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Resumo: O artigo tem como objetivo entender como o processo de gestdo do conhecimento do cliente
pode colaborar paraainovagao tecnol égica. Para construcéo desse entendimento realizou-se avaliacdo da
producdo cientifica sobre ainovacdo, a gestdo do conhecimento do cliente e arelacdo entre esses temas.
A metodologia utilizada consistiu na realizacdo de revisao sistematica em bases de dados associados ao
portal de periddicos da Coordenagdo de Aperfeicoamento de Pessoa de Nivel Superior (CAPES), na
Biblioteca Digital Brasileira de Teses e Dissertacbes (BDTD) e na Biblioteca Digital de Teses e
DissertacBes (BDTD) da Universidade Catdlica de Brasilia. Como resultado, identificou-se que a gestéo
do conhecimento do cliente influencia positivamente ainovacao tecnol égica. Os achados mostram que as
solucgdes tecnol 6gicas como o software social e Big Data colaboram para ainteracdo das empresas com
os clientes e para a gestéo do conhecimento do cliente.
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1. INTRODUCAO

No cenério globalizado do século XXI, o aumento da competitividade do mercado fez
com que as organizagOes alem da reducdo de custos e do aumento da qualidade, oferecam
inovagdo, como diferencial. A inovagdo de produtos e servigos, processos, tecnologia ou
modelo de neg6cios tem sido a escolha de muitas empresas para enfrentar o avanco da
concorréncia.

Druker(2001) enfatiza que todas as instituicdes devem fazer da competitividade global
uma meta estratégica, porque nenhuma empresa pode esperar sobreviver e ter sucesso, a
menos que esteja a altura dos padrdes fixados pelos lideres em seu campo, em qualquer parte
do mundo.

Segundo o Manual de Oslo’, as empresas inovam para defender sua atual posicio
competitiva assim como para buscar novas vantagens em seu mercado. Uma empresa pode ter
um comportamento reativo e inovar para evitar perder mercado para um competidor inovador
ou pode ter um comportamento prd-ativo para ganhar posicdes de mercado estratégicas frente
a seus competidores, por exemplo, desenvolvendo e tentando impor padrdes tecnoldgicos mais
altos para os produtos que ela fabrica.

A inovacgdo esta associada & incerteza sobre os resultados das atividades inovadoras.
N&o se sabe de antemdo qual serd o resultado das atividades de inovagdo, por exemplo, se a
P&D vai resultar no desenvolvimento bem-sucedido de um produto comercializivel ou qual é
a quantidade necessaria de tempo e de recursos para implementar um novo processo de
producgdo, marketing ou método de producdo, ou o qudo bem-sucedidas essas atividades
serdo. A inovacdo envolve investimento. O investimento relevante pode incluir a aquisicao de
ativos fixos ou intangiveis assim como outras atividades que podem render retornos potenciais
no futuro.

Na visdo de Longanezi (2008), apesar do consenso que a inovacdo influencia na
sustentabilidade e crescimento das organizagdes, existe certa resisténcia em colocar o0 assunto
entre as prioridades das agendas empresariais. Entre os motivos que podem ter influéncia sobre
este fato estdo a percepcdo de risco elevado decorrente da atividade, desconhecimento a
respeito do tema, da necessidade de sua gestdo e do retorno desse investimento. E importante
ressaltar que Helmes (apud Denning, 2012), cita que inovagdes incrementais ou inovagdes de
apoio a um existente modelo de negdcio geralmente tém uma chance de 90% de retorno.

A Gestdo do Conhecimento € considerada elemento essencial para existéncia da
inovacdo. A inovacdo é apresentada como um processo de aprendizagem interativo, que
requer conhecimento de varias fontes (externas e internas) (Vasconcelos, 2000; Bonin, 2003).
Considerando o contexto do conhecimento das fontes externas, destaca-se a Gestdo do
Conhecimento do Cliente, tendo em vista a necessidade de aceitacdo do mercado de qualquer
produto inovador. (JIEBING, BIN E YONGJIANG, 2013; BELKAHLA E TRIKI, 2011).

O conhecimento do cliente pode suportar o desenvolvimento de novos produtos,
facilitar a identificagdo de oportunidades em mercados emergentes e aumentar a duragdo de
relacionamento com o cliente. Pesquisas de mercado e contatos com os consumidores podem
atuar de forma crucial no desenvolvimento de produtos e de processos por meio da inovagéo
conduzida pela demanda. (OCDE, 2004)

! 0 Manual de Oslo foi criado em 1990 pela OCDE com o objetivo de padronizar os conceitos sobre inovacéo.
Além dos conceitos, 0 Manual também orienta com relagdo aos processos, metodologias e formas de pesquisa
sobre 0 assunto inovacdo. No Brasil, 0 Manual foi traduzido pela FINEP, em 2004.
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Diante deste contexto, entender como a Gestdo do Conhecimento do cliente pode
contribuir para a inovacdo é essencial para garantir o diferencial competitivo e serd objeto
deste estudo.

