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CATEGORIA (2)

GESTAO DO CONHECIMENTO: RESULTADOS VALIOSOS SAO DERIVADOS DE

CONHECIMENTO APLICADO NO DIA A DIA

INTRODUCAO

O Metr6 de S3o Paulo vem em constante busca de potencializacdo da aprendizagem digital
utilizando recursos tecnoldgicos e metodologias inovadoras no processo de Capacitacdo
Técnica Operacional de seus empregados. Nesse artigo é possivel constatar o sucesso dos

diversos projetos que compdem a Gestdo do Conhecimento (GC) na Geréncia de Operacdes.

O conhecimento é reconhecido como um dos ativos que mais contribui para geracdo de valor
para as empresas. Na pratica o alinhamento entre estratégia corporativa e GC impactam

significativamente no resultado da prestacao de servico de exceléncia.

O principal propdsito da GC é conectar as fontes de geragdao com as necessidades de aplicagao
do conhecimento. Deve haver facilidade na transferéncia do conhecimento da mente dos

geradores para as pessoas que o utilizam na execug¢do da estratégia.

O grande equivoco é que muitas organizacdes sdao concebidas e gerenciadas como maquinas
de fazer e repetir, e ndo de aprender e de criar. A importancia da GC pode ser demonstrada
pela de sua falha ou inexisténcia de sistemas apropriados do seu gerenciamento, em outras

palavras a caréncia na GC provoca os seguintes sintomas nas empresas:
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e Perda de conhecimento com a saida de pessoas e dependéncia de conhecimentos-

chave de fornecedores ou concentracdo em poucos profissionais;

e Duplicacdo de esforcos, perda de qualidade, falta de efetividade e acabativa,
reinvencdo da roda, repeticdo de erros, perda da produtividade, dificuldade de acesso

a conhecimentos e desperdicio de tempo;

e Baixa prontiddo na sucessdo técnica/liderangas e aproveitamento de conhecimentos

disponiveis para criacdao de sinergias;

e Dificuldade de identificar oportunidades ou ameagas no médio/longo prazo, baixa

capacidade de adaptacdo, inovagdo e adogdo de novas praticas/tecnologias.

Para combater esses sintomas é preciso aprender a gerenciar o conhecimento para obter
grande diferencial competitivo, pois resultados valiosos sdao derivados de conhecimento
aplicado de forma objetiva, para que os empregados possam tomar agdes alinhadas a

estratégia estabelecida e decisdes assertivas, seguras e ageis no dia a dia.

O conhecimento valioso é o ativo mais importante para as organizagdes e deve ser criado,
identificado, mapeado, externalizado, compartilhado, disseminado e reutilizado. Quanto mais
se reutilizar esse conhecimento, maior valor ele tera considerando que é intrinseco aos
processos de trabalho. A GC representa a forma de compartilharmos nossas experiéncias e
saberes, de maneira que sejam Uteis para outras pessoas, ou seja, esse € um tema que envolve
pessoas e nenhuma organizacdo que mire a manutencdo da competitividade e o sucesso, pode
alcangar e sustentar resultados coletivos exponenciais se ndo pensar na capacitagao e no

desenvolvimento delas.
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DIAGNOSTICO

Os tipos e formas de conhecimento, bem como suas transformacgdes, devem ser consistentes

com a necessidade e entrega de valor organizacional.

O Metro de Sao Paulo trabalha fortemente no mapeamento de seus conhecimentos valiosos
e criticos, identificando gaps de competéncias criticas que servem de base para o Guia de
Capacitacdo Técnica Operacional, que é um portfélio ou uma vitrine virtual que visa
apresentar a estrutura¢do das trilhas de desenvolvimento dos treinamentos de formacao
basica e complementar da Geréncia de Operag¢Oes para a capacitacdo técnica operacional e
consequente autorizagdao dos empregados para atuarem no Centro de Controle Operacional,
EstacBes, Trens e Seguranga, para a opera¢do de equipamentos e sistemas, processos
estratégicos, técnicas comportamentais, rotinas administrativas, normas e legislacGes,
mantendo atualizado, de forma online, o mapa de requisitos de qualificacdo técnica
operacional, as trilhas de aprendizado, formacdes e requisitos necessarios para o exercicio de

todas as fungbes da Geréncia de Operacao.

As capacitacOes sdo compostas de sistemas e modulos, sendo que os sistemas e os mddulos,
foram classificados em grupos relacionados ao seu conteddo majoritario. Existem os seguintes

grupos:

e Sistemas Elétricos;
e Sinalizacdo;
e Material Rodante;

e Sistemas Auxiliares e Telecomunicac0es;
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Técnicas Comportamentais: desenvolvimento de trabalho em equipe, flexibilidade,

administracao, de conflitos, humanizacao no atendimento e motivacao;

e Processos Estratégicos: desenvolvimento de raciocinio estratégico;

e Normas e Legislagdo: sdo treinamentos exigidos por legislacdo especifica, por normas
regulamentadoras e pelos Sistemas de Gestdo de Segurancga e Saude Ocupacional;

e Rotinas Administrativas: desenvolvimento do empregados na gestdo de recursos

humanos e a infraestrutura do posto.

