MARIALUIZASILVA ©

G Conflrmado
&2 IxBloestimulador de colageno R$1.800,00
corporal
(3) Semprevisdo de recebimento
/. Editar (© Duplicar @ Exclulr

Enviar formularlo de pré atendimento

Fonte: Dados da pesquisa (2026).

APENDICE H — E-mail automatico de confirmacio de agendamento enviado a

profissional

@ clinicaexperts

Agendamento confirmado

Ola,
0O agendamento de MARIA LUIZA SILVA em as 19:30 foi confirmado

Fonte: Dados da pesquisa (2026).
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APENDICE I — Teste de agendamento realizado pela assistente virtual

ANNA:
Temos dois horarios disponiveis pra limpeza de pele profunda na sexta-feira:

* 09:00
*14:30

18:17

ANNA:

Qual deles fica melhor pra vocé? .. .,

ANNA:
Posso confirmar seu agendamento pra limpeza de pele profunda, na sexta-feira,
7@ 18:19

ANNA:
Perfeito, t& tudo certo! Sua limpeza de pele profunda ficou agendada pra sexta-feira,

) 18:20

ANNA:

Posso te ajudar em algo mais?

Fonte: Dados da pesquisa (2026).

APENDICE J - Simulacio de envio de imagens pela assistente virtual

ANNA:
Tenho sim! Separei algumas fotos de resultados de limpeza de pele pra vocé ver na

pratica como a pele fica depois 1815

»

ANNA:
D& uma olhadinha e me conta o aue achou & Quer aproveitar e ia deixar um horario

Fonte: Dados da pesquisa (2026).

O W Q

pode ser na sexta as 9h

tem fotos de antes e depois?
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APENDICE K - Termo de Consentimento Livre e Esclarecido (TCLE) assinado

Universidade Federal de Ouro Preto - UFOP
Instituto de Ciéncias Sociais Aplicadas - ICSA
Departamento de Administragdo - DECAD

SOLICITACAO DE AUTORIZACAO PARA PESQUISA ACADEMICO-CIENTIFICA

Prezado(a) Senhor(a),

Solicito autorizagdo para realizagio de uma pesquisa integrante do Trabalho de Conclusio

de Curso, modalidad: fia, do(a) académico (a): Maria Luiza Oliveira Silva, orientado pela

Profes

ora Doutora Hélida Norato, tendo como titulo preliminar “Gestdo do conhecimento ¢
inovacio incremental: Estudo de caso no setor de servigos™.

O Objetivo Geral dap ¢é: Analisar as licagdes da aplicagdo de praticas de Gestio

do Conheci (GC) para y a inovagdo inc I de processos em uma empresa do

1

setor de servigos. Os objetivos especifi Identificar ticitos no

organizacional que precisam ser convertidos em explicitos; Aplicar a modelo da Espiral do
Conhecimento para a conversio de conhecimentos ticitos em explicitos; Analisar processos

organizacionais que aGCeap proy de inovagio inc 1.

A participagdo dessa empresa neste estudo ndo envolve nenhuma forma de risco para essa
organizagdo. A participagdo neste estudo ndo implicara em nenhum tipo gasto para essa empresa.
¢ode

Portanto, o papel dessa or; do na presente p edente. Isto ¢, aquela

q P

que fornece autorizagdo para desenvolvimento da pesquisa, em relagio ao objetivo de pesquisa
acima declarado, caracterizando-a como parte do contexto de estudo desta pesquisa.

A participacio dessa empresa nesta i istira das seguintes fases que 0

a coleta de dados: (i) entrevistas semiestruturadas; (ii) acessos aos sistemas utilizados; (iii)

observagdo das rotinas ¢ dos process 1 (iv) andlise de documentos internos,

S organizacions

registros administrativos ¢ informagdes disponibilizadas pelo sistema de gestio da empresa.
Saliento que todos os dados e informagdes necessarias para a pesquisa serdo previamente

submetidos a aprovagdo do (a) avel pela empresa concedente

A presente

ividade ¢ requisito para a conclusio do Curso de Graduagio em

dade Federal de Ouro Preto.

Administragdo da Univ

Quanto a divulgagio, o (a) p isador (a) avel se comp a tornar publicos

nos meios académicos e cie I obtidos de forma consolidada, sem qualquer

identificagio dos individuos participantes. Em relagdo a exposigdo do nome da empresa, junto a

divulgagdo publica dos resultados desta pesquisa nos meios académicos ¢ cientificos, o (a)

responsavel pela empresa concedente indicara a liberagdo ¢ ou a opgdo de anonimato, através desta

Rua do Catete, 166, Centro, 35420-000, Mariana (MG)
+55 31 3557-3555 Ramal: 244 - decad@icsa@ufop.edu.br - www.icsa.ufop.br

Universidade Federal de Ouro Preto - UFOP

Instituto de Ciéncias Sociais Aplicadas - ICSA
Departamento de Administragio - DECAD
autorizagdo para condugdo da pesquisa em sua organizagdo. Asseguro que o nome da empresa nao

serd revelado na publicagio das informagdes, caso a empresa faga a opgdo pelo anonimato.