1.1 FORMULACAO DO PROBLEMA

Partindo-se das premissas de que: (1) a inovagdo é vista como essencial para criar
vantagem competitiva ou para alcancar os objetivos estratégicos das organizacdes (URABE,
1988; DRUCKER, 2001; JAEGER NETO, 2010); (2) a inovagéo esta associada a incerteza e
envolve investimentos consideraveis (OCDE, 2004); (3) o conhecimento do cliente pode
suportar o desenvolvimento de novos produtos, facilitar a identificagdo de oportunidades em
mercados emergentes, reduzindo os riscos envolvidos no processo de inovagdo (JIEBING,
BIN E YONGJIANG, 2013; HAKIMI E TRIKI, 2011) formulou-se o seguinte problema a ser
investigado por essa pesquisa: Como a Gestdo do Conhecimento do Cliente pode colaborar
para a inovagéo tecnoldgica?

2. METODOLOGIA DE PESQUISA

O estudo foi baseado no levantamento documental sobre os temas Inovacgdo e Gestdo
do Conhecimento do Cliente e sua interse¢cdo, com objetivo de compreender a partir da
avaliacdo da producéo cientifica como a Gestdo do Conhecimento do Cliente pode colaborar
para a inovacdo tecnoldgica. Para pesquisa documental aplicou-se a proposta de revisdo
sistematica (KITCHENHAM, 2004). A revisdo sistematica é um meio para identificar, avaliar
e interpretar todas as pesquisas disponiveis relevantes para uma questdo de pesquisa ou
fendmeno de interesse particular (KITCHENHAM, 2004). Por meio do uso de um processo
controlado de pesquisa bibliogréafica, os resultados obtidos podem beneficiar pesquisadores e
profissionais. Pesquisadores porque os resultados indicam os topicos mais pesquisados e
lacunas que necessitam de maior investigacdo. J& para os profissionais, os resultados podem
ser Uteis como referéncia para utilizar novas ferramentas, métodos, processos e ou solucdes.

Foram seguidos os seguintes passos:

- Identificacdo de necessidade de revisdo — A necessidade de revisdo se justifica para
identificar a existéncia de estudos sobre os conceitos de Inovacdo e Gestdo do Conhecimento
do Cliente e seus pontos de convergéncia. Além disso, a revisdo é necesséria para identificar as
melhores préaticas sobre esse assunto.

- Desenvolvimento do protocolo da revisdo - O protocolo da revisdo sistematica define
as questdes de pesquisa que devem ser respondidas ao final da revisdo, descreve como a
literatura sera pesquisada e os métodos utilizados para sintetizar as evidéncias de forma a
responder as questdes de pesquisa. As questdes de pesquisa estdo definidas a seguir.

a. Existem pesquisas que comprovam que a Gestdo do Conhecimento do
Cliente pode suportar o desenvolvimento de novos produtos e facilitar a
identificacdo de oportunidades em mercados emergentes, reduzindo 0s
riscos envolvidos no processo de inovagéo?

b. Quais as praticas de Gestdo de Conhecimento do Cliente com foco em
inovagdo tem sido discutidas na literatura?

- String de busca: Inicialmente, foram feitas pesquisas com expressdes simples —
“Technological Innovation” e *“Customer Knowledge Management” (quadro 1) com o
objetivo de explorar os temas de forma isolada, para compreensdo de cada constructo e
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posteriormente, com a combinagdo dos termos (quadros 2 e 3), visando entender como 0
conhecimento do cliente poderia colaborar no processo de inovagéo.

- Fonte de busca: A principal base cientifica pesquisada foi a Coordenacdo de
Aperfeicoamento de Pessoal de Nivel Superior — CAPES, que disponibiliza o Portal de
Periodicos (www.periodicos.capes.gov.br), uma biblioteca virtual que retine e disponibiliza a
instituicdes de ensino e pesquisa no Brasil um acervo de mais de 29 mil titulos com texto
completo. As bases de dados pesquisadas no Portal CAPES foram: Scopus (Elsevier), General
Onefile (Gale), ScienceDirect, Directory of Open Access Journals (DOAJ), SpringerLink e
Scielo - Scientific Electronic Library Online. As palavras-chave compostas foram utilizadas,
também, na busca de teses e dissertacdes nas bases de Teses e Dissertacfes da Universidade
Catdlica de Brasilia — UCB e da Biblioteca Digital Brasileira de Teses e Dissertacbes — BDTD,
porém nao foram obtidos resultados.

- Conducéo da revisdo: a revisdo da literatura para a fundamentacéo tedrica do trabalho
foi realizada entre os meses de janeiro e marco de 2014, em bases cientificas nacionais e
internacionais, utilizando-se expressdes simples e compostas, nas linguas portuguesa e inglesa.
Todos os artigos selecionados eram artigos revisados por pares. As buscas de teses e
dissertacdes ocorreram nos meses de agosto e setembro de 2013.

