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Sobre a SBGC 

A SBGC é uma organização não governamental com o 

propósito de promover e apoiar o desenvolvimento e 

crescimento da gestão do conhecimento no Brasil.  

Nossas atividades são para apoio à prática, métodos de 

aplicação de gestão do conhecimento, educação e 

eventos de atualização. 

A SBGC está qualificada como OSCIP, Organização da Sociedade Civil de Interesse Público,  
conforme Diário Oficial da União - seção 1 - pág. 190 - nº 127, sexta-feira, 4 de julho de 2008. 

Nossos profissionais são especialistas reconhecidos pelo 

mercado nos diversos assuntos que compõem a visão 

multidisciplinar da gestão do conhecimento, tais como: 

processos de conhecimento, inovação, inteligência, 

aprendizagem, informação, colaboração, etc.. 

http://www.sbgc.org.br/
http://www.sbgc.org.br/


Modelo de Referência GC - SBGC 



Contexto & Enfoque – Cadeia de Valor  

Desenvolvimento 

Operação 

Apoio 

Negócios 



Abordagens de GC 

Inteligência 
e Inovação 

Aprendizagem e 
Educação 

Informação  
e Conteúdo 

Interação e 
Colaboração 



GC , apoio ao Negócio 

Excelência 
Operacional 

Atendimento 
ao Cliente 

Crescimento 
e Expansão 

Inovação e 
Mudança 

Conhecimento de  
produtos, serviços,  
clientes, mercado 

Conhecimento de  
processos, rotinas,  
padrões, requisitos 

Conhecimento de 
competências-chave e  

adaptação a novos públicos 

Conhecimento de  
novas tecnologias, 

tendências, oportunidades 

Manter nível de 
serviço alto e 

cliente satisfeito 

Operar melhor, 
mais rápido, 

mais barato, etc. 

Replicar sucesso 
em novos 

segmentos 

Criar novos 
produtos e 

serviços 

Excelência em 
Gestão 

Conhecimento de  
estratégia, organização, 

liderança, funções de apoio 

Garantir 
efetividade e 
consistência 

Fonte: Adaptação de Barnes e Milton, 2015. Designing a Successful KM Strategy 



Desafios na Organização 

Desenvolvimento 

Apoio Negócios 

Excelência 
Operacional 

Atendimento 
ao Cliente 

Crescimento 
e Expansão 

Inovação e 
Mudança 

Excelência 
em Gestão 

Excelência 
Operacional 

Atendimento 
ao Cliente 

Crescimento 
e Expansão 

Inovação e 
Mudança 

Conhecimento de  

produtos, serviços,  

clientes, mercado 

Conhecimento de  

processos, rotinas,  

padrões, requisitos 

Conhecimento de 

competências-chave e  

adaptação a novos 

públicos 
Conhecimento de  

novas tecnologias, 

tendências, 

oportunidades 

Manter nível 

de serviço alto 

e cliente 

satisfeito 

Operar melhor, 

mais rápido, 

mais barato, 

etc. 

Replicar 

sucesso em 

novos 

segmentos 

Criar novos 

produtos e 

serviços 

Excelência 
em Gestão 

Conhecimento de  

estratégia, organização, 

liderança, funções de 

apoio 

Garantir 

efetividade e 

consistência 

Risco de 

perda de 

conhecimento 
Erros 

repetidos, 

reinvenção 

da roda 

Aceleração 

do aprendizado 

Conteúdo 

existente de 

difícil acesso 

Competências 

internas mal 

aproveitadas 

Conhecimento 

concentrado 

em poucos 

Pouca interação 

e troca de 

conhecimento 

Dependência 

de conhecimento 

externo 

Conhecimento 

potencialmente 

defasado 



Embraer 



Contexto & Enfoque  

Produção Suporte 

RH GC e Inovação 

Desenvolvimento 

Operação 

Apoio Negócios 

Engenharia 
GC 

Gestão do Conhecimento no Desenvolvimento do 

Produto 

• Diversificação das linhas de produtos 

• Internacionalização do desenvolvimento 

 

 

• Diversas unidades de negócio 

• Pessoas fisicamente segregadas 

• Desenvolvimentos simultâneos 

Aviação 
Comercial 

Aviação 
Executiva 

Aviação  
Defesa 

GC 

Fonte: KM Brasil 2018-Cases: Embraer - Gestão do Conhecimento nas Engenharias da Embraer 