A figura 1 demonstra um exemplo de parte da trilha de aprendizagem para um cargo de

operador de estagdo:

COMPORTAMENTAIS
£ ROTINAS mage introdugdo a ThiA -Mascara
ADMINISTRATIVAS Corporativa Zeladoria Autbnoma
-
radugia ae pr S
Triraments - NR-0
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SISTEMAS
ELETRICOS

SISTEMAS DE
SINALIZACAD

EQUIPAMENTOS SISTEMAS DE
AUXILIARES TELECOMUNICACOES

TBE - Brigada de
Emergéncia

MATERIAL TECNICAS
RODANTE COMPORTAMENTAIS
E ROTINA

ADMINISTRATIVAS

Figura 1 - Parte da trilha de aprendizagem para um cargo de operador de estagao.
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Para entender o que é gestdo do conhecimento, é importante saber que a palavra

conhecimento é diferente de dados e de informacdes:

e Dados representam uma série de fatos, conceitos ou estatisticas que podem ser
analisados para produzir informacgdes, por exemplo: o peso de uma pessoa, o nimero
de habitantes de uma cidade etc.

e Informacdes sdao os dados agregados de maneira a produzir propésito e significado
para a empresa, por exemplo, estatisticas de venda de um determinado produto
durante os meses do ano, organizada para o planejamento da producdo e previsdo de

cobertura de estoque.

O conhecimento é derivado da informacdo, baseado no entendimento da importancia
percebida de um problema e pode ser utilizado para obter conclusdes significativas e adocdo

de estratégias com base nessa andlise.

O conhecimento é um ativo organizacional intangivel que precisa ser gerenciado como
qualquer outro ativo, é a principal fonte de riqueza de uma empresa, portanto é fundamental
categorizar os recursos intelectuais, estabelecer formas de transformar dados em informacao

e, por fim, informagao em conhecimento.

A gestdao do conhecimento incentiva que as pessoas compartilhem aquilo que sabem, de
forma a criar um ambiente de trabalho no qual toda experiéncia vdlida pode ser acessada

pelos outros colaboradores e aplicada em suas atividades a fim de elevar a produtividade.

Os principios basicos para a gestdo do conhecimento sdo:

e Inteligéncia competitiva.
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e Educacdo corporativa.

e Gestdo de competéncias.

e Gestdo do capital intelectual.
e Gestdo da informacao.

e Aprendizagem organizacional.

Além desses fatores a inovagao constante é a base para a construgdo do processo de gestao
do conhecimento, assim como, investir na certificacdo de gestores de conhecimento pela
Sociedade Brasileira de Gestao do Conhecimento, é o caminho para a obtencao da certificacao
referente a NBR ISO 30.401 que tem a finalidade de apoiar as organiza¢des para efetivamente

promover e permitir a criagdo de valor através do conhecimento.

Para conectar as fontes de geracdo com as necessidades de aplicacdo do conhecimento, a

gestdo do conhecimento necessita cumprir quatro objetivos:

e Capturar o conhecimento: criar repositérios de informagbes estruturadas em
documentos, memorandos, relatdrios, apresentagdes, manuais e artigos, que possam
ser facilmente resgatados;

e Melhorar o acesso ao conhecimento: facilitacdo de acesso e transferéncia entre as
pessoas;

e Aprimorar o ambiente organizacional: criando formas de incentivo ao
compartilhamento do conhecimento entre as pessoas;

e Valorizar o conhecimento disponivel: mapear conhecimentos valiosos, gerar novas

formas de receitas, reduzir custos e inovar.
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Os proximos itens estdo relacionados a fundamentacdo tedrica e as etapas do projeto de
gestdo do conhecimento no contexto de uma empresa metroferrovidria, que foi

implementado na Geréncia de Operag¢des do Metr6 de Sao Paulo.

O conhecimento deve ser criado, identificado, mapeado, externalizado, compartilhado,
disseminado e reutilizado. Quanto mais se reutilizar o conhecimento maior valor ele tera

considerando que é intrinseco aos processos de trabalho.

O conhecimento no contexto do negdcio e da organizagao, partindo-se do principio de que os
colaboradores contratados ndo possem nenhuma experiéncia e quase nenhum conhecimento
na operac¢ao de Sistemas Metroferrovidrios, os seguintes conhecimentos tornam-se o ativo

mais importante para a exceléncia na operagao:

e Trens;
e EstagOes;
e Centro de Controle Operacional;

e Seguranca Pubica.

A gestdo do conhecimento organizacional é a capacidade que uma empresa, como um todo,
possui de criar ou absorver novos conhecimentos, dissemind-los e incorpora-los em seus

produtos, servicos e sistemas, obtendo inovacdo continua que leva a vantagem competitiva.

O escopo de Gestdo de Conhecimento na Geréncia de Operacbes foi determinado
considerando a missdo de oferecer aos passageiros a melhor experiéncia de viagem, de forma
segura, previsivel e confidvel, por meio de melhoria continua e inovadora dos processos,

respeitando os principios socioambientais. Nesse sentido foi identificado, avaliado e
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priorizado os dominios do conhecimento que tém o maior valor para a organizacdo e suas

partes interessadas, conforme demonstrado na figura 3:

Geréncia de
Manutencao . Engenharia de
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NA OPERACAO DO METRO DE SAO PAULO

Estratégia!

Operacional das Estacbes

/ /Seguranca
Publica do
Metrd

Operacao
de Trens

Centro de = - > D Relacionamento
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Figura 2 — Escopo da gestao do conhecimento implantado.