Quadro 1: Pesquisa com palavras-chave simples

Palavras-Chave  Scopus  Onefile  Sciverse DOAJ SpringerLink Scielo
Simples

Technological

Innovation * 123 112 30 39 1 22
Customer

Knowledge

Management 27 29 11 7

* Busca realizada apenas no titulo

Quadro 2; Pesquisa com palavras-chave compostas (artigos)

Palavras-Chave  Scopus  Onefile  Sciverse DOAJ SpringerLink Scielo
Compostas

Technological

Innovation e

Customer

Knowledge

Management 6 9 4 2

Quadro 3: Pesquisa com palavras-chave compostas (teses e dissertagoes)
Palavras-Chave Compostas uCB BDTD

Technological Innovation e Customer
Knowledge Management 0 0
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3. REFERENCIAL TEORICO

3.1 INOVACAO

O conceito de inovacdo, como a apropriacdo comercial/social de novidades -
descobertas, invengbes e conhecimento — ou a introducdo de aperfeicoamento nos bens e
servicos utilizados pela sociedade, surgiu na década de 30, como contribuicdo de Schumpeter
para explicar o crescimento e desenvolvimento das economias.

Desde entéo, a inovagéo foi conceituada por diversos autores. Segundo Urabe (1988),

" Inovagdo consiste na geragdo de uma nova idéia e sua implementacdo em um
novo produto, processo ou servicos, levando a dindmica de crescimento da
economia nacional e ao aumento do emprego, bem como para a criacdo de lucro
para a empresa inovadora. Inovagdo nunca é um fendmeno Gnico, mas um processo
longo e cumulativo de um grande nimero de tomadas de decisdo organizacional,
desde a fase de geracdo de uma nova idéia até sua fase de implementacdo. A nova
idéia refere-se a percepcdo de uma nova necessidade do cliente ou uma nova
maneira de produzir. E gerada no processo cumulativo de coleta de informagdes,
juntamente com uma visdo empreendedora cada vez mais desafiadora. Através do
processo de implementacdo, a nova idéia é desenvolvida e comercializada na forma
de um novo produto de mercado ou de um novo processo com reducdo de custos de
atendimento e aumento da produtividade " (Urabe , 1988, p. 3).

Na visdo de Drucker (2001), a inovacéo é tida como criadora de um recurso, que
somente serd recurso quando o homem encontrar um uso e dotar de valor econbmico. De
acordo com Herkema (2003), “a inovagdo é um processo de conhecimento que visa a criagéo
de novo conhecimento voltado para o desenvolvimento de solugbes comerciais vidveis.
Inovacdo é um processo em que o conhecimento é adquirido, compartilhado e assimilado com
0 objetivo de criar novos conhecimentos, que serdo incorporados em produtos e servigos.
Herkema (2003) também afirma que inovagdo é a adocdo de uma idéia ou comportamento que
é novo para a organizacdo. Podendo ser um novo produto, um novo Sservico ou uma nova
tecnologia.

O Manual de Oslo (OCDE, 2004, p. 55), conceitua inovagédo como “a implementagéo
de um produto (bem ou servigo) novo ou significativamente melhorado, ou um processo, ou
um novo método de marketing, ou um novo método organizacional nas praticas de negdcios,
na organizagédo do local de trabalho ou nas relagdes externas”.

Segundo Jaeger Neto (2010), *“a inovagdo possibilita a obtencdo de resultados
superiores em produtos e processos, a introducdo de novos modelos de negdcios e a selecéo
de novas formas de gestdo, tornando-se necessaria para a sustentabilidade e o crescimento das
empresas.” Para Dodgson et al (2012), a inovacéo inclui as atividades cientificas, tecnoldgicas,
organizacionais, financeiras e comerciais necessarias a introducdo de um novo (ou melhorado)
produto ou servigo. O quadro 4 apresenta a consolidagédo dos posicionamentos desses autores
com relagdo a inovagéo.

Quadro 4: Consolidacdo das defini¢cdes de inovagédo

Urabe Drucker Herkema Manual Jaeger Dodgson

(1988)  (2001) (2003) de Oslo Neto et al
(2010) (2012)

Definic¢des inovagao

Geragéo de nova ideia,

novo conhecimento
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Implementacéao/criacéo
de um novo produto,
processo, Sservico,
recurso, novos
modelos de gestédo ou

tecnologia

Geracdo de lucro,
crescimento, emprego,
reducdo de custo, \ \ \
aumento de

produtividade

A partir dos diversos estudos encontrados na literatura académica, pode-se inferir que a
definicdo de inovacdo inclui os conceitos de novidade, comercializagéo e/ou implementacao.
Isso quer dizer que uma ideia ou conhecimento ndo desenvolvido e transformado num
produto, processo ou servigo, ou que ndo tenha sido comercializado ou implementado na
organizacdo, ndo seria classificado como uma inovagao.

