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A gestao do conhecimento incorpora 0 processo

sistematico, pratico e intencional de adquirir, capturar,
compartilhar e utilizar o conhecimento disponivel no

contexto profissional, por meio de diferentes e métodos e
técnicas.

Processos de GC
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Nacleo de Gestao para Sustentabilidade

Pessoas sao mais facilmente motivadas a compartilhar o
conhecimento em ambientes que sejam favoraveis a esse
fim. Métodos e técnicas de GC sao importantes, mas
somente sao efetivos através da interagcao humana
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NGS

Nucleo de Gestao

O uso de tecnologias e ferramentas para a

GC, associado a um plano de capacitacao de pessoal,
tem encontrado apoio em organizacdes por dar suporte as
pressoes inerentes a esse tipo de ambiente, permitindo que
seus colaboradores adquiram o conhecimento
necessario.
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A partir de experiéncias bem sucedidas na

Implantacéo e aplicacdo de GC surgiram métodos e
téecnicas decorrentes da miscigenacao de conceitos, de
processos de treinamento e tomadas de decisao, de

aprendizagem organizacional entre outros (wiic, 2004; RAO,
2005; SERVIN, 2005).
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A esséncia da GC sao as pessoas e a
tecnologia que assume importante espaco para divulgar as
suas inumeras possibilidades de uso.

“Pessoas devem ser capazes de ver e experimentar 0s
beneficios diretos da GC, caso contrario, nenhum incentivo,
recompensa ou reconhecimento serao susceptiveis de

provocar entusiasmo e participacao"
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E crucial que tanto a cultura organizacional @NGS
como um ambiente ofereca suporte as pessoas envolvidas
com uma infraestrutura adequada que proporcione um
comportamento adequado de compartilhamento dos
processos e conhecimentos
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Métodos e técnicas de GC auxiliam na NGS
transformacao pessoal e na gestao de carreira dentro de
uma mesma organizacao.

Na era do conhecimento isso mudou, favorecendo o
turn-over, a mobilidade e flexibilizacdao de cargos,
tornando-se necessario inventar novas formas de
retencdo de conhecimento adequadas a manter as
competéncias essenciais da organizacdo (OECD,
2003).

Era industrial o individuo permanecia dentro
da mesma empresa ao longo de sua vida
profissional, seu conhecimento era parte
integrante do patrimonio intelectual da

mesma.
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Aplicar métodos e técnicas de GC garante o

fluxo de conhecimento a partir da pessoa que conhece
para a pessoa que precisa saber através de toda a
organizacao, enquanto o conhecimento evolui e cresce
durante o processo
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Importante: “A revolugcdo nao acontece quando a sociedade
adota novas ferramentas. Acontece quando a sociedade
adota novos comportamentos” (Clay Shirjy).
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Conceito de Praticas @NGS

— A forma como uma organizacao promove a interacao
das pessoas, com processos organizacionais e
tecnologias (BHATT, 2001).

— Sao praticas de gestao organizacional voltadas para
producao, retencao, disseminacao, compartilhamento
e aplicacao do conhecimento dentro das
organizacoes, e externas a ela (souza, 2011).

— Existem praticas que precisam de recursos de Tl para
serem aplicadas.
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A literatura apresenta diferentes métodos e @NGS
técnicas, que também se aplicam a processos
especificos de GC relativos a criacao, armazenamento,
compartilhamento e disseminacao do conhecimento.

Métodos e técnicas - Pessoas

Comunidade de pratica

Equipes colaborativas ou clusters do conhecimento

Insights do cliente
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5 A NGS
Métodos e técnicas - Processos @

Blueprint de Experiéncia

aduagao

Brainstorming
Cenarios

Concept note
Contactivity events

Crowdsourcing
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Métodos e técnicas - Tecnologia

Comunidades virtuais de execucao de projetos

Espaco para prototipagem

Gerenciamento de conteudo
Redes sociais
Videoconferéncia

Videoetnografia
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Outras praticas de GC Q@NGs
| pratis |

