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APÊNDICE  

Roteiro de Entrevista 

INTRODUÇÃO PARA A ENTREVISTA 

 
Trata-se de um estudo acadêmico. Não há perguntas certas ou erradas, apenas 

gostaria de saber a sua percepção sobre alguns temas e situações que envolvem as 
governança da cadeia de entrega de banda larga e o processo de detecção e 
correção de erros nesta rede. Será uma conversa sobre o que você pensa e sua 

vivência sobre o tema. 
 

ROTEIRO DE ENTREVISTA SEMIESTRUTURADO 
 

(1) contexto no qual a governança emerge como tema crítico para o 

desempenho da organização e como tais estruturas estão articuladas: 

Suposições Perguntas 

Fenômenos recentes associados a 

globalização e ao crescimento da rede 

mundial de computadores provocaram 

mudanças que favoreceram o 

desenvolvimento de estruturas e rotinas 

articuladas em rede no intuito de criar valor 

por meio da acumulação, transferência e 

combinação de conhecimentos; e redução 

dos riscos operacionais. Neste contexto 

aspectos relacionados ao seu modelo de 

governança tornaram-se centrais o alcance 

dos benefícios esperados da rede. 

A cadeia de entrega (rede de estruturas e rotinas 

relacionadas aos processos de entrega do serviço 

de banda larga residencial, desde a abordagem de 

venda até a efetiva instalação do serviço na casa do 

cliente) encontra-se excessivamente 

departamentalizada / fragmentada entre estruturas 

internas e agentes externos. Você concorda? 

Na sua avaliação, quais são os motivos pelos quais 

a organização optou por es te modelo de operação? 

Quais os principais desafios que esta opção trouxe 

para a organização? 

A governança é central para o bom 

desempenho da rede, pois aspectos 

relacionados a sua configuração, tais como 

profundidade dos elos; o desnivelamento de 

conhecimento e poder; mecanismos de 

controle; confiança entre as partes; e a 

existência de vínculos pessoais entre os 

agentes que operacionalizam as trocas 

afetam a capacidade da organização 

executar atividades inerentes ao processo de 

aprendizado ou criação de conhecimento, 

tais como planejar, solucionar problemas e 

inovar. 

Qual papel você ocupa na cadeia de entrega? 

Quem são seus principais interlocutores? 

Na sua relação com seus interlocutores: Quais 

mecanismos de controle existem? Há confiança? 

Há instrumentos de punição e incentivos? Quais 

mecanismos de cooperação e coordenação 

existem?
 

Quem é o executivo chefe da cadeia de entrega? 

Na sua visão qual deve ser sua preocupação 

central? 

Qual você entende que é o objetivo/diretriz/visão 

que as lideranças tem para a cadeia de entrega? 
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(2) Atividades essenciais a criação de conhecimento e como estes aspectos se 
relacionam com o modelo de governança da rede: 

Suposições Perguntas 

Participantes que atuam no papel de 

liderança da rede como um todo ou sobre 

importantes elos devem arquitetar e facilitar 

os processos de cooperação entre as partes 

em torno de uma visão comum.  

Quais ações práticas os lideres realizam no intuito 

de facilitar processos de cooperação entre as 

partes?  

 

 

Deve prevalecer um ambiente de 

cooperação e reciprocidade que viabilize 

que áreas especializadas tenham autonomia 

e recebam incentivos para experimentação a 

fim de intensificar processo de resolução de 

problema e, consequentemente, a geração 

de novos conhecimentos. 

Maior autonomia para as partes (elos da cadeia) e 

uma cultura de confiança e experimentação são 

aspectos essenciais à efetiva detecção e solução de 

problemas. 

• Você concorda? 

• Como este aspecto está representado na 

cadeia? Ocorre? É suficiente? Precisa ser 

melhorado? Em que sentido?  

A base do processo de aprendizagem está 

no forte relacionamento entre os indivíduos 

que atuam nos processos organizacionais. 

Assim, as fronteiras entre os departamentos 

devem ser menos rígidas a fim de favorecer 

o fluxo de informação e conhecimento 

horizontal. O trabalho em equipe, 

essencialmente voltado à resolução de 

problemas, estimula as trocas e os 

processos de aquisição, distribuição e 

transformação do conhecimento. 

Fronteiras menos rígidas entre os departamentos 

que favoreçam o fluxo de informação e 

conhecimento horizontal são aspectos essenciais 

para a efetiva detecção e solução de problemas  

• Você concorda? 

• Como este aspecto está representado na 

cadeia? Ocorre? É suficiente? Precisa ser 

melhorado? Em que sentido? 

O trabalho em equipe, essencialmente voltado à 

resolução de problemas, estimula os processos de 

aquisição, distribuição e transformação do 

conhecimento.  

• Você concorda? 

• Como este aspecto está representado na 

cadeia? Precisa ser melhorado? Em que sentido? 

Áreas de apoio devem atuar facilitando a 

troca de conhecimento entre os 

participantes, favorecendo aspectos críticos 

à criação de conhecimento, tais como: a 

formalização das atividades (explicitação 

do conhecimento); a troca de informações 

entre indivíduos e grupos da rede; e o 

amplo acesso à base de conhecimento 

intensifica a disseminação do mesmo, além 

de auxiliar no processo de melhoria 

organizacional. 

Formalização das atividades (explicitação do 

conhecimento); a troca de informações entre 

indivíduos e grupos da rede; e o amplo acesso à 

base de conhecimento estimula os processos de 

aquisição, distribuição e transformação do 

conhecimento.  

• Você concorda? 

• Como este aspecto está representado na 

cadeia? Ocorre? É suficiente? Precisa ser 

melhorado? Em que sentido? 
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