O préximo passo foi a definicdo de um modelo de plano de gestao de mudangas, que é uma
estrutura repetivel que se pode usar para estabelecer o Plano de Gestdo de Mudangas,

conforme os passos abaixo:

¢ Implementacdao do Mapa Estratégico da drea responsavel pela GC;

¢ Definicdo de objetivos de GC em sintonia com as diretrizes da Diretoria de Operacdes;
e Definicdo de estratégias para implementacdo;

e Realizacdo de Workshops de GC e capacitacdo de lideres de GC;

e Acompanhamento da execugdo das estratégias definidas

Todas essas aclOes sdao evidenciadas por meio de Atas, Reports mensais, dashboards

especificos e disponibilizacdes de informacgdes no site da Geréncia de Operacgodes.
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Definido o Plano de Gestdo de Mudancas foi possivel identificar e corrigir gaps de

conhecimentos da propria equipe.

Figura 3 — Capacitacdo da equipe de instrutores.

Outro fator importante no processo é um bom Plano de Comunicacdo que consiste em um
resumo de como as informacdes relevantes e constantemente atualizadas serdo transmitidas

aos principais participantes, conforme os passos abaixo:

¢ Reunides semanais de 30 minutos com pauta fechada antecipadamente;
¢ Definicdo de estratégias e fechamento das capacitacdes da préxima semana;
e Atas, Reports, dashboards especificos e disponibilizacdes de informacdes no site;

e Acompanhamento da execucdo das estratégias definidas.
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Figura 4 — ReuniGes com a participacdo de todos os stakeholders.
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Desdobramento do Plano de Comunicagao e Gestao de Mudangas:

MATRIZ DA GESTAO DA MUDANCA

ESTRUTURA DA EQUIPE

Os pllares do nosse plano de
comunicagho so °

Nt ESTRUTURA DO TRABALHO + Transparencia
+ Frequencia

e 240
+ Linguagem simples @/ . \)

Figura 5 — Desdobramento do Plano de Comunicagado.

A elaboracao do diagnéstico é um dos passos fundamentais para que seja elaborado qualquer
projeto de Gestdo do Conhecimento. O diagndstico visa estudar como a empresa esta

organizada, identificar os problemas e apresentar as solucées capazes de resolvé-los.

O diagndstico abrange aspectos relativos aos individuos, a organizagdo, sua estrutura e
cultura, ao ambiente externo, aos sistemas de informacado e aprendizagem, aos processos e
aspectos relacionados a estratégia. Ele também ajuda a determinar que a¢des devem ser

priorizadas.
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O Plano para Execucao do Diagndstico, foi determinado com as seguintes metodologias:

’3 HES

Pesquisa documental por Entrevista com os Aplicagao de questionarios
meio de coleta dos dados gestores e principais estruturados com
primarios da organizagao stakeholders toda a equipe

Figura 5 — Metodologias para execuc¢ao do diagnéstico.

Complementando o diagndstico para implementar a GC e analisar o grau de maturidade no
processo atual utilizamos seis critérios: liderangas, processos, pessoas, aprendizado e
inovacdo, tecnologia e resultados. A partir deles é possivel determinar e avaliar a capacidade
de resposta aos desafios do setor, de organizar e direcionar o conhecimento, de treinar os
empregados, o estimulo a um ambiente colaborativo com a criagdo da cultura de
compartilhamento do conhecimento, o uso de tecnologias etc. Em seguida, deve ser

determinada e justificada a importancia da GC para a organizacao.

Com o diagndstico em maos é possivel identificar e analisar os problemas de negdcio
relacionados a GC, que ndo envolve apenas lidar nimeros e registros que baseiam percepgoes
e validam hipdteses, mas compreender melhor o cenario, e trabalhar ativamente na busca
pela reducao dessas recorréncias fazendo sempre melhor, a partir do processo, para evitar

cair nas mesmas questdes no futuro.

Segue os problemas de negdcio e de conhecimento identificados:
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Figura 6 — Identificacdo do Problemas de Negdcio.
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Figura 7 — Identificacdo dos Problemas de Conhecimento.
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No Mapeamento dos Conhecimentos foram identificados cerca de 3.000 conhecimentos
criticos necessarios para o desempenho da funcdo, ou seja, sdo relevantes para a execucdo da
estratégia, é fonte de vantagem e diferenciacdo, reduz o risco para o negdcio e é dificil de ser

desenvolvido, conforme destacado nas figuras de 8 a 15:

Geréncia de Operacdes ﬂ

Figura 8 — Guia de Capacitacdo Técnica Operacional.
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Conhecimentos criticos necessarios para o desempenho da fungao:
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Figura 9 — Conhecimentos criticos por categoria.

Exemplo de tabela utilizada para o mapeamento dos conhecimentos criticos e metodologias

utilizadas para transmitir o conhecimento:
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Figura 10 — Conhecimentos criticos por categoria.
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Figura 11 — Tabela utilizada para o mapeamento dos conhecimentos criticos.
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Figura 12 — Tabela utilizada para o mapeamento dos conhecimentos criticos.
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Mapa dos problemas de conhecimento:
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Figura 13 — Mapa mental dos problemas de conhecimento.