Assisténcia entre colegas

Backup de funcodes entre colaboradores _
Captura de ideias e de conhecimentos

Bases de conhecimento

Comunidades de pratica

Biblioteca de documentos

Encontros informais

Ferramentas de busca avancada

Espacos fisicos de colaboracao

Clusters de conhecimento

Mapeamento de conhecimento

Busca avancada

Mestre/Aprendiz
Modelos de maturidade de GC

Narrativas

Espacos de colaboracao virtuais

Blogs

Video Compartilhado

Plano de Competéncias do trabalhador do

conhecimento Localizador de especialistas
Revisao da aprendizagem Portal de Conhecimento
LicGes aprendidas Voz sobre IP

Rodizio de funcdes entre colaboradores

Taxonomias

Tormenta de ideias
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A literatura apresenta diferentes métodos e @NGS
técnicas, que também se aplicam a processos
especificos de GC relativos a criacao, armazenamento,
compartilhamento e disseminacao do conhecimento.

Métodos e técnicas - Pessoas

Comunidade de pratica

Equipes colaborativas ou clusters do conhecimento

Insights do cliente
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@ Nacleo de Gestao para Sustentabilidade

—[ Comunidades de Praticas }

» 530 grupos de pessoas que compartilham uma preocupacao ou um
sentimento por algo que eles fazem, e aprendem como fazé-lo melhor e
como elas interagem regularmente. No contexto da Gestao do
Conhecimento, as COPs sao formadas - intencionalmente ou de forma
espontanea - para compartilhar e criar habilidades comuns,
conhecimento e experiéncia entre os funcionarios. (APO, 2010).
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Equipes colaborativas ou clusters do conhecimento @w

» A complexidade do trabalho moderno exige um amplo conhecimento sobre
determinado tema que uma Unica pessoa nao tem a oportunidade de adquirir
ou oferecer. Tal atividade deve ser executada por equipes colaborativas, cujos
participantes se engajam para promover e proporcionar conhecimentos
complementares, por meio da diversidade de estilos de trabalho, que passam
a compor uma unidade, integrados pelas suas experiéncias anteriores praticas
(DAVENPORT; PRUSAK, 1998; WIIG, 2004; APO, 2010)

Insight do cliente }

« Significa ver o negocio pelo ponto de vista e perspectiva dos clientes
(OSTERWALDER; PIGNEUR, 2010).
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Representacao de papéis

leo de Gestao para Sustentabilidade

« Simulacao de cena ou teatro onde pessoas representam papéis de improviso para
vivenciar diferentes experiéncias de servicos e explorar melhores opcdes em
espaco e tempo reais (BROWN, 2010).

Uso da antiga arte de contar historias para compartilhar conhecimentos de uma forma mais
significativa e estimular a curiosidade de quem recebe a informacao. Histdrias contadas
captam o contexto em que estdo inseridas e resgatam a memaria empresarial, dando
sentido e valor as experiéncias vividas por pessoas e por organizacoes. (DAVENFPORT;
PRUSAK, 1998; DON-USA, 2001; BERGERON, 2003; RAQ, 2005; SERVIN, 2005, APO,
2010; BROWN 2010a)

Storytelling ou narrativas
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5 A NGS
Métodos e técnicas - Processos @

Blueprint de Experiéncia

aduagao

Brainstorming
Cenarios

Concept note
Contactivity events

Crowdsourcing
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@ Nacleo de Gestao para Sustentabilidade

Plano geral, detalhes especificos e formas de implantagcdo de um projeto. Quadro de
referéncias para definir os detalhes de uma experimentacdo ou interacdo humana, com
Blueprint de Experiéncia | detahamento dos elementos emotivos. Vincula a experiéncia do cliente com uma
oportunidade de negocio (KUMAR, 2009; BROWN, 2010a).

Consiste na reunido de diversas pessoas com diferentes conhecimentos, concentrados
Brainstormi em um tema ou problema e deliberadamente proporem sem censura, solucbes
rainstorming inusitadas, tantas quanto for possivel (BERGERON, 2003: BROWN, 2008: APO. 2010:

BROWN, 2010a)
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Narrativa para construgdo de uma visdo de futuro para a organizacao identificando as
ameacas e oportunidades, os potenciais pontos fortes e fracos para permitir que o

Cenarios
cenario desejado aconteca através de um planejamento estratégico (DON-USA, 2001).
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Ounotas conceifuals, diz respeito a documentos curtos, de reflexdo e concettualizacao
Concept note para explorar novos temas, novas tendéncias e questdes transversals (BCPR-UNDP,
2007).

