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ACELERADORES DE GESTAO DE CONHECIMENTO: Séao quatro (lideranca,
pessoas, processos e tecnologia) todos esses elementos sdo fundamentais para
permitir que a organizacdo possa acelerar a iniciativa de Gestdo do Conhecimento

e a sua implementacéo (APO, 2010).

AFTER ACTION REVIEWS (AAR): Ferramenta que permite o retorno de
experiéncia. E uma reunido que visa discutir as atividades realizadas permitindo
aos individuos uma reflexdo sobre seu fazer, podendo entdo observar seus atos
em relacdo ao trabalho e identificar e avaliar os aspectos positivos, negativos, bem

como os resultados ap6s a finalizag&do do projeto.

APLICACAO DE CONHECIMENTO: Transforma o conhecimento em acdo. O
conhecimento s6 pode agregar valor quando esta sendo utilizado em processos de
negdécios, portanto, a aplicacdo € a utilizacdo e reutilizacdo do conhecimento na
organizacao (APO, 2009).

APRENDIZAGEM E CAPTURA DE IDEIAS: E uma ferramenta que te em por
objetivo coletar coletivamente e de forma sistemética novas ideias e aprendizados.
Ela serve como guia para capturar o que ocorre no nivel pessoal por meio de blog,
bloco de notas, gravador de voz e de video, etc, e no nivel de equipe por meio de
comunidades de praticas corporativa, redes sociais, video conferencia, intranet,
internet, wikis, etc. Essa ferramenta é aplicada de forma manual ou
eletronicamente (APO, 2010).

APRENDIZAGEM E INOVACAO: Elementos maximizados pela Gestdo de
Conhecimento. A inovacgédo reflete-se nos produtos, processos, marketing e
modelos de negdcio. A Aprendizagem melhora as capacidades individuais, das
equipes de colaboradores e/ou da organizagcdo. Esta categoria determina a
capacidade da organizacéo para incentivar, apoiar e reforcar a aprendizagem e a

inovagao através de processos de conhecimento sistematico. Sdo avaliados os
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esforcos de gestdo para propor valores de aprendizagem e inovagédo e oferecer
incentivos para o compartilhamento de conhecimento (APO, 2010).

ARMAZENAMENTO DO CONHECIMENTO: t Fornece o0 acesso a uma base de
conhecimento. Para construir os ativos de conhecimento, este precisa ser
incorporado na organizacgédo, e isso nem sempre significa armazena-lo em bancos
de dados ou outros repositérios, pois 0 conhecimento pode permanecer na cabeca
de pessoas como conhecimento tacito. Por isso, é importante conhecer e reter as
pessoas que tém experiéncia. (APO, 2009). 2 A capacidade de armazenagem do
conhecimento estd na memodria da organizacdo e nas capacidades das pessoas
para armazenar e reutilizar a informagéo e o conhecimento; trata-se de um trabalho
conjunto entre a organizacao-colaborador e ndo individual (LEE; YANG, 2000;
CEN, 2004).

BALANCED SCORECARD (BSC): Ferramenta de apoio a implementacdo de
processos de Gestdo do Conhecimento (APO, 2010), a qual reflete o equilibrio
entre 0s objetivos de curto e longo prazo, entre medidas financeiras e néao
financeiras, entre indicadores de tendéncias e ocorréncias, e entre perspectivas
internas e externas (KAPLAN; NORTON, 1997).

BANCO DE COMPETENCIAS INDIVIDUAIS/ PAGINAS AMARELAS: Repositdrio
de informacgbes sobre a capacidade técnica, cientifica, artistica e cultural das
pessoas. A forma mais simples é uma lista on-line do pessoal, contendo um perfil
da experiéncia e areas de especialidade de cada usuario. O perfil pode ser limitado
ao conhecimento obtido por meio do ensino formal e eventos de treinamento e
aperfeicoamento reconhecidos pela Instituicdo, ou pode mapear de forma mais
ampla a competéncia dos funcionarios, incluindo informac¢des sobre conhecimento
tacito, experiéncias e habilidades negociais e processuais (BATISTA et al., 2005;
SOUZA, 2011).
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BANCO DE COMPETENCIAS ORGANIZACIONAIS: Repositorio de informacées
sobre a localizacdo de conhecimentos na organizacao, incluindo fontes de consulta
e também as pessoas ou equipes detentoras de determinado conhecimento
(BATISTA et al., 2005).