Identificacdo e avaliacdo das praticas de gestdo do conhecimento existentes e da

infraestrutura disponivel:

~ = e ———————
Ambiente Facilitador L e—
L e — | |
POl i ) —— | |
S |
Lt g Gethe e Trost A |
SR e Ll e D e e
LI T O e—
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Modelo de Valores Concorrentes

— Al Devpds

Racional

Quatizage de votor
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Figura 14 — Caracteristicas do ambiente.
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Praticas de gestao do conhecimento:

@ Licoes

Comunidades Aprendidas
de prética A coleta de Ligbes Aprendidas é um
E um grupo de processo para reunir dados e fatos de

uma determinada atividade, extrair e

individuos que se retne : o < :
q registrar Ligoes Aprendidas no Sistema

periodicamente, por Benchmarkin
possuirem um interesse ? 9 Integrado de Registro de Li¢es M d
comum no aprendizado A Comunidade de Metros Aprendidas (SIRLA). apeamentode
e na aplicagdo do que (COMET) compara o conhecimento critico
foi aprendido. desempenho ferrovidrio

urbano mundial Guia de Capacitagdo
Tecnica Operacional

Objetos de Aulas curtas
Aprendizagem gravadas

@Ih

Artigos i Jogos Interativos Podcast

Figura 15 — Praticas de gestdo do conhecimento.

Para combater os problemas de negdcio e de conhecimento identificados e engajar os
empregados em sua prépria jornada de desenvolvimento, foi utilizado os principios da

andragogia:

* Necessidade: raz0es para a capacitagdo

e Autoconceito: seguranga e respeito

e Experiéncias prévias: participar do processo

¢ Prontiddo para aprender: aplicabilidade
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¢ Orientacdo para aprendizagem: resolucao de problemas
e Motiva¢do para aprender: direcionamento préprio

O préximo passo é planejar as acGes onde é definido a visdo, os objetivos e as estratégias da
GC, identificando e priorizando as melhores acdes a serem implementadas (individualmente,
na equipe e nos ambientes interno e externo). Também devem ser estabelecidos quem sdo
os responsaveis pela administracdo desse processo e quais acdes serdo utilizadas para colocar

a GC em pratica.

Como parte do plano para a elaboracdo da estratégia de GC foi definido o “guarda-chuva” de

conhecimentos relevantes:

SISTEMAS SISTEMAS DE TECNICAS NORMAS E
ELETRICOS SINALIZAGAD COMPORTAMENTAIS LEGISLAGAD

CAPACITACAO OPERACIONAL

SISTEMAS DE
TELECOM

CAPACITACAO TECNICA

MATERIAL SISTEMAS PROCESS0S ROTINAS
RODANTE AUXILIARES ESTRATEGICOS ADMINISTRATIVAS

Figura 16 — “Guarda chuva” de conhecimentos.

Sendo que esses conhecimentos relevantes foram unidos em 2 grupos principais, divididos em
9 subgrupos de conhecimentos que fazem parte da estrutura dos cargos da Geréncia de

Operagoes:
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1- Capacitagdo Técnica: Sistema de Telecom, Sistemas Elétricos, Sistemas de Sinalizagao,

Material Rodante e Sistemas Auxiliares.

2- Capacitagdo Operacional: Técnicas Comportamentais, Processos Estratégicos, Normas e

Legislacao e Rotinas Administrativas.

No modelo do Plano de Implementacdo da GC é importante determinar para cada tarefa: o
responsavel, a data de inicio e de conclusdo, a duracdo, o status semanal, a prioridade e o

progresso.

O Plano de Implementagdao tem como objetivo construir um caminho para conquistar
resultados coletivos exponenciais com a construgao de equipes de alta performance por meio
da mudanga de cultura e da implementacao das melhores caracteristicas das metodologias
BSC e OKR, por meio da disponibilizacdo, para todas as equipes, de uma ferramenta de gestao
de performance que permita inserir dados que comprovem a execucao da melhor estratégia

definida.

Resultados exponenciais, por conceito e pratica, vem do entendimento do momento atual, do
alinhamento de expectativas, da identificacdo de oportunidades de melhoria, do foco no

crucialmente importante, da humanizacao e de feedback continuo.

E fundamental, para que equipes atinjam alta performance, desenvolver a capacidade de
organizar e transformar ideias em execuc¢do, concentrando as a¢des (iniciativas) nas alavancas
de crescimento com melhorias evolutivas e disruptivas, trabalhando de uma forma agil, ndo

somente na 6tica do mais rapido, mas sob a ética do mais assertivo.
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Construir um Mapa Estratégico inovador que consiga unir as diretrizes da empresa a conceitos
de Direcionadores de Valor, BSC, KPIs, PDCA, Relacdo Causa e Efeito, Visdao, Missdo, Valores,
Andlise SWOT e principalmente OKRs, proporciona uma visualizacdo de forma simples e
transparente todas as prioridades e os OKRs Estratégicos, Taticos e Operacionais em uma
Unica folha. Dessa forma a constru¢do de um Mapa Estratégico e de software de gestdo de
objetivos e resultados empodera os colaboradores quando se trata de avaliar seu préprio
desempenho e progresso, assim como demonstra 0 passo a passo na construgdo e

manutencado de resultados exponenciais em Gestao do Conhecimento.

| mETRO | MAPA ESTRATEGICO CCT - 2023

=) PTM - DESENVOLVER PESSOAS
@ VISAO - SER A PRINCIPAL REFERENCIA EM CAPACITAGAO OPERACIONAL

g-) ENGENHARIA
DE OPERACAD

PERSPECTIVAS CENARIO DESEJADO
EALANCE SCORE CARD ‘Fﬂf? OBJECTIVES AND KEY RESULTS (OHRs)
B _
OPERAGOES VALOR (B5C) ESTRATEGICO [« TATICO OPERACIONAL
-
s Inoioe o nEsuoRo oe 0T
SUSTOR 00 TENFD WOG
UCAD |,  Treneame WTOS REDUZIR SIGNIFICATIVAMENTE O3 -
= mns ! y RE?:E:&DE g CUSTOS OPERACIONAIS E GERAR @8 CAPACITAR COM EXCELENCIAE
o | I . I RECEITAS CRESCENTES MENOR CUSTO
| | ) = inoio o esugAo o :
il | w DUETOG DE ADID. HOTURNG:
1 erz nos