Além desses conceitos, as inovacdes podem ser classificadas em quatro tipos (OCDE,
2004):

- Inovacdo de produto: é a introdugdo de um bem ou servico novo ou
significativamente melhorado no que concerne a suas caracteristicas ou usos previstos.
Incluem-se melhoramentos significativos em especificacfes técnicas, componentes e materiais,
softwares incorporados, facilidade de uso ou outras caracteristicas funcionais. As inovagdes de
produto podem utilizar novos conhecimentos ou tecnologias, ou podem basear-se em novos
usos ou combinagdes para conhecimentos ou tecnologias existentes.

- Inovacéo de processo: é a implementacdo de um método de producéo ou distribuicéo
novo ou significativamente melhorado. Incluem-se mudancas significativas em técnicas,
equipamentos e/ou softwares. As inovagdes de processo podem visar reduzir custos de
producéo ou de distribuicdo, melhorar a qualidade, ou ainda produzir ou distribuir produtos
novos ou significativamente melhorados. A implementagéo de tecnologias da informagdo e da
comunicagdo (TIC) novas ou significativamente melhoradas é considerada uma inovacgéo de
processo se ela visa melhorar a eficiéncia e/ou a qualidade de uma atividade auxiliar de
suporte.

- Inovacéo de marketing: é a implementacdo de um novo método de marketing com
mudancas significativas na concepg¢do do produto ou em sua embalagem, no posicionamento
do produto, em sua promogéao ou na fixagdo de pregos. Inovacdes de marketing séo voltadas
para melhor atender as necessidades dos consumidores, abrindo novos mercados, ou
reposicionando o produto de uma empresa no mercado, com o objetivo de aumentar as
vendas.

- Inovagdo organizacional: é a implementagcdo de um novo método organizacional nas
préticas de negdcios da empresa, na organizacdo do seu local de trabalho ou em suas relacdes
externas. Inovagdes organizacionais podem visar a melhoria do desempenho de uma empresa
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por meio da reducdo de custos administrativos ou de custos de transagdo, estimulando a
satisfagdo no local de trabalho (e assim a produtividade do trabalho), ganhando acesso a ativos
ndo transaciondveis (como o conhecimento externo ndo codificado) ou reduzindo os custos de
suprimentos.

As inovagdes podem ser tipificadas, segundo Mattos e Guimardes (2005), como:
incrementais (pequenas melhorias em um produto ou nos processos empregados na fabricacéo
de um produto), radicais (grandes melhorias em um produto ou no processo, freqiientemente
alterando seus principios de funcionamento, envolvendo uma nova tecnologia e tornando
obsoleta a que era empregada anteriormente) e fundamental (o impacto da inovacéo é de tal
natureza que possibilita o desenvolvimento de muitas outras inovagoes).

Canongia (2004) defende que a gestdo da inovacdo ocorre em dois niveis: interno e
externo as organizagbes. No nivel interno destacam-se o0s processos de identificagdo e
construgdo de competéncias essenciais, codificagdo e circulagdo do conhecimento,
identificacdo de oportunidades e execucdo de uma estratégia adequada de integracdo desses
processos com a P&D e a producdo. No nivel externo a organizagdo, 0S processos
relacionados a capacidade de contratar e vender competéncias, captar recursos financeiros e
interagir com organizacgdes que possam contribuir para a producéo interna de conhecimento na
empresa, tais como universidades, institutos de pesquisa, fornecedores e mesmo empresas
concorrentes.

O processo de inovacdo € apresentado por Morris (2011), em cinco etapas: (1)
definicdo do contexto estratégico para a inovagdo e definicdo do portfdlio, (2) pesquisa para
obter novos conhecimentos, que levariam a criagdo de grandes ideias, (3) insight: visdo clara
do futuro, que permitiria o desenvolvimento de novidades em produtos, servigos e modelos de
negdcios de forma que a organizacdo possa alcancéa-la, (4) inovagdo e desenvolvimento de
mercado, transformando grandes ideias em grandes inovagdes; (5) vendas: entrega de valor
para 0 mercado e retorno econdémico.

Independente da classificagdo do tipo de inovagdo, Morris (2011) destaca que apesar
das organizagdes entenderem a relevancia da inovacdo numa economia globalizada e
competitiva, ela é pouco alcangada em bases consistentes, devido a complexidade, a incerteza
e ao ambiente organizacional focado em conformidade e previsibilidade. Ja a FIESP, em
pesquisa realizada em 2011 (FIESP, 2011) identificou quatro obstaculos para a inovag&o:
riscos econdmicos, problemas relacionados ao financiamento, elevados custos da inovagéo,
dificuldade na obtencdo de informacOes para obter ideias inovadoras e fatores internos a
empresa.

O IBGE (2011) em pesquisa realizada do PINTEC — Pesquisa de inovagdo 2011,
identificou no periodo de 2009-2011, alguns obstéculos para a inovacdo (de produto ou
processo) em empresas de servicos, nessa ordem de importancia: elevado custo da inovagéo,
riscos econdmicos excessivos, falta de pessoal qualificado, etc.