Desafios de GC na Embraer 

Desenvolvimento 

Apoio Negócios 

Excelência 
Operacional 

Atendimento 
ao Cliente 

Crescimento 
e Expansão 

Inovação e 
Mudança 

Excelência 
em Gestão 

Aviação 
Comercial 

Aviação 
Executiva 

Aviação 
Defesa 

Excelência 
Operacional 

Atendimento 
ao Cliente 

Crescimento 
e Expansão 

Inovação e 
Mudança 

Conhecimento de  
produtos, serviços,  
clientes, mercado 

Conhecimento de  
processos, rotinas,  
padrões, requisitos 

Conhecimento de 
competências-chave e  

adaptação a novos públicos 

Conhecimento de  
novas tecnologias, 

tendências, oportunidades 

Manter nível 
de serviço alto 

e cliente 
satisfeito 

Operar 
melhor, mais 
rápido, mais 
barato, etc. 

Replicar 
sucesso em 

novos 
segmentos 

Criar novos 
produtos e 

serviços 

Excelência em 
Gestão 

Conhecimento de  
estratégia, organização, 

liderança, funções de apoio 

Garantir 
efetividade e 
consistência 

Risco de 
perda de 

conhecimento Erros 
repetidos, 
reinvenção 

da roda 

Aceleração 
do aprendizado 

Conteúdo 
existente de 
difícil acesso 

Competências 
internas mal 
aproveitadas 

Conhecimento 
concentrado 
em poucos 

Pouca interação 
e troca de 

conhecimento 

Dependência 
de conhecimento 

externo 

Conhecimento 
potencialmente 

defasado 

Desafios de Conhecimento Desafios de Negócio 

Operações 



Inteligência 
e Inovação 

Aprendizagem e 
Educação 

Informação  
e Conteúdo 

Interação e 
Colaboração 

Práticas de GC 

Inteligência 
e Inovação 

Aprendizagem e 
Educação 

Informação  
e Conteúdo 

Interação e 
Colaboração 

Lições 
Aprendidas 

Comunidades de 
Prática 

Workshop de Lições 
Aprendidas 

Manual de 
Práticas 

Aeronáuticas 
Matriz de 
Prontidão 

Semana Embraer de 
Tecnologia e Inovação (SETI) 

Parceria com RH 
• Avaliação de desempenho 
• Carreira Y 
• Mentoria 

Mentoria Técnica 
(GC+RH) 

Memória Técnica de 
Projeto 

Gestão documental 
(bibliotecas) 

Storytelling 

Reuso 

• Fóruns 
• Wikis 
• Blogs 
• Páginas amarelas 

Programa de 
Especialização em 

Engenharia 
(Eng.+RH) 

Guardiões do Conhecimento 
(Eng. Chefe) 

Programa Boa Ideia 
Green Light 
Desafio Inova 
(Inovação) 

Lean/Kaizen (Produção) 

Redes de Conhecimento 

Busca Integrada 



Sabesp 
Metropolitana 



Contexto & Enfoque 

Coleta e tratamento 
de esgoto 

Produção e 
distribuição de água 

RH               
(Dir. Negócios) 

Desenvolvimento 

Operação 

Apoio Negócios 

GC 
Gestão do Conhecimento na Sabesp-M: 

• Retenção e transferência de conhecimento 

• Excelência no atendimento ao cliente 

 

 

• Operação em 38 municípios (região 

metropolitana) com 6600 profissionais 

• 18 milhões de habitantes atendidos 

• 4,6 milhões – ligações de água 

• 3,7 milhões – ligações de esgoto 

Água 

Cliente 

Esgoto 

Fonte: KM Brasil 2018-Cases: SABESP M - Mapeamento de Conhecimento e Habilidades Relevantes para o Saneamento 



Desafios de GC na Sabesp M 

Desenvolvimento 

Apoio Negócios 

Excelência 
Operacional 

Atendimento 
ao Cliente 

Crescimento 
e Expansão 

Inovação e 
Mudança 

Excelência em Gestão 

Excelência 
Operacional 

Atendimento 
ao Cliente 

Crescimento 
e Expansão 

Inovação e 
Mudança 

Conhecimento de  

produtos, serviços,  

clientes, mercado 

Conhecimento de  

processos, rotinas,  

padrões, requisitos 

Conhecimento de 

competências-chave e  

adaptação a novos 

públicos 
Conhecimento de  

novas tecnologias, 

tendências, 

oportunidades 

Manter nível 

de serviço alto 

e cliente 

satisfeito 

Operar melhor, 

mais rápido, 

mais barato, 

etc. 