BENCHMARKING: Método para comparar o desempenho de processo, produto e
resultado com os de outras organizagOes de referéncia com vistas a promover
melhoria e inovagdo, ou seja, € uma pratica relacionada a busca sistematica de
melhores referéncias para comparacdo dos processos e servicos da organizacao
(APO, 2010).

BRAINSTORMING: t E uma maneira simples de ajudar um grupo de pessoas a
gerar ideias novas e diferentes, pode ser usado em quase qualquer situacao onde
um grupo (composto de duas ou mais pessoas) encontra um espaco para trabalhar
juntos (APO, 2010). 2 E uma técnica para melhorar a geracdo de ideias
(LITCHFIELD et al., 2011), consiste em reunides formais para discussoes
detalhadas de problemas, que servem para reorientar 0s modelos mentais dos
individuos, ndo de forma forcosa e sim de representar um mecanismo pelo qual se
procura a harmonia para a participacdo em experiéncias fisicas e mentais.
Portanto, fazendo necessaria a promocao das reunides em questdao (DOS
SANTOS, 2005).

COACHING/ CONSELHEIRO DE CAMPO: Similar ao mentor, mas o coach ou
conselheiro de campo ndo participa da execucdo das atividades. Engaja-se no
didlogo com os diretores/gerentes e os aconselham nas tomadas de decisédo (APO,
2010).

COMPARTILHAMENTO DO CONHECIMENTO: t Promove o aprendizado continuo
para atender aos objetivos de negdcios, o qual ocorre quando ha um intercambio
regular e sustentado de conhecimento entre os membros da organizagéo, para que

isso aconteca deve-se faser uso das melhores praticas, processos, ferramentas e
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técnicas para transferir e ampliar o conhecimento (APO, 2010). 2 Consiste na
transmissdo de conhecimento, envio ou apresentagcdo do conhecimento a um
receptor potencial (DAVENPORT; PRUSAK, 1998). 3 O compartilhamento de
conhecimento envolve o processo de fazer com que uma pessoa acompanhe e
compreenda o contexto no qual o conhecimento é compartiihado (MCDERMOTT,
1999).

COMUNIDADES DE PRATICAS (COPs): 't Sio grupos de pessoas que
compartilham uma preocupacdo ou um sentimento por algo que eles fazem, e
aprendem como fazé-lo melhor e como elas interagem regularmente. No contexto
da Gestdo do Conhecimento, as COPs sdo formadas - intencionalmente ou de
forma espontanea - para compartilhar e criar habilidades comuns, conhecimento e

experiéncia entre os funcionarios. (APO, 2010).

CONHECIMENTO CRITICO: E o conjunto de informacées ou know-how que é
mais influente devido a sua contribuicdo direta nos resultados do processo ou da
organizacdo (HUANG; CUMMINGS, 2011).

CONHECIMENTO EXPLICITO: * Todo conhecimento que pode ser externalizado
de alguma forma (livros, artigos, etc.) e compartiihado em linguagem formal e
sistematica, isto €, pode ser registrado em alguma midia e disponibilizado para
acesso pelos demais membros da organizacdo (NONAKA; TAKEUCHI, 1995). 2 E
impossivel externalizar todo o conhecimento tacito, portanto, as organizacfes
devem considerar a possibilidade de externalizar o conhecimento critico a ser

aplicado na organizacao e que é o diferencial no seu desempenho (APO, 2010).

CONHECIMENTO TACITO: E pessoal, relativo ao contexto e dificil de ser
formulado e comunicado, ou seja, trata-se de um conjunto de informagdes,
experiéncias e insights que se encontra apenas na memaria de cada individuo da
organizagdo (NONAKA; TAKEUCHI,1995). O tipo de conhecimento mais
importante de todos, porque esse conhecimento € o resultado de todo o novo
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aprendizado, experiéncias, valores, crengas, etc, e ndés temos muito mais

conhecimento tcito do que podemos torna-lo explicito (APO, 2010).