Como forma de minimizar esses obstaculos, alguns autores identificam fatores
essenciais para inovagdo: cultura de inovagdo organizacional (ndo sO equipe especialista em
P&D), grupos multidisciplinares, politica formal de incentivo, lideranca, qualificagdo da forca
de trabalho, compartilnamento sistematico do conhecimento, conectividade entre atores,
tolerédncia a erros. (SERENO, 2012; CHILTON E BLOODGOOD, 2010; ARAGON-
CORREA, GARCIA-MORALES. E CORDON-POZO0, 2010).

O IBGE, em pesquisa sobre inovacdo (IBGE, 2011) identificou que para o setor de
servicos, considerando as empresas que implementaram inovagéo (de produto ou processo) no
periodo de 2009 - 2011, as redes de informacdo informatizadas e os clientes se sobressairam
como fontes relevantes de informagdo com percentuais de 79,8 e 73,3%, respectivamente.
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Percebe-se que muitos desses fatores estdo relacionados ao conceito de Gestdo do
Conhecimento e Gestdo do cqnhecimento do cliente. (SERENO, 2012; CH,ILTON E
BLOODGOOD, 2010; ARAGON-CORREA, GARCIA-MORALES. ECORDON-POZO,
2010)

3.2 GESTAO DO CONHECIMENTO E GESTAO DO CONHECIMENTO DO
CLIENTE

No entendimento de Nonaka (1994), conhecimento pode ser definido como ‘crenca
verdadeira justificada que aumenta a capacidade de uma organizagdo para a efetiva ag&o.
Drucker (2001) defende que conhecimento € a informacdo que muda algo ou alguém, seja
provocando uma acdo, seja tornando um individuo ou uma instituicdo capaz de uma agdo
diferente ou mais eficiente. Segundo Mitri (2003), o conhecimento relevante para 0s negdcios
das organizacOes incluem: fatos, opinides, idéias, teorias, principios, modelos, experiéncias,
valores, informagéo contextual, percepcao de especialistas e intuicdo.

Com relagéo a classificagdo do conhecimento, Nonaka (1994) identifica dois tipos de
conhecimento podem ser definidos: conhecimento explicito (conhecimento codificado, passivel
de transmissdo em linguagem formal, sistemética) e o conhecimento tacito (conhecimento
essencialmente baseado na acgdo, na experiéncia, nas habilidades, no comprometimento e no
envolvimento em um contexto definido).

Segundo Takeuchi (2008), uma organizacéo cria e utiliza conhecimento convertendo o
conhecimento tacito em conhecimento explicito, e vice-versa, identificando-se quatro modos
de converséo de conhecimento:

- Socializagdo: conversdo que surge do compartilhamento de experiéncias entre
individuos, observagdo e prética, criando novos dominios de conhecimento. (tacito para
tcito);

- Externalizacdo: conversdo do conhecimento tacito em explicito, criando-se a base de
um novo dominio de conhecimento. (NONAKA, 1994; NONAKA; TOYAMA, 2008). (tacito
para explicito);

- Combinacéo: sistematizagdo e aplicacdo do conhecimento explicito e da informacéo.
(explicito para explicito);

- Internalizacdo: incorporacdo do conhecimento explicito no conhecimento técito.
(explicito para técito).

Este ciclo, que se tornou conhecido na literatura como modelo SECI, espiral SECI ou
processo SECI (ver Figura 1), estad no nucleo do processo de criagdo do conhecimento. Este
modelo descreve como os conhecimentos técito e explicito sdo amplificados em termos de
qualidade e quantidade, assim como do individuo para o grupo e, entdo, para o nivel
organizacional.
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Figura 1: A espiral da converséo do conhecimento
Fonte: Nonaka; Konno (1998)

A criacdo do conhecimento se inicia com a socializacdo e passa através dos quatro
modos de conversdo do conhecimento, formando uma espiral, onde o tempo pode ser
percebido como mais uma dimenséo do processo de aprendizagem.

Muitas definicbes de Gestdo do Conhecimento (GC) podem ser encontradas na
literatura. Edvinsson e Malone (1998) definem como o conjunto de processos de criacgdo,
implementagdo e gestdo do capital intelectual. Na viséo de Sveiby (2001), a GC seria a fuséo
entre o gerenciamento da informacao e o gerenciamento de pessoas, sendo que 0 primeiro tem
0 conhecimento como objeto, que pode ser alavancado com sistemas de informacéo; o
segundo, como processos, envolvendo o aprendizado e 0 gerenciamento das competéncias
individuais.

Para Nonaka e Takeuchi (1997) é a disseminacdo dos conhecimentos criados pela
organizagdo e sua incorporacdo a novas tecnologias e produtos, envolvendo as pessoas, a
organizacao e o ambiente, e que se daria a principio a partir de uma espiral de conhecimento
baseada no comprometimento pessoal e em varios processos de conversdo entre 0
conhecimento técito e explicito.

Davenport e Prusak (2001) definem como a forma de codificar o conhecimento
existente e disponivel na organizagdo a fim de torna-lo acessivel aqueles que precisam dele,
através de um conjunto de funcbes e qualificagdes para desempenhar o trabalho de aprender,
distribuir e usar o conhecimento.