Replicar 

sucesso em 

novos 

segmentos 

Criar novos 

produtos e 

serviços 

Excelência 
em Gestão 

Conhecimento de  

estratégia, organização, 

liderança, funções de 

apoio 

Garantir 

efetividade e 

consistência 

Risco de 
perda de 

conhecimento 
Erros 

repetidos, 
reinvenção 

da roda 
Aceleração 

do aprendizado 

Conteúdo 
existente de 
difícil acesso 

Competências 
internas mal 
aproveitadas 

Conhecimento 
concentrado 
em poucos 

Pouca interação 
e troca de 

conhecimento 

Dependência 
de conhecimento 

externo 

Conhecimento 
potencialmente 

defasado 

Produção e 
distribuição 

de água 

Coleta e 
tratamento 
de esgoto 

Desafios de Conhecimento Desafios de Negócio 

Operações 



Inteligência 
e Inovação 

Aprendizagem e 
Educação 

Informação  
e Conteúdo 

Interação e 
Colaboração 

Práticas de GC 

Melhores Práticas 
Fóruns 

Portal de GC 

Padronização de 
Serviços 

Operacionais Campeonato de 
Operadores 

Conhecimentos 
Relevantes 

Plano de Negócio 
Novo Sistema de 

Atendimento Gestão Compartilhada do 
Controle de Pressão 

Fóruns de processo 

Lição Aprendida:  
Aprendizado na 

Crise MM 



TRF 1ª Região 



Contexto & Enfoque 

15 unidades 
gestoras 

Desenvolvimento 

Operação 

Apoio Negócios 

GC Gestão do Conhecimento no TFR1: 

• Melhoria de performance da Justiça Federal 

 

 

• Área de Gestão de Pessoas: CEDAP-Centro 

de Desenvolvimento e Aperfeiçoamento dos 

Servidores da 1ª Região e COGECON-Comitê 

Multidisciplinar de GC do TRF1 

 

• 13 estados, 1 DF (14 seções) 

• 82 subseções 

Garantia de 
Direito à 

Cidadania 

GC 

Comitês de GC (representantes) 

GC GC 

14 seções judiciárias & 
Tribunal 

Fonte: Relatório Diagnóstico elaborado pelo CEDAP em parceria com PUC-SP e apoio SBGC - Cultura Organizacional e Gestão do Conhecimento. 



Desafios de GC – TRF1 

Desenvolvimento 

Apoio Negócios 

Excelência 
Operacional 

Atendimento 
ao Cliente 

Crescimento 
e Expansão 

Inovação e 
Mudança 

Excelência em Gestão 

Excelência 
Operacional 

Atendimento 
ao Cliente 

Crescimento 
e Expansão 

Inovação e 
Mudança 

Conhecimento de  

produtos, serviços,  

clientes, mercado 

Conhecimento de  

processos, rotinas,  

padrões, requisitos 

Conhecimento de 

competências-chave e  

adaptação a novos 

públicos 
Conhecimento de  

novas tecnologias, 

tendências, 

oportunidades 

Manter nível 

de serviço alto 

e cliente 

satisfeito 

Operar melhor, 

mais rápido, 

mais barato, 

etc. 

Replicar 

sucesso em 

novos 

segmentos 

Criar novos 

produtos e 

serviços 

Excelência 
em Gestão 

Conhecimento de  

estratégia, organização, 

liderança, funções de 

apoio 

Garantir 

efetividade e 

consistência 

Risco de 
perda de 

conhecimento Erros 
repetidos, 
reinvenção 

da roda 
Aceleração 

do aprendizado 

Conteúdo 
existente de 
difícil acesso 

Competências 
internas mal 
aproveitadas 

Conhecimento 
concentrado 
em poucos 

Pouca interação 
e troca de 

conhecimento 

Dependência 
de conhecimento 

externo 

Conhecimento 
potencialmente 

defasado 

Desafios de Conhecimento Desafios de Negócio 

Operações 



Inteligência 
e Inovação 

Aprendizagem e 
Educação 

Informação  
e Conteúdo 

Interação e 
Colaboração 

Práticas de GC 

Mapeamento de 
conhecimentos 

críticos 

Registro de 
boas 

práticas 

Retenção via 
storytelling 

Café com 
Conhecimento 

Selo de 
Excelência em 

Gestão 

Terça Gerencial 

Lições 
Aprendidas 



Ericsson 



Contexto & Enfoque 

Systems 
Integration 

Sales 
Service 
Delivery 

Networks 
(infrastructure) 