006

=0
FOCO ! =] 5 PESSOAS
LD | mesuirapos | CLIENTESE asmaragh oo autires f nf,nz‘;":gé:&"'ﬁf&l PROPORCIONAR TRANQUILIDADE
(e A s PARCEIROS /| - E SEGURANCANA ATUACAD
mmoz'c:u oo | PRESTAGAD DO SERVICO
BAGKLOS G0R
MELHORAR EXPONENCIALMENTE A&

= IMAGEM E O DESEMPENHO
INDIE GERAL el |
TSI s % Il  sERPROTAGONISTA EM
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o5
0 ACELERAR A VELOCIDADE DO IMPLEMENTAR UM SISTEMA
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1 SEW\GBSm E | QUALIDADE - APRENDIZAGEM -
| 2 || INOVAR DISRUPTIVAMENTE
| 2 - FROCESS0SE PRODUTDS 004
| ||| weicecesnoougene
. TTTE f ey GARANTIR A MELHOR IMPLEMENTAR UM SISTEMA
INOVAGAD | camacioapes | | | % I/ ESTRUTURA DE EXECUGAO INOVADOR DE GESTAD
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|
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Promover o desenvolvimento das pessoas com a utilizagao de
" MISSAQ métodos e priticas inovadoras, focando em resultades
coletivos para exceléncia na prestagao do servigo.
@Reginaldu
)
Wellington Kleber Sapucaia Marco 07 Armando

Jackson
Figura 17 - Mapa Estratégico da Coordenadoria de Desenvolvimento e Gestao das

No6és somos a OPT/CCT

Coordenadoria de Desenvolvimento e

Gestao da Capacitagio Técnica Operacional

Capacitacdo Técnica Operacional.
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Como pode-se observar os objetivos estratégicos definidos foram:

1. Valorizar fortemente o time e as pessoas;
2. Inovar disruptivamente processos e produtos;

3. Melhorar exponencialmente a imagem e desempenho;

P

Reduzir significativamente os custos operacionais e gerar receitas crescentes.

Ja os objetivos taticos devidamente alinhados aos estratégicos:

1. Valorizar e aumentar as competéncias da equipe;

2. Garantir a melhor estrutura de execucao das atividades;

3. Acelerar a velocidade do aprendizado de alta qualidade;

4. Ser protagonista em capacita¢do operacional;

5. Desenvolver as pessoas para a exceléncia na prestacao do servico;

6. Valorizar e aumentar as competéncias da equipe.

Ja os objetivos operacionais também estdo devidamente alinhados aos objetivos estratégicos

e taticos:

1. Implementar um sistema inovador de gestao de treinamentos;
2. Implementar um sistema inovador de solucdes de aprendizagem;

3. Proporcionar tranquilidade e seguranca na atuacdo.

Na pratica esse alinhamento entre estratégia corporativa e GC vai impactar significativamente
o resultado da prestacdo de servico de exceléncia, eliminando o “buraco” ou “abismo” que

pode existir entre a melhor estratégia e a execucdo de um bom projeto de GC.
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ANALISE DOS RESULTADOS

Na Geréncia de Operagao do Metré de Sao Paulo os principios da gestdao do conhecimento
podem ser constatados pela criagdo de uma coordenacgao especifica para cuidar da gestdo de

conhecimento dos seus processos e da disponibilizacdao das seguintes ferramentas digitais de

aprendizagem, conforme observa-se nas figuras 18 e 19:

ENGENHARIA

DE OPERACAOD

OPT/CCT

Coordenadoria de Desenvolvimento e Gestio
da Capacitagdo Técnica Operacional

Responder pelos treinamentos

Monitorar a atualizacdo didatico-pedagogica e
técnica do grupo de educadores da GOP

Planejar, preparar e ministrar os treinamentos
de formagdo, atualizacdo e requalificagio

Coordenar o processo de estruturagao e

1
implantagio das trilhas de desenvolvimento ‘\ \

/ @ técnica e comportamental da OPT

Estudar e acompanhar novas praticas,
tecnologias e tendéncias para a otimizacio e §
eficiéncia dos treinamentos

N =

Gerir os contratos sob a sua responsabilidade

Criar; aprimorar-e-manter atualizado o mapa de
réquisitos, de qualificacdo técnica e operacional e
perfis de atuacio para cada posto

Controlar e tratar os indicadores de treinamentos

PTM - Desenvolver pessoas

VISAO - Ser a principal referéncia em capacitagio
operacional

MISSAO - Promover o desenvolvimento das pessoas
com a utilizagio de métodos e praticas inovadoras,
focando em resultados coletivos para exceléncia na
prestagdo do servigo.