De acordo com Wiig (2000), GC é a construcdo sistematica, explicita e intencional do
conhecimento e sua aplicacdo para maximizar a eficiéncia e o retorno sobre os ativos de
conhecimento da organizagao.

A capacidade das empresas em utilizarem e combinarem as vérias fontes e tipos de
conhecimento organizacional para desenvolverem competéncias especificas e capacidade
inovadora, que se traduzem, permanentemente, em novos produtos, processos, sistemas
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gerenciais e lideranga de mercado sintetiza o que seria Gestdo do Conhecimento, segundo
Terra (2001).

A Gestdo do Conhecimento do Consumidor pode ser geralmente considerada como o
processo de capturar, compartilhar, transferir e aplicar os dados, informacgdes e conhecimentos
relacionados com os clientes para os beneficios organizacionais. Os processos podem ocorrer
ndo so entre os clientes e dentro das organizagdes, mas também entre organizagdes e clientes
(ZHANG, 2011).

Conhecimentos relacionados com os clientes podem ser classificados em quatro
categorias:

. Conhecimento para os clientes, para satisfazer as necessidades de conhecimento
dos clientes. Exemplos incluem o conhecimento sobre produtos, mercados e
fornecedores (GARCIA-MURILLO E ANNABI, 2002)

. Conhecimento sobre os clientes é acumulado para compreender a motivacdo do
cliente e tratd-los de forma personalizada. Isto inclui historico dos clientes,
exigéncias, expectativas e atividades de compras (DAVENPORT E PRUSAK,
2001)

. Conhecimento dos clientes, tais como o conhecimento do cliente de produtos,
fornecedores e mercados. Através de interacdes com os clientes este
conhecimento pode ser reunido para apoiar a melhoria continua (GARCIA-
MURILLO E ANNABI, 2002).

. Conhecimento retido pelos clientes, para as suas proprias finalidades, mas que
pode ser usado num processo de co-aprendizagem ou inovagao.

Segundo Gibbert, Leibold e Probst (2002), a Gestdo do Conhecimento do Cliente, se
concentra principalmente no conhecimento que o cliente possui ao invés de focar no
conhecimento sobre o cliente, como é caracteristica do CRM - Customer Relationship
Management ou Gestdo do Relacionamento do Cliente. Em outras palavras, as organizagdes
mais atentas percebem que os clientes corporativos estdo mais informados do que se poderia
pensar, e consequentemente buscam conhecimento através da interacdo direta com os clientes,
além de buscar conhecimento sobre os clientes de seus representantes de vendas. O quadro 5
apresenta um comparativo dos principais conceitos de Gestdo do Conhecimento,
Gerenciamento de Relacionamento do Cliente e Gestdo do conhecimento do cliente.

Quadro 5: Comparacdo entre Gestdo do Conhecimento, Gestdo do Relacionamento do
Cliente e Gestdo do Conhecimento do Cliente

Gestéo do Gestéo do Gestdo do
Conhecimento Relacionamento do Conhecimento do
Cliente Cliente
Conhecimento Empregados, equipe, Base de dados de Experiéncia do cliente,
encontrado em organizacdo, rede de clientes criatividade, (in)
organizacoes satisfacéo com
produto/servico
Anélise racional Desbloquear e Minerar 0 Obter conhecimento
integrar 0 conhecimento sobre diretamente do cliente,
conhecimento dos o cliente nas bases assim como
empregados  sobre de dados da compartilhar e

cliente, processos de organizagéo. expandir esse



\k Tema

SEGeT Y| Simpisio de Excelincia GESTAD 00 CORHECIVENTD
2014 em Gestao e Tecnologia 25813 2486 itubed
venda e P&D. conhecimento

Objetivos Ganhos de eficiéncia, Nutrir  base de Colaboragdo com os

reducdo de custos e clientes, mantendo a clientes para
prevencdo de re- base de clientes da articulagdo da criagdo
inventar a roda. organizagao. de valor.

Beneficios Satisfacdo do cliente  Retencdo do cliente  Sucesso do cliente,
inovagao,
aprendizagem
organizacional.

Papel do cliente Passivo, recebedor do Capturado, Ativo, parceiro no

produto vinculado ao processo de criagdo de
produto/servico por valor
programa de
fidelizacdo

Fonte: Adaptado de Gibbert, Leibold e Probst (2002)

Davenport e Prusak (2001), ao discutir Gestdo do Conhecimento do Cliente,
concentram-se na lacuna entre conhecer os clientes, por meio de coleta de dados de transagéo
e conhecer os clientes, por meio do armazenamento do que os clientes fazem durante as
vendas e interacBes de servi¢os. Por meio da analise dessas informacdes coletadas é possivel
entender melhor e prever o comportamento dos clientes.