CONHECIMENTO: ! Ativo que te da a possibilidade de agir. O conhecimento é
criado de forma invisivel no cérebro humano, e sé o correto clima organizacional
pode convencer as pessoas a criar, revelar, compartilhar e utilizar o conhecimento
(DAVENPORT et al., 1998). 2 E uma mistura fluida de experiéncia moldada,
valores, informacgdo contextual e insight (DAVENPORT; PRUSAK, 1998). E um
ativo intangivel valioso, sendo considerado como um dos principais fatores de
producdo, além de capital e trabalho, ou seja, € o componente intangivel do
trabalho (APO, 2010). 3 E a informacdo, em acdo efetiva, focada em resultado
(DRUKER, 1999).

CRIACAO DO CONHECIMENTO: * Aborda as lacunas de conhecimento por meio
da conversdo do conhecimento existente e a geracao de novos conhecimentos.
Pode ser criado em nivel individual ou equipe, por meio de aprender fazendo,
atividades conjuntas de solucdo de problemas ou brainstorming, After Action
Review — AAR (Revisdo apdés a acdo), etc; em nivel departamental ou
organizacional, por meio de todos os processos de inovacdo, 0s quais visam a
criacdo de novos conhecimentos para produtos/servicos e até mesmo processos e

procedimentos internos (APO, 2009).

EDUCACAO CORPORATIVA: Processos de educacdo continuada estabelecidos
com vistas a atualizacdo do pessoal de maneira uniforme em todas as areas da
organizacdo. Pode ser implementada sob a forma de universidade corporativa,

sistemas de ensino a distancia etc. (BATISTA et al., 2005).
ESPACOS FiSICOS DE COLABORACAO: S3o espacos de trabalho que permitem

a grupo de pessoas trabalharem juntos, num local fisico, como o escritorio. A ideia

central € proporcionar um ambiente que favoreca as interacbes face a face,
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conversas e discussdes ou simplesmente o acesso para fazer uma pergunta ao

colega apoiando assim, o compartilhamento de conhecimento (APO, 2010).

ESPACOS VIRTUAIS DE COLABORACAO: S&o espacos de trabalho virtual que
permitem a grupos de pessoas trabalharem juntos independente de onde estiverem
fisicamente. Em termos préticos, o0s espagos oferecem recursos para O
compartilhamento de documentos, a edicao colaborativa e
audio/videoconferéncias. Embora, sejam disponibilizados pacotes de software com
recursos que atendam as necessidades dos usuarios, muitos preferem montar suas

proprias ferramentas, para atender a necessidades especificas (APO, 2010).

FERRAMENTAS: Uma ferramenta facilita a aplicacdo pratica de uma técnica
(SOUZA e DANDOLINI, 2013).

FERRAMENTAS DE COLABORAQAO (INTRANET, EXTRANET, E-MAILS, ETC):
Portal ou outros sistemas Informatizados que capturam e difundem conhecimento e
experiéncia entre trabalhadores/departamentos. Um portal € um espaco web de
integracdo dos sistemas corporativos, com seguranca e privacidade dos dados. O
portal pode constituir-se em um verdadeiro ambiente de trabalho e repositério de
conhecimento para a organizacdo e seus colaboradores, propiciando acesso a
todas as informacdes e aplicacBes relevantes, e também como plataforma para
comunidades de prética, redes de conhecimento e melhores préaticas. Nos estagios
mais avancados permite customizacao e personalizacao da interface para cada um
dos funcionéarios (BATISTA et al., 2005).

FORUNS: Espacos para discutir, homogeneizar e compartilhar informacées, ideias
e experiéncias que contribuirdo para o desenvolvimento de competéncias e para o

aperfeicoamento de processos e atividades da organizacao (BATISTA et al., 2005).