VALORES - Adaptabilidade, aprendizagem continua,
atingir objetivos, bem estar (fisico, emocional, mental e
espiritual), comprometimento, confianga, eficiéncia,
gtica, familia, protagonismo e trabalho em equipe

técnicos dos empregados GOP

Prover infraestrutura e recursos pedagégicos para
@ treinamentos presenciais ou a distancia

Prospectar, elaborar e gerir a capacitagdo

Coordenar a estruturagdo multidisciplinar dos
pacotes de treinamento de formagao basica,
complementar e reciclagem

I Gerir e executar o programa de
capacitagdes e certificagSes técnicas

\ 1 Desenvolver, implantar e acompanhar o
portfélio de treinamentos técnicos
Acompanhar a implanta¢ido de novos equipamentos
com o objetivo de desenvolver treinamentos

Responder pela gestdo do conhecimento técnico GOP

MARCEL
KLEBER

ANTONIO

SAPUCAIA

Figura 18 — Atribui¢cdes da Coordenadoria de Desenvolvimento e Gestao da Capacitagao

Técnica Operacional.
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Estratégia de Gestao do Conhecimento

PRODUTORES DE CONTEUDOS
E MULTIPLICADORES GOP

Metro Training

METRONLINE METROGRME; Contract Suggestion

Figura 19 — Projetos em Implementados.

Significados de cada projeto digital de recursos de suporte ao aprendizado:

METROZ@@®M

E a visualizacdo de equipamentos operacionais por meio de amplia¢cdo e detalhamento de
seus componentes para promover exceléncia na capacitacao técnica operacional, melhorando
a concretizacdo do aprendizado e consequentemente maior agilidade e assertividade na

atuacdo durante as situacdes de normalidade, anormalidades e de emergéncia.

a.‘.g,v

D”‘A:’V

Figura 20 — Projetos em Implementados.
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METRO
ZNETWORK
LEARNING

E uma rede colaborativa de educadores internos para desenvolvimento de solucdes de
aprendizagem, possibilitando a gestao e compartilhamento do conhecimento para prover

seguranca e exceléncia operacional.

METRGIMT:

Significa montar grupos de trabalho matricial para acelerar a producdo em “massa” de videos
curtos que contribuirdo significativamente para o aumento da efetividade da capacitacao
técnica operacional nos equipamentos de Sinalizacado, Elétricos, Auxiliares, Telecomunicacgdes,
Material Rodante de Sistemas Metroferrovidrios, assim como, de assuntos relacionados a
técnicas comportamentais, normas e legislacdo, processos estratégicos e rotinas

administrativas.

METROGAME

E uma “Fébrica de Games” para inovar no processo de reciclagens e capacitacdo técnica
operacional de alta qualidade para o desenvolvimento humano e engajamento na

aprendizagem.

et Chthot Abmormal Suaton

E a utilizagdo de Chatbots e Tecnologias Analiticas no desenvolvimento de solu¢des de

aprendizagem online para capacitagdo técnica em analise de anormalidades operacionais.
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METROAGIL

E uma ferramenta de gestdo que em tempo real integra de forma colaborativa, simples,
objetiva e rapida, a capacitacao técnica operacional dos colaboradores ao longo das linhas e
a situacdo operacional dos equipamentos e sistemas das estacdes, para que possamos ter

maior agilidade no restabelecimento as condi¢des de normalidade.

NETROS MULAD @ RES

E a implementacdo de simuladores digitais para inovar no processo de Capacitacdo Técnica
Operacional e acelerar a velocidade do aprendizado de alta qualidade para o desenvolvimento

humano e engajamento na aprendizagem.

BRE1 Passarela via 1 BEL1

1 ‘w .1 X23 p—

——
oo = mal polllas |
o _Ielles |
BRE2 Passarela via 2 BELT@
e )
i s Reinicia | Saida Ucreinsd

Figura 21 — Simulador da Chave de Maquina.
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METRO[ A ]

E uma fabrica de EaD para apoio na construcdo da capacitagdo para a exceléncia na prestagdo

de servico. O EaD quebra as barreiras como a indisponibilidade de acesso online ao conteudo

e o ensino deixa de ser presencial passando a fazer parte da realidade didria das pessoas em

qualquer horario e em qualquer lugar.

Metr6Expert tem o objetivo de organizar todas as informacgdes referentes as Capacitacoes
Técnicas Operacionais, por meio da criacdo da melhor estrutura de gestdo do conhecimento
da GOP, com o objetivo de mudar o patamar de desempenho, entregando resultados

exponenciais por meio de equipes de alta performance.

MetroEa3D

Significa a confeccdo de materiais diddticos tridimensionais para suporte a Capacitacdao
Técnico Operacional na modalidade hibrida, com a utilizacdo de impressdo 3D, a partir de
réplicas de pecas e equipamentos utilizados em equipamentos e sistemas eletromecanicos de

estacdes (AMV, escada rolante, elevador, etc).
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et KnowldoeMangmen

E uma ferramenta que permite inserir dados necessdrios para a gestdo do conhecimento e
desenvolver a cultura de aprender, identificar gaps de competéncias criticas e criar solugdes

para a geracao de valor e oportunidades, ou seja, o conhecimento na geracao de resultados

exponenciais.

E a utilizagdo dos recursos do Moodle como forma de centralizar, combinar e integrar todos
os dados gerados nos treinamentos tais como programacées, modulos ministrados, carga
hordria, avaliacdes, registro de desempenho, registro de presenca, relagao dos treinandos,
relacdo dos instrutores participantes, os conteudos e recursos de apoio para a aprendizagem,
tais como, portfélio de capacitacdes, apresentacdes didaticas, manuais de treinamento,
estudos dirigidos, roteiros, manuais do instrutor, simuladores, guias rapidos, videos e

materiais do: Metr6Tube, Metr6zOOm e Metr6Games, Metré6Simuladores, MetroExpert, etc.