Como Gartner Group, Forrest Research, e outras empresas lideres de consultoria
notificaram taxas muito elevadas de insucesso de projetos de CRM durante 2001-2009
(KRIGSMAN, 2009), as empresas estdo em busca de formas alternativas de se relacionar com
os clientes. Vérios autores (Zhang, 2011; Lehmkuhl e Jung, 2013; Elfving e Lemoine, 2012)
sugerem uso da web 2.0 e de software social, como alternativa para um relacionamento mais
significativo com os clientes.

4. RESULTADOS

Ao investigar e analisar quais técnicas estdo e/ou podem ser utilizadas no contexto da
inovagdo e da gestdo do conhecimento do cliente, vislumbrava-se o entendimento e
identificacdo de consenso no meio académico sobre esse dominio do conhecimento e colaborar
com o mercado, que poderia adotar tais referéncias como ponto de partida para
implementacéo e gestdo de forma mais eficaz dos seus processos de inovagéo.

Com a expectativa inicial estabelecida, foram observadas na literatura diversas
definigcdes relacionadas a inovagéo e gestdo do conhecimento do cliente. E importante observar
a relagdo entre as defini¢cdes dos dominios para capturar como elas se influenciam.

A inovacdo, por exemplo, é apresentada como um processo de aprendizagem
interativo, que requer conhecimento de varias fontes (externas e internas) (VASCONCELOQOS,
2000; BONIN, 2003).

Jang et al.(2002), Jiménez-Jiménez e Sanz-Valle(2011), Lopez-Nicolds e Merofio-
Cerdan(2011), Aragon-Correa, Garcia-Morales. e Cordon-Pozo(2010), Calantone, Cavusgil e
Zhao(2002), Wang e Han(2011), Cantner, Joel e Schmidt(2011) conseguem demonstrar em
seus estudos que organizacOes que implementam a Gestdo do Conhecimento s&o mais bem
sucedidas nas inovagdes, conduzindo em sua maioria a um maior desempenho organizacional.

Apesar dos primeiros trabalhos sobre Gestdo do Conhecimento como disciplina
surgirem na década de 1990, nos ultimos anos tem se consolidado como uma necessidade para
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as organizacdes, sendo compreendida como um fator critico de sucesso para a inovagéo e
competitividade das organizacdes. (CARNEIRO, 2007; PRESSIS, 2007; CANTNER, JOEL,
SCHMIDT, 2011).

Pode-se observar que Vvérias definicbes abordam a Gestdo do Conhecimento ndo s
como um conjunto de processos que possibilitam a apropriagdo, criagdo e compartilhamento
do conhecimento, mas também como caminho para criagdo de novos produtos, processos,
tecnologias e aumento da competitividade da organizacao.

Segundo Popadiuk e Choo (2006), a inovacdo é composta por novas ideias que foram
transformadas ou implementadas como produtos, processos ou servigos, gerando valor para a
empresa. As ideias sdo formadas através de uma profunda interagdo entre as pessoas em
ambientes que tenham as condi¢des que permitam a criagdo do conhecimento. Duas dimensdes
do conhecimento sdo especialmente pertinentes para a inovagdo: as capacidades da
organizagdo na criacdo de conhecimento, e seu conhecimento sobre o mercado. Em linha
semelhante Marinova (2004) destaca que a Gestdo do Conhecimento do Mercado (MKM)
impulsiona os esforcos de inovagéo da empresa para a melhora do desempenho organizacional.

Obter o conhecimento tacito dos clientes e fornecedores é uma fonte valiosa para
programas de inovacdo das organizagBes devido a escassez de tais conhecimentos que podem
ser usados como entrada para a inovagao (PLESSIS, 2007).

Tendo em vista que uma inovagdo necessita de aceita¢cdo do mercado, a importancia do
conhecimento do cliente é tratada como essencial (JIEBING, BIN E YONGJIANG, 2013;
HAKIMI E TRIKI, 2011). A implementacdo da Gestdo do Conhecimento do Cliente é vista
como um processo estratégico na organizagdo por Gibbert, Leibold e Probst (2002) onde se
pode transformar passivos clientes receptores de produtos em ativos e poderosos parceiros de
conhecimento.

Assim, a experiéncia de consumo e o conhecimento relacionado ao cliente ajudam as
empresas a entender melhor as necessidades dos clientes e servi-los com produtos
customizados (JIEBING, BIN, YONGJIANG, 2013). Ou seja, quando exitosa, a experiéncia
do consumidor agrega além de produtos e servigos, uma identidade do cliente com a empresa,
criando-se por vezes vinculo afetivo e favorecendo a fidelizag&o.

As empresas que adotam a pratica da gestdo do conhecimento dos clientes e avaliam
seus feedbacks, podem reduzir o custo de pesquisa e o tempo de projecédo de melhoria de um
produto ou servico (NAMBISAN, 2002).

Belkahla e Triki (2011), Jiebing, Bin e Yongjiang (2013), Tsai, Joe, Ding e Lin (2013)
indicam que a gestdo de conhecimento do cliente influencia positivamente o processo de
inovacdo tecnoldgica. A relagdo do aumento a acessibilidade ao conhecimento e a melhora da
rentabilidade do neg6cio sdo destacados como fatores para essa contribui¢do. Essa influéncia
também é importante para elevar a experiéncia de consumo do cliente, criando e entregando
valor, o que viabiliza a inovagdo do modelo de negécio.