GESTAO DO CAPITAL INTELECTUAL: Os ativos intangiveis S30 recursos

disponiveis no ambiente institucional, de dificil qualificacdo e mensuragcdo, mas que
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contribuem para 0S seus processos produtivos e sociais. A pratica pode incluir
mapeamento dos ativos organizacionais intangiveis; gestdo do capital humano;
gestdo do capital do cliente; e politica de propriedade intelectual (BATISTA et al.,
2005).

GESTAO DO CONHECIMENTO (GC): * E uma abordagem integrada da
identificacdo, criacdo, armazenamento, compartihamento e aplicacdo do
conhecimento para aumentar a produtividade organizacional, rentabilidade e
crescimento (APO, 2010). 2 Gestdo do Conhecimento trata da codificacdo do
conhecimento critico, compartilhado e aplicado, e se torna parte fundamental do
gerenciamento das organizacées. 3 E um processo que auxilia as organizagdes na
identificacdo, criacdo, armazenamento, compartihamento e aplicacdo do
conhecimento, visando melhorar a aprendizagem e o desempenho das mesmas
(PROJETO CNI, 2013)

IDENTIFICACAO DE CONHECIMENTO: ! Este passo significa identificar o
conhecimento que é importante para capturar e / ou desenvolver (APO, 2009). 2E o
passo inicial fundamental no processo de Gestdo do Conhecimento em que é
identificado o conhecimento critico necesséario para construir as competéncias
esséncias da organizacdo. Inclui uma andlise do conhecimento que esta disponivel
e 0 que esta faltando (lacuna de conhecimento) com base nas capacidades
essenciais da organizacdo (APO, 2010). (Ver também: MAPEAMENTO DO
CONHECIMENTO)

KEY PERFORMANCE INDICATORS (KPI): Indicadores com uma série de
medidas com foco nos aspectos da performance organizacional que sdo mais
criticos para o sucesso presente e futuro da organizacdo (BAKER, 2002). Os
objetivos desses KPIs sdo de destacar a contribuicdo das solu¢gdes KM nivel micro
para melhorias de processo bussiness e medir que Contribuicdo de acordo com o0s
objetivos do negdcio (ROY et al., 2000).
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KNOWLEDGE CLUSTER (Cluster de conhecimento): E um termo utilizado para
designar grupos que se uniram para construir um novo caminho, para criar, inovar
e disseminar conhecimento nessa nova sociedade econdmica que se configura
atualmente. Essa pratica conta com o suporte das tecnologias de informacdo para
comunicar, colaborar, aprender e compartilhar conhecimentos, a qual pode ser
vista como um tipo de Comunidade de Prética, porém, mais focada em combinar
recursos de conhecimento para criar novos produtos e servigos inovadores e/ou
organizar e competir em novas formas de ganhar contratos de negécio maiores
(APO, 2010).

LEARNING BEFORE DOING: E uma técnica também conhecida como “Peer
Assist”, usada por uma equipe de projeto para solicitar a assisténcia de pares e/ou
sujeitos perita num assunto especifico, a respeito de uma questdo importante que a
equipe estd enfrentando. Essa pratica visa reunir o conhecimento antes de

embarcar em um projeto ou trabalho (APO, 2010).

LICOES APRENDIDAS: As licbes aprendidas s&o relatos de experiéncias onde se
registra 0 que aconteceu, 0 que sSe esperava que acontecesse, a analise das
causas das diferencas e o que foi aprendido durante o processo (BATISTA et al.,
2005).

LIDER: Pessoa e/ou membro que tem tempo e energia para assumir papeis mais
oficiais, como ajudar o funcionamento da organizacdo, ou seja, é a pessoa que
possui a habilidade de direcionar e coordenar a acdo de outras pessoas para a
realizacdo de um objetivo (DALKIR, 2005). No contexto da Gestdo do
conhecimento, dentro da organizacdo é quem tem a habilidade de tornar possivel
e/ou promover o conhecimento, atua no papel de facilitador, o qual deve
proporcionar uma oportunidade para os membros da equipe responder e participar
da discusséao. (APO, 2010). (Ver também: LIDERANCA)

LIDERANCA: Conduz iniciativas de Gestdo de Conhecimento, proporciona

alinhamento com a estratégia da organiza¢ao e brinda o suporte e 0s recursos para
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a implantacdo. A capacidade de lideranga da organizacdo deve responder aos
desafios de uma economia baseada no conhecimento. A lideranga é avaliada em
termos de politicas e estratégias que estdo em vigor no ambito da organizacéo,
também é avaliada em termos de esfor¢os para iniciar, guiar e sustentar as praticas

de Gestdo do Conhecimento na organizacao (APO, 2010).