Blended Learning é um conceito de educacdo caracterizado pelo uso de solu¢des mistas que
buscam combinar praticas do ensino presencial e do ensino a distancia, com o objetivo de

aprimorar as experiéncias dos participantes e melhorar os resultados de aprendizagem.
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ANLIAIS nlﬂﬁhlﬂ NF TRFINAMFNT(
O protagonismo dos Manuais de Treinamento no processo de Capacitacdo Técnica

Operacional, por meio da disponibilizacao de material digital rico em detalhes e informacdes.

MetroAjudA

Proporcionar ajuda rapida ao trabalho em situacdes de anormalidade, por meio de quadros
fixados nas salas técnicas de todos as estacdes com todas as informacdes necessarias

simplificadas para atuacdo nessas condicoes.

SISTOMA FLETRICO SINFLIRCADO DA £ STACAD VoM SISTEMA ELETRACO SIMPLIFICADO DA ESTAGAD SLu

Figura 21 - Painéis de Ajuda ao Trabalho distribuidos em todas as estagdes.
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Metro Training

Contract Suggestion

E uma ferramenta de inteligéncia artificial que permita andlise estratégica dos dados
necessarios para a construcdo de uma proposta comercial, para qualquer demanda de

prestacdo de servicos de Operacao e Manutencado de Linhas Metroferroviarias.

- - — qutratégico ‘
Objetivo -

+ 5 U ] Tatico

Resultado =
Chave U Operacional

Figura 22 — Modelo de Objetivos e Resultados Chaves - OKR

OKR e BSC sdo ferramentas de transformacao para construir uma cultura de alto desempenho
e foco em resultado coletivo! Significa que nossa melhor estratégia esta sintetizada em um
modelo simples, rdpido que mostra exatamente para onde estamos indo e qual caminho

estamos seguindo!

A Pardbola da Pedreira de Sdo Francisco é um recurso para melhor entendimento do poder

do Mapa Estratégico em conjunto com OKRs para abragar as mudangas com propdsito:
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Do Eu para o Nés

Um jovem Missiondrio percorria os campos quando avistou ao alto de uma montanha uma
Pedreira, ao adentrar perguntou ao primeiro Trabalhador o que fazia ali? Mais do que

depressa este respondeu:

Aqui eu produzo pedras

Andando um pouco mais fez a mesma pergunta a um segundo Trabalhador, que também com

a mesma agilidade respondeu:

Aqui nés produzimos as melhores pedras da regiao.

Mais a frente repetiu a pergunta a um terceiro trabalhador, que se levantou, pegou no braco
do Missionario, caminhou até a porta da Pedreira, e respondeu-lhe apontando para a praga

do vilarejo distante:

Aqui nés produzimos as melhores pedras da regido, para construir aquela Igreja.

Permaneceu ali por alguns minutos refletindo sobre as respostas, quando observou um quatro
trabalhador muito feliz, que cantava uma linda cancdo enquanto quebrava com vigor as

pedras. Dele aproximou-se, fez a mesma pergunta, e ouviu como resposta:

Aqui produzimos mais do que as melhores pedras da regido, estamos construindo aquela
igreja, cujo proposito é fortalecer nossos espiritos para juntos construirmos uma sociedade

mais justa e inclusiva.

Estas quatro respostas demonstram a evolucao da percepg¢do da simples realizacdo de uma

Tarefa, para o Orgulho que se sente ao realiza-la, quando se tem um Propdsito em comum.
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OKR é sobre propdsito no que fazemos, é uma mescla de metrificacdo e paixao, garantindo de
fato uma inspiracdo superior na realizacdo das a¢Oes para atingir os objetivos, pois as pessoas
passam a enxergar sentido naquilo que fazem diariamente e libertar as capacidades mais

criativas.

Todos esses recursos educacionais sdao fundamentais para dar tranquilidade e seguranga no
desempenho da funcdo e consequentemente a prestacdo de um servico de exceléncia na

operacao do Sistema Metroferroviario e de Monotrilho.

E preciso mensurar os resultados por meio de metas de negdcio, que especificam o que os as
pessoas fardo no trabalho e os beneficios para o negdcio, e as metas de aprendizado que

explicam o que as pessoas serdo capazes de fazer ao final da jornada.

Detalhamento das responsabilidades de cada cargo:

e Responsabiidade Técnica
portodososcmeados
Wm@@ DR
= A\ exposicao dos colaboradores aos
:_ T _ = rsooseleMmsetrabahoemaInJra

EQUIPAMENTO ELETRICO
AREA RESTRITA
SOMENTE PESSOAL

AUTORZADO

AR10

Si j’ 9 ==
Dethiiocs s s o
‘& . 0s Mutpicadores _ ?

r_J

Figura 23 — Detalhamento das atribuicdes e riscos de cada cargo.
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Aumento expressivo da capacitacao técnica operacional

Com as estratégias implementadas de 2020 até o momento, foi possivel constatar uma

redu¢do média de custos com a capacitacao técnica operacional na ordem de 63%.