Caso vocé concorde quanto a participagdo dessa organizagdo nesta pesquisa, marque a
alternativa deferido ao final deste termo. Ao assinalar a alternativa deferido vocé declara que
entendeu os objetivos, riscos e beneficios de sua participagdo na pesquisa, ¢ que concordo em
participar. Registre também uma das alternativas quanto a divulgagio do nome da empresa junto
4 esta pesquisa.

Contatos do (a) pesquisador (a) responsavel: Maria Luiza Oliveira Silva, graduando (a) da
Universidade Federal de Ouro Preto UFOP no Dep de Ciéncias Admini ivas.

Rua do Catete, 166 Mariana’MG- Brasil CEP 35420-000 telefone (+55) (31) 3557-3555 Ramal
244,

(+55) (31) 98688-7753 e-mail: maria.los@aluno.ufop.edu.br

Resposta da empresa a solicitaciio para realizagio de uma p dé cientifico
Deferido (x) Indeferido ()
(x) Com anonimato () Sem anonimato

Representante da empresa concedente da pesquisa

Assinatura ¢ carimbo

Rua do Catete, 166, Centro, 35420-000, Mariana (MG)
+55 31 3557-3555 Ramal: 244 ~ decad@icsa@ufop.edu.br - www.icsa.ufop.br

APENDICE L — Roteiro de entrevista semiestruturada

Bloco I — Identificacio e Fluxo do Conhecimento (T4cito e Explicito)

Objetivo: Mapear como a informagdo e as sabedorias prdticas sdo capturadas, organizadas e

compartilhadas.

1. Mapeamento e Registro: Como o conhecimento necessario para realizar o trabalho no

dia a dia ¢ registrado na empresa? (Ex.. manuais, procedimentos operacionais padrao -

POPs, base de dados, treinamentos).

2. Compartilhamento de Saberes: Quando um colaborador descobre uma forma mais

eficiente de realizar uma tarefa ou resolver um problema (conhecimento tacito), como

essa ideia/experiéncia € repassada para os demais membros da equipe?
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3. Acesso a Informacdo: A equipe encontra facilidade para acessar as informacdes e
diretrizes de que precisa no cotidiano de trabalho? Quais ferramentas ou momentos

(reunides, sistemas) facilitam esse processo?
Bloco II — Inovacao Incremental e Melhoria Continua de Processos

Objetivo: Compreender como ocorrem as pequenas mudan¢as e otimizagoes nas rotinas da

empresa.

4. Estimulo as Ideias: A empresa incentiva a equipe a sugerir pequenas mudangas ou

adaptacdes nos processos de servigos? Como isso acontece na pratica?

5. Dinamica de Mudanc¢as: Vocé€ poderia citar um exemplo recente de uma pequena
melhoria implementada em um processo ou rotina de atendimento que facilitou o

trabalho ou melhorou o resultado para o cliente?

6. Identificacdo de Falhas/Gargalos: Como a equipe identifica que um processo precisa

ser ajustado (ex.: presenca de erros, retrabalho, lentidao ou reclamacdes de clientes)?
Bloco III — A Interface entre GC e Inovaciao Incremental (Objetivo Central)

Objetivo: Avaliar como a sistematizagdo e a troca de conhecimentos apoiam e potencializam

as melhorias nos processos.

7. Conhecimento impulsionando Mudancas: Na sua visdo, a formalizacdo do
conhecimento (POPs, treinamentos, guias) ajuda ou atrapalha a criagdo de novas

melhorias? De que forma?

8. Internalizagdo e Pratica: Depois que uma nova forma de trabalhar ¢ definida, como a

empresa garante que toda a equipe aprenda e adote essa nova rotina no cotidiano?
Bloco IV — Desafios e Encerramento
Objetivo: Identificar barreiras e abrir espagco para percep¢oes ndo capturadas.

9. Desafios: Quais sdo as maiores dificuldades enfrentadas pela empresa para manter o
conhecimento atualizado e transformé-lo em melhorias continuas?

10. Consideracoes Finais: Hé algo que ndo foi perguntado sobre o compartilhamento de
conhecimentos ou sobre as melhorias de processos na empresa que vocé gostaria de

acrescentar?
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