Spheres of Knowledqge Spheres of Practice Intended Outcomes

. - Choose:

- Epidemiclogy . = e~ T

- Transmission dynamics - S‘hiateg|c Planning - The b'est strateg){...

- Policy analysis Policy Development - The right populations. ..
- Social/behavioural context = The right time...

2 Do:

- Efficacy - Program == = ’

- Effectiveness Implementation - The r!ght things. ..
-~ The right way...

- Surveillance Ensure:

S . Program = .
- Monitoring/evaluation - i gement Appr.opnate scale...
- Operations research ag - Efficiency...

= Change when needed...
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Eventos de contatos efetivos que visam gerar oportunidades de forma organizada para

. promover ageracao de novas ideias, melhorar a conexdo entre as pessoas e
Contactivity events . . . _ _
desenvolver novas estratégias bofton-up (de baixo para cima) (KAZI, WOHLFART;

WOLF, 2007).

~ottona e p'

Design participativo distrbuido que busca identificar ambientes colaborativos entre
Crowdsourcing membros de uma equipe e entre estes e o plblico que pretende atingir. (BROWN,
2010a).
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Entrevista Etnografica | Entrevistacom as pessoas em seu l6cus ou ambiente natural (KUMAR, 2009).

Ajuda a ir além das caracteristicas de um cliente e desenvolve uma melhor

Empaty map compreensdo do meio ambiente, comportamento, suas preocupacoes e aspiracdes
(OSTERWALDER; PIGNEUR, 2010).

Um processo criativo para gerar um grande numero de ideias com possibilidades de

ldeacdo &xito e selecionar as melhores (RAO, 2005 OSTERWALDER; PIGNEUR, 2010).
Mapeamento do Identificacdo e categorizagéo dos ativos do conhecimento dentro de uma organizagéo —
Conhecimento pessoas, processos e tecnologia (APO, 2010).

Abordagens para capturar as melhores praticas identificadas em uma parte da
organizagdo e compartilhd-las para o beneficio de todos (DAVENPORT; PRUSAK,
1998; DON, 2001; BERGERON, 2003; RAO, 2005; SERVIN, 2005; BCPR-UNDP,
2007).

Situagdo em que um profissional mais experiente transfere intencionalmente sua
Mentoring experiéncia e conhecimento a um profissional mais jovem, promovendo o
desenvolvimento da carreira do aprendiz (APO, 2010).

Utilizacéo de figuras de linguagem como método de percepc¢éo e meio para que
conceitos e contextos diferentes possam fazer sentido a pessoas com diferentes
experiéncias de vida, através do uso da imaginacéo e dos simbolos (NONAKA,;
TAKEUCHI, 1997; CHOO, 2006).

Ou modelos de referéncia, refletem a realidade ou situacdes imaginarias e representam
um conhecimento operacional. Modelos mentais séo utilizados para codificar um
aprendizado adquirido pela experiéncia vivida ou por inferéncia observadas a partir de
fontes diversas (DAVENPORT; PRUSAK, 1998; WIIG, 2004).

Melhores praticas

Metaforas e analogias

Modelos mentais
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NGS

Nucleo de Gestao para Sustentabilidade

Técnica de utilizar desenhos para expressar uma ideia para obter resultados diferentes
Pensamento visual daqueles, caso fossem expressos por palavras ou nimeros (HOLLOWAY, 2009; BROWN,
2010a).

Teste de hipoteses a partir da construcéo de objetos tangiveis. Construgcéo experimental e
Prototipagem ou protétipo | fudimentar de ideias em objetos para gerar feedback e estimular a tomada de deciséo
(BROWN, 2008; HOLLOWAY, 2009; KUMAR, 2009; BROWN, 2010a).

Sistema para ampliar a conectividade e colaboracéo entre especialistas, através de
Sistema de gerenciamento | técnologia de integracéo para promover o surgimento de ideias para a formagéo de um

de ideias e inovacdo cérebro global criando condigGes favoraveis ao surgimento da “serendipity” (RAO, 2005;
APO, 2010).

Sequencia de fatos, como uma estdéria em quadrinhos, que expressam um evento ou um
Storyboards acontecimento (BROWN, 2008; BROWN, 2010a).

Técnica de entrosamento de equipes que pode ser usada também em inicio de reuniées ou
palestras para permitir que cada participante se conheca facilitando a integracéo e os
Visual power networking | yeixando em estado de alerta, com mente aberta a novas ideias e possibilidades (KAZI:
WOHLFART; WOLF, 2007).