MAPEAMENTO DO CONHECIMENTO: E um processo pelo qual as organizactes
podem identificar e categorizar os ativos de conhecimento dentro de sua
organizacao (pessoas, processos, conteudo e tecnologia). Permite potencializar as
competéncias existentes na organizacao, assim como identificar as barreiras para

cumprir metas e objetivos estratégicos (APO, 2010).

MATURIDADE EM GESTAO DO CONHECIMENTO: Estagio de desenvolvimento
da organizacdo em gestdo do conhecimento. Os modelos de maturidade sao
estruturas Uteis que podem ser usados para situar o atual estado cultural de uma
organizacao e identificar os tipos de transformacdes culturais que precisam ocorrer,
a fim de mover a organizacdo para niveis mais elevados de maturidade
organizacional (DALKIR, 2005). Estd integrada em toda a organizacao (APO,
2009).

MELHORES PRATICAS (BEST PRACTICES): Identificacdo e difusdo de melhores
praticas, que podem ser definidas como um procedimento validado para a
realizacdo de uma tarefa ou solugdo de um problema. Inclui o contexto onde pode
ser aplicado. Sdo documentadas através de bancos de dados, manuais ou
diretrizes (BATISTA et al., 2005).

MEMORIA ORGANIZACIONAL: Registro do conhecimento organizacional (relatos
de experiéncia) sobre processos, produtos, servicos e relacionamentos com 0s
usuarios (APO, 2010). As licbes aprendidas sao relatos de experiéncias em que se
registra 0 que aconteceu, 0 que Se esperava que acontecesse, a analise das

causas das diferencas e o que foi aprendido durante o processo. A gestdo de
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contetdo mantém atualizadas as informacdes, as ideias, as experiéncias, as licdes

aprendidas e as melhores praticas documentadas na base de conhecimentos
(BATISTA, 2012).

MENTORING: Atividade de compartilhamento do conhecimento entre profissionais

de diferentes niveis de experiéncia. E uma modalidade de gestdo do desempenho

na qual o mentor (expert participante) modela as competéncias de um individuo ou

grupo, observa e analisa 0 desempenho e retroalimenta a execucao das atividades
do individuo ou grupo (APO, 2010).

NIVEIS DE MATURIDADE DE GESTAO DO CONHECIMENTO: S&o 5:

Nivel 1, de Reacdo: significa que a organizacdo ndo possui conhecimento
sobre a Gestdo do Conhecimento e nem sobre a sua importancia na
melhoria da produtividade e competitividade. Nesta etapa, as praticas de
Gestdo do Conhecimento ndo sédo conhecidas pela organizacéao.

Nivel 2, de Iniciacdo: neste nivel as organizacbes comecam a conhecer
sobre a necessidade de gerenciar o conhecimento e iniciam projetos piloto
de Gestdo do Conhecimento. Nesta etapa as praticas de Gestdo do
Conhecimento sdo conhecidas e implementadas isoladamente de maneira
informal na organizacao.

Nivel 3, de Introducdo/Ampliacéo: neste nivel a Gestdo do Conhecimento é
praticada em algumas areas da organizacao. Nela, as praticas séo utilizadas
formalmente em algumas areas da mesma.

Nivel 4, de Refinamento: neste nivel, as organizacbes avaliam
continuamente a implementacédo da GC para realizar melhoria continua.
Nivel 5, de Maturidade: Nesta etapa a Gestdo do Conhecimento esta
integrada na organizacdo e as praticas de Gestdo do Conhecimento sao

institucionalizadas.