HR IT 

Desenvolvimento 

Operação 

Apoio Negócios 

GC 

Service 
Delivery 

GC 

GC 

Gestão do Conhecimento em Service Delivery 

(pré-venda à entrega de projetos): 

• Diversificação das linhas de produtos 

• Internacionalização do desenvolvimento 

 

 

• Diversas unidades de negócio 

• Pessoas fisicamente segregadas (100.000 em 

180 países) 

• Projetos similares globalmente 



Desafios de GC na Ericsson 

Desenvolvimento 

Apoio Negócios 

Excelência 
Operacional 

Atendimento 
ao Cliente 

Crescimento 
e Expansão 

Inovação e 
Mudança 

Excelência em 
Gestão 

Excelência 
Operacional 

Atendimento 
ao Cliente 

Crescimento 
e Expansão 

Inovação e 
Mudança 

Conhecimento de  

produtos, serviços,  

clientes, mercado 

Conhecimento de  

processos, rotinas,  

padrões, requisitos 

Conhecimento de 

competências-chave e  

adaptação a novos 

públicos 
Conhecimento de  

novas tecnologias, 

tendências, 

oportunidades 

Manter nível 

de serviço alto 

e cliente 

satisfeito 

Operar melhor, 

mais rápido, 

mais barato, 

etc. 

Replicar 

sucesso em 

novos 

segmentos 

Criar novos 

produtos e 

serviços 

Excelência 
em Gestão 

Conhecimento de  

estratégia, organização, 

liderança, funções de 

apoio 

Garantir 

efetividade e 

consistência 

Risco de 

perda de 

conhecimento Erros 
repetidos, 
reinvenção 

da roda 
Aceleração 

do aprendizado 

Conteúdo 
existente de 
difícil acesso 

Competências 
internas mal 
aproveitadas 

Conhecimento 
concentrado 
em poucos 

Pouca interação 
e troca de 

conhecimento 

Dependência 
de conhecimento 

externo 

Conhecimento 
potencialmente 

defasado 

Service 
Delivery 

Lead 
Generation 

Aceleração 
do aprendizado 

Conhecimento 
concentrado 
em poucos 

Desafios de Conhecimento Desafios de Negócio 

Operações 



Inteligência 
e Inovação 

Aprendizagem e 
Educação 

Informação  
e Conteúdo 

Interação e 
Colaboração 

Práticas de GC 

Inteligência 
e Inovação 

Aprendizagem e 
Educação 

Informação  
e Conteúdo 

Interação e 
Colaboração 

Project  
One-Pages 

Communities of Practice 

Knowledge 
Objects 

Idea Box 

Knowledge Sharing sessions 

SI Seminar 
New Products seminar 

Sw Assets 

Reference 
Solutions 

Q & A Fóruns 
Wikis 
Blogs 

Ericsson Academy 

Service Delivery Campus 

Parcerias com outros Programas: 
• Innovation 
• Global Automation 
• Management System 
• Improvement Programs 
• Industrialized Work Packages 

Best Practices 

Lições Aprendidas 

Café com 
Conhecimento 



GC na Prática 

Alinhamento com  Negócio 

 

 

Alinhamento com Estratégia 

 

 

Objetivos bem definidos 

 

 

Modelo de aplicação da GC 

Comunicação 

 

 

Reconhecimento 

 

 

Acompanhamento   

 

 

Atualização 

 



Associados Jurídicos 

Mantenedor Institucional 



 

 

 

 

 

 

 

 

Av. Paulista, 2644 conj. 113 

São Paulo-SP  01310-934 

+55 11 3063-4360 

contato@sbgc.org.br 

www.sbgc.org.br 

Muito Obrigada! 
 
Renata Dalmaso 
renata.dalmaso@sbgc.org.br 
+55 11 986697383 