Sua finalidade é fornecer um "ponto de encontro informal” para favorecer um ambiente onde
as pessoas possam solicitar conselhos ou compartilhar informag6es em torno de temas de
Foruns de discusséo interesse. Permite as pessoas trabalharem em equipe, através de uma rede,
independentemente do local ou do tempo (BERGERON, 2003; SERVIN, 2005).

. Visualizacdo das experiéncias das pessoas com os produtos, ambientes, mensagens e
Mapa de experiéncia | sonicos (KUMAR, 2009).

Permite as pessoas trabalharem juntas, independentemente de onde eles estéo localizados
Espaco virtual fisicamente. Em termos praticos, isto significa que ela tem de envolver uma combinacéo de

colaborativo compartilhamento de documentos, edi¢&o colaborativa, e conferéncias de audio / video
(KUMAR, 2009).
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O Nucleo de Gestao para Sustentabilidade

Permitem que grupos de frabalho e equipes de projeto comparfilhem documentos e froca de mensagens
entre locais diferentes e em tempo real. Favorece a analise e a reflexdo em conjunto, na geracio de lista de
Comunidades virtuals de | gis¢y5550, no desenho ou mapeamento de conceitos visuais paraauxiliar a compreensio e analise de
execugao deprojetos | jados natomada de decisdo efc (RAO, 2005: SERVIN, 2005; KAZI ET AL, 2007 APO, 2010).

T G

Local onde a5 pessoas podem experimentar as sUas ideias & possam coloca-ias em acdo para ransfoma-
35 em valor. Amhiente adequado para 0 desenvalvimento & expansdo da criaividade dos colaboradores

Espaco para prototipagem
entro de uma organizacao (AP0, 2010)
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Métodos e técnicas - Tecnologia

Comunidades virtuais de execucao de projetos

Espaco para prototipagem

Gerenciamento de conteudo
Redes sociais
Videoconferéncia

Videoetnografia
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S40 recursos para operacionalizar eficazmente as estratégias colaborativas visando a eficiéncia da cadeia de
valor via web site ou portal. Inclui a criacdo de templates, manutencéo do contelido das paginas na web, links
estratégicos, armazenamento adequado de hanco de dados via web e compatibilizag&o com oufras
plataformas e formatos (RAQ, 2005). APQ (2010) denomina essa ferramenta como gerenciamento eletronico
de documentos.

Gerenciamento de contelido

dentificado das interac fes de pessoas em grupos formados basicamente na internet e das informag0es que
Redes sociais sa0 transmitidas de um individuo ou grupo para oufro individuo (BERGERON, 2003; RAQ, 2005; KAZI ET
AL.,2007; APO, 2010).
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Utilizada em situaces que requerem um grau de confianca e construco de relacionamento, para discufir
questfies e explorar ideias. Facilita a capacidade de acessar o conhecimento de especialistas onde quer que

Videoconferéncia estejam localizados. Tem a vantagem de reducdo de despesas com deslocamento, transporte e hospedagem
de pessoal em viagens de negocios ou de freinamento (BERGERON, 2003; RAO, 2005; SERVIN, 2005).

(Camaras que fimam o comportamento de um grupo a0 longo de determinado periodo para analise posteror
Videogtnografia | iasnterag s dindmicas entre a5 pessoas o grupo (KUMAR, 2009: BROWN, 2010z )
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Outras praticas de GC Q@NGs
| pratis |

Assisténcia entre colegas

Backup de funcodes entre colaboradores _
Captura de ideias e de conhecimentos

Bases de conhecimento

Comunidades de pratica

Biblioteca de documentos

Encontros informais

Ferramentas de busca avancada

Espacos fisicos de colaboracao

Clusters de conhecimento

Mapeamento de conhecimento

Busca avancada

Mestre/Aprendiz
Modelos de maturidade de GC

Narrativas

Espacos de colaboracao virtuais

Blogs

Video Compartilhado

Plano de Competéncias do trabalhador do

conhecimento Localizador de especialistas
Revisao da aprendizagem Portal de Conhecimento
LicGes aprendidas Voz sobre IP

Rodizio de funcdes entre colaboradores

Taxonomias

Tormenta de ideias
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