PESSOAS: O termo refere-se a colaboradores, consultores e lideres. As pessoas

possuem um papel importante na criagdo, compartilhamento e criagdo do
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conhecimento (APO, 2010). S&o usuarios e a0 mesmo tempo geradores de

conhecimento.

PRATICAS DE GESTAO DO CONHECIMENTO: t A forma como uma organizacéo
promove a interagcdo das pessoas, com processos organizacionais e tecnologias
(BHATT, 2001). 2 S&o préticas de gestdo organizacional voltadas para producéo,
retencdo, disseminagcédo, compartilhamento e aplicacdo do conhecimento dentro
das organizacdes, e externas a ela (SOUZA, 2011). (Ver também: ROTINAS
ORGANIZACIONAIS)

PROCESSO DE GESTAO DO CONHECIMENO: S&o cinco etapas principais para
a gestao das atividades de conhecimento: identificar, criar, armazenar, compartilhar
e aplicar o conhecimento (APO, 2010). (Ver também: as definicbes dos

processos de Gestdo do Conhecimento?)

PROCESSOS: ' Um conjunto de atividades mutuamente relacionadas ou que
interatuam, as quais transformam elementos de entrada em resultados (ISO
9000:2000). 2 Quando se tratar de etapas para a Gestdo do Conhecimento envolve
a estrutura interna e/ou a capacidade da organizacdo para criar e manter uma
estrutura organizacional baseada em conhecimento (APO, 2010). 3 E uma
abordagem para a realizacdo de um objetivo de gestdo, através da transformacéao
de entradas em saidas (HARRIGTON, 1991).

RESULTADOS DA GESTAO DE CONHECIMENTO: Identifica os resultados em
dois niveis esperados: 1) Melhoria das capacidades em individuos, equipes e
organizacdo. 2) Aumento da produtividade e qualidade nos produtos, contribuindo
com a rentabilidade e a competitividade da organizacao (APO, 2010).

! ldentificacdo, criacdo, armazenamento, compartilhamento e aplicacdo do conhecimento.
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ROTINAS ORGANIZACIONAIS: Referem-se a padrdes repetitivos de acodes
interdependentes, realizadas por multiplos membros organizacionais envolvidos na
realizacdo das tarefas e processos (FELDMAN; PENTLAND, 2003).

SISTEMA DE GESTAO POR COMPETENCIAS: Estratégia de gestdo baseada nas
competéncias requeridas para o exercicio das atividades de determinado posto de
trabalho e remuneracgao pelo conjunto de competéncias efetivamente exercidas. As
praticas nesta area visam determinar as competéncias essenciais a organizacao,
avaliar a capacitacao interna com relacdo aos dominios correspondentes a essas
competéncias, e definir os conhecimentos e habilidades que sdo necessarios para
superar as deficiéncias existentes com relacdo ao nivel desejado para a
organizagdo. Podem incluir o mapeamento dos processos-chave, das
competéncias essenciais associadas a eles, das atribuicbes, atividades e
habilidades existentes e necessarias, e das medidas para superar as deficiéncias
(BATISTA et al., 2005).

STAKEHOLDER: E uma pessoa interessada que vai impactar ou ser impactada
pelo projeto (PROJETO CNI, 2013; PMBOK, 2013).

TECNOLOGIA: * E um dos aceleradores da Gestdo do Conhecimento nas
organizacdes, sendo ferramentas com foco tecnoldgico e funcional para apoiar
processos de criacdo, compartilhamento e aplicacdo do conhecimento (DALKIR,
2005).

TUTORING: Tipo de ‘mentoring’ que ocorre durante o desenvolvimento de um

processo especifico.

UNIVERSIDADE CORPORATIVA: Constituicdo formal de unidade organizacional
dedicada a promover a aprendizagem ativa e continua dos colaboradores da
organizacdo. Programas de educacdo continuada, palestras e cursos técnicos
visam desenvolver tanto os comportamentos, atitudes e conhecimentos mais

amplos, como as habilidades técnicas mais especificas (BATISTA et al., 2005).
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