) 45
PRy EEE SN

Turmas de Treinamentos em
b feoned Total de Treinandos Total de Capacitagbes

/il Resultado Anual de 2021 em @X@ Comparagdo periodo 2022 em relagdo a 2021

. comparagao a 2020

Estatisticas

e
s I [eiomm—0e . 1 36% 422 Aumento de +64% das turmas de treinamento

andamento ou concluidos

E Horas de Instrutor +67% E Aumento de +16% de horas do instrutor de 2021
m Total de Treinandos +61% m Aumento de +90% do total de Treinandos de 2021

R Yo d° C’P"' ::J;t"“ +600% &R Realizagio de 91% do total de capacitagdes 2021

Gestao do

Conhecimento na
Geréncia de Operagoes

Figura 24 — Resultados da capacitagao técnica operacional.
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Como pode-se observar os resultados exponenciais alcancados e mantidos ao longo dos

ultimos quatro anos demonstram o poder da juncao das metodologias BSC e OKR.

O conhecimento formalizado deve ser acessivel as pessoas que necessitam dele no momento

e no local da realizagao das atividades, portanto uma forma de GC é a pratica de identificacao

e registro das Li¢gdes Aprendidas:

Figura 25 — Evento para identificacdo e registro das Licdes Aprendidas

Evento para identificacao e registro das Licdes Aprendidas da implantagdao do SME3 na Linha
3-Vermelha. Oportunidade inédita de realizar uma pausa na implantagao, apds a entrega bem-

sucedida do sistema e antes do inicio da implantag¢do nas linhas 1-Azul e 2-Verde.

A integracdo e a experiéncia das equipes de implantacdo com a experiéncia da equipe de
facilitacdo e estruturacao de workshops com a participacao de todos stakeholders foi possivel
entender e conseguir oferecer um ambiente que promoveu a integracdo das equipes, para

melhor cooperagdo nas proximas fases de implantagcdo do SME3.
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CONCLUSOES

A gestdo do conhecimento ainda é um assunto considerado novo para muitas empresas, na
verdade normalmente essas organizacdes possuem praticas isoladas de GC intuitivamente,
que nao fazem parte de um plano estratégico da organizacao e dessa forma ndo elimina a

lacuna do conhecimento estratégico demonstrado na figura 25:

Ligagéo do
Conhecimento
Estratégico

O que a organizagdo
Publica deve saber

0O que a organizagao
Publica deve fazer

Lacuna de J Conhecimento

Lacunade ] Estratégia

Ligacéo da Estratégia do
Conhecimento

O que a organizag¢ao
publica faz

O que a organizagdo
publica sabe

Figura 26 — Analise de Lacuna do Conhecimento Estratégico (Fonte: ZACK, 1999.)

Com a transformacdo digital a capacitacdo técnica operacional estd ganhando muita
velocidade e hoje no cendrio em constante mudanca, a GC tornou-se uma cultura baseada em

alta performance, alta qualificacdo, empoderamento, simplicidade e flexibilidade.

Deve-se ter obsessao por produtividade e performance, simplificar processos e estruturas
organizacionais, redesenhar nosso modelo de aprendizagem, focar em metas ndo sé de
eficiéncia, mas também de resiliéncia, estabelecer uma rede geracdo de valor e reduzir

radicalmente custos.

E preciso tornar a aprendizagem em habito e aprender utilizando o capital intelectual

disponivel na organizacao, para facilitar a melhoria dos resultados organizacionais, privilegiar
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o lifelong learning e aprendizagem colaborativa, pois o desenvolvimento de habilidades esta

se tornando um direcionador estratégico.

Deve-se tornar a aprendizagem social, por meio de salas de aula invertida, féruns de
discussdo, pracas de aprendizagem, gamificacdo, disseminar o conhecimento aprendido e

trocas de feedbacks

As Pessoas tém dificuldades em aceitar e abracar a mudanca, independentemente do
momento que vivem, por uma razao muito simples: falta-lhes a percepcao dos beneficios que

ela trard para si, e para o coletivo.

A execucdo das estratégias demonstram que estamos no caminho certo e a producdo de
material com tecnologias digitais de aprendizagem contribui significativamente para a
reducdo de custos e efetividade da capacitacdo técnica para a exceléncia na prestacao do

servigo.

Foram criados vdrios dashboards para demonstrar os investimentos relacionados a
capacitacdo técnica operacional durante o ano e o Mapa Estratégico foi a ferramenta
escolhida para demonstrar o alinhamento da estratégia corporativa e Gestdo do

Conhecimento.

As organizacOes estdo cada vez mais conscientes da importancia da GC para a criacdao de
ambientes de trabalho de alto desempenho para alcancar objetivos de negdcios, como receita
e crescimento. Com a GC é possivel produzir resultados exponenciais valiosos que serdao

derivados justamente do conhecimento aplicado no dia a dia.
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O Projeto de Gestdao do Conhecimento da Geréncia de Operag¢des tem como objetivo adequar
em 2023 suas rotinas ao modelo de referéncia proposto pela Sociedade Brasileira de Gestao

do Conhecimento:

i A £ N [ N
Estratégia Conhecimentos Governanga
de GC Relevantas da GC
OO «
. & J < )
i N (i N\ £ ™
iciatl Abordagens Processos Praticas de
\niciativas eG z s o s
231 de
Prat\cas
. Y & N = )
N = B,
Cultura Elementos A
Organzacional de gestio niraestrutura
J J )

Figura 26 — Modelo de referéncia da Sociedade Brasileira de Gestao do Conhecimento.

Enfim a GC incentiva que as pessoas compartilhem aquilo que sabem, de forma a criar um
ambiente de trabalho no qual toda experiéncia vdlida pode ser acessada pelos outros
colaboradores e aplicada em suas atividades a fim de elevar a produtividade. Essa cultura de
compartilhamento do conhecimento é uma das ferramentas mais poderosas para garantir a

sustentabilidade de qualquer empresa.
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