Quando se relaciona a gestdo de conhecimento do cliente como mecanismo de
inovacdo tecnoldgica, oriundas de aplicagdes de TI, nota-se que a web 2.0 exerce papel
relevante a partir de aplicagdes de software social (comunidades online, wiki, blog, redes
sociais, portais de colaboragéo, etc.), que tem demonstrado ser eficaz para interagdo com o0s
clientes e para gestdo do conhecimento do cliente (ZHANG, 2011).

As tradicionais solucbes tecnoldgicas, como CRMs, com armazenamento de
informac@es dos clientes em bancos de dados sdo listadas como informagdes que apenas apds
estruturadas em dado contexto podem ser fonte de inovagdo e gerar vantagem competitiva
(Davenport e Prusak, 2001; Gebert et al., 2003). Essa abordagem tem evoluido com conceitos
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de solugdes em Big Data, que de acordo com Bollier (2010) e a The Economist (2010) podem
prover as empresas extensas informagdes sobre seus clientes.

5. CONCLUSAO

O objetivo deste trabalho foi compreender melhor os conceitos de inovagdo e gestdo do
conhecimento do cliente e o relacionamento entre esses temas. Para isto, foram descritos os
principais conceitos com relagdo a inovagdo tecnoldgica e a Gestdo do Conhecimento do
Cliente. O estudo foi baseado no levantamento documental sobre os temas e sua intersecdo e
aplicou-se a proposta de revisdo sistematica (Kitchenham, 2004). Foram seguidos 0s passos
propostos por esse autor e com base nos objetivos e questdes de pesquisa foram identificados
0s strings para busca, definidas as fontes de busca, e critérios. Os trabalhos selecionados foram
analisados para, dessa forma, responder as questdes de pesquisa do trabalho.

Na anélise realizada, a questdo de pesquisa “a) existem pesquisas que comprovam que
a Gestdo do Conhecimento do Cliente pode suportar o desenvolvimento de novos produtos e
facilitar a identificagdo de oportunidades em mercados emergentes, reduzindo oS riscos
envolvidos no processo de inovacdo?” € atendida, pois pode-se perceber como a gestdo do
conhecimento do cliente surge ao congregar préticas do dominio da gestdo do conhecimento e
0 uso do conhecimento do cliente, tradicionalmente oriundo de solu¢des de CRM. Nesta linha,
denota-se o papel chave do cliente, que por meio de interacdes e feedbacks possibilitam as
empresas aprimorar produtos, servicos e modelos de negécio. O cliente passa a ser encarado
como parceiro e contribui para estruturagdo de solucBes customizadas, cada vez mais
aderentes as proprias expectativas, percepcdes e necessidades. Sendo portanto, essencial para
a criacdo de inovagdo de sucesso, e em geral com menor custo e tempo 0 qué
consequentemente reduz os riscos envolvidos no processo de inovagao.

Segundo Plessis (2007), o conhecimento e a Gestdo do Conhecimento cumprem um
conjunto de funcBes no dominio da inovacdo e é fundamental para responder a questdo de
pesquisa “b) quais as praticas de Gestdo de Conhecimento do Cliente com foco em inovagao
tem sido discutidas na literatura?”. Neste cenario, na gestdo do conhecimento do cliente o
compartilhamento e codificacdo do conhecimento tacito é tido como fator critico para a
capacidade de inovacdo as organizagbes (CAVUSGIL ET AL. , 2003). Também o
conhecimento explicito, afeta o processo de inovagdo, que recombina o conhecimento
existente em novas formas e idéias inovadoras. Além disso, a colaboragéo é outra pratica que
aborda a capacidade dos clientes, fornecedores e empregados para formar comunidades de
compartilhamento de conhecimento dentro e através dos limites organizacionais, que trabalham
em conjunto para alcancar um objetivo de negdcio compartilhado.

Pode-se perceber pela literatura que esta Ultima questdo de pesquisa é suportada, uma
vez que existem préticas de gestdo do conhecimento sendo tratadas como foco de inovagéo.
Em alguns casos, as ferramentas tecnoldgicas sdo abordadas como forma de viabilizar as
praticas de gestdo do conhecimento do cliente, como a captura e compartilhamento de
informacdes, a partir da adogdo de softwares sociais e do aprimoramento das solugdes e uso
das tradicionais solugdes de CRM.

Assim sendo, ainda ha um longo caminho a ser explorado pelas organiza¢des na busca
do conhecimento do cliente e na utilizagdo deste conhecimento para a geracdo de inovagéo.
Esse caminho podera ser realizado com o uso intensivo das novas tecnologias disponiveis,
como software social e big data. Novos estudos sobre os ganhos obtidos com a utilizagéo de
cada uma das tecnologias podem auxiliar na escolha da melhor estratégia a ser adotada pelas
organizagoes.
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