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Resumo

O trabalho aborda a implementacéo da Gestdo do Conhecimento (GC) no time de Business Partners de RH
(BPs) da CPFL Energia, ressaltando sua relevancia para a preservagao de informacdes criticas e a con-
tinuidade operacional. Fundamentado em conceitos como o0 Modelo SECI e o Mundo BANI, o estudo iden-
tificou 10 processos essenciais, incluindo movimentagao de pessoal, performance, sucesséo e onboarding
de lideranca. A metodologia englobou uma pesquisa com os Business Partners de RH para mapeamento
dos processos criticos, criacdo de canvas por analistas e validacdo colaborativa pela equipe. Os canvas,
organizados com foco em fontes de conhecimento, aplicacéo e resultados esperados, foram alinhados ao
ciclo SECI, integrando praticas de socializacao, externalizacdo, combinacao e internalizacdo. Baseado na
psicologia behaviorista de Skinner, o aprendizado foi evidenciado por comportamentos explicitos no uso do
material. O projeto mostrou que o uso do canvas como ferramenta pratica mitigou riscos de perda de con-
hecimento, promoveu a uniformidade e agilidade na integracdo de novos membros e incentivou a inovacao
organizacional. A concluséo aponta para a eficacia da GC no apoio a tomada de decisdes estratégicas e
recomenda a ampliacdo da metodologia para outras areas de Recursos Humanos.

1. Introducao

A gestao do conhecimento (GC) tem se tornado um pilar essencial para organizacdes que operam em am-
bientes volateis e incertos, como descrito pela teoria da modernidade liquida de Zygmunt Bauman (2000).
Ele propde que a sociedade moderna é caracterizada pela fluidez e incerteza, o que reflete diretamente no
mundo corporativo. O conceito de Mundo BANI (Brittle, Anxious, Non-linear, Incomprehensible), descrito
por Jamal Cisneros (2017), traz a tona a complexidade, fragilidade e imprevisibilidade do contexto contem-
poréaneo, exigindo que as organizacdes sejam resilientes e adaptaveis.

Nesse cenério, a rotatividade de colaboradores é frequente e a preservacdo do conhecimento dentro das
empresas tornou-se um desafio critico. Um sistema robusto para a captura, retencdo e transferéncia de
conhecimento é vital para a inovacao e perenidade das organizacGes (Nonaka e Takeuchi, 1995). No caso
da CPFL Energia, o time de Business Partners (BPs), composto por 13 especialistas, 5 analistas e 2 es-
tagiarios, percebeu a necessidade de implementar um canvas de gestao do conhecimento para garantir a
uniformidade e continuidade das informa¢des acumuladas ao longo dos anos.



Esse estudo teve como objetivo mitigar a perda de informacgdes criticas, principalmente em processos es-
tratégicos como movimentacao de pessoal, estrutura de carreira, performance, e potencial e sucessao. A
GC desempenha um papel fundamental, pois além de garantir a continuidade operacional, também pro-
move a inovagao, permitindo que o conhecimento tacito e explicito seja compartilhado e aprimorado con-
tinuamente entre os membros da equipe.

2. Desenvolvimento

Conceito de Gestao do Conhecimento

A Gestao do Conhecimento pode ser definida como um conjunto de praticas e processos destinados a iden-
tificar, capturar, armazenar, compartilhar e aplicar o conhecimento dentro de uma organizacéo (Davenport
e Prusak, 1998). No cenario competitivo atual, onde a informagéo e o conhecimento se tornaram recursos
chave, a GC ajuda a promover a vantagem competitiva sustentavel e a inovacéo organizacional (Nonaka e
Takeuchi, 1995).

Segundo Nonaka e Takeuchi (1995), o conhecimento pode ser categorizado em duas formas principais:
Conhecimento Tacito: aquele que é de natureza pessoal e dificil de ser articulado, como as experiéncias e
habilidades de um colaborador.

Conhecimento Explicito: aguele que pode ser facilmente documentado e transmitido, como manuais de
operacao, regulamentos e politicas internas.

Esses autores propdem o Modelo SECI, no qual o conhecimento é continuamente criado e transformado
por meio de quatro processos: Socializacdo, Externalizacdo, Combinacéo e Internalizagdo. Este modelo
tem sido amplamente utilizado em praticas de GC para promover o fluxo continuo de conhecimento entre
colaboradores e equipes.

No contexto do mercado de trabalho atual, um dos desafios que se apresenta para a Gestdo do conheci-
mento € que a socializagdo possa ocorrer sem a necessidade de interacao entre o detentor ou criador do
processo de GC, a medida que se espera que um processo bem definido reduza ou mitigue esse papel de
tutoria.

Importancia da GC para Inovacéo e Perenidade

Empresas que adotam praticas de gestao do conhecimento conseguem nao apenas preservar seu capital
intelectual, mas também fomentar a inovacao através da colaboracéo entre diferentes areas e equipes. Em
tempos de alta rotatividade e mudancas rapidas no ambiente corporativo, a capacidade de uma empresaem
reter conhecimento critico e torna-lo acessivel a todos é essencial para a continuidade de suas operacoes.
No cenario contemporaneo, descrito como Mundo BANI (Brittle, Anxious, Non-linear, Incomprehensible), a
complexidade, fragilidade e imprevisibilidade exigem organizacdes ageis e resilientes (Cisneros, 2017). A
GC atua como um mecanismo de resiliéncia, permitindo que as organizacdes sejam mais adaptaveis as
transformacdes rapidas do mercado.

Gestéo do Conhecimento no Time de Business Partner

Dentro do contexto da CPFL Energia, o time de Business Partners lida com processos fundamentais para
a gestdo de pessoas e o0 desenvolvimento organizacional. O uso de ferramentas de GC, como o canvas de
processos criticos, permite que o conhecimento essencial desses processos seja capturado e compartil-
hado, garantindo continuidade mesmo em cenarios de saida ou movimentagao de colaboradores.



O trabalho teve como premissa a caracteristica de que o canvas nao deveria ser repetitivo em relagédo
aos documentos ja existentes, mas antes uma espécie de mapa, um guia que seria um meio para identi-
ficar pessoas, documentos, processos, fontes de informac&o nas quais o business partner deveria buscar
as informacdes para atuar nos processos. O mapeamento dos processos necessarios sera abordado na
metodologia, contudo é importante ressaltar que o canvas desenvolvido incluiu processos criticos como:

Estrutura e Carreira

Performance

Requisicdo de Vaga

Movimentacéo de Pessoal

Reintegracao

Falecimento de Colaborador/Acidente de Trabalho

Offboarding

Onboarding de Lideranca

Orgcamento

Potencial e Sucesséo
Esses processos sdo fundamentais para garantir que as politicas de RH e estratégias organizacionais
sejam mantidas e aprimoradas, independentemente de alteracdes no time.

Metodologia

Pesquisa com os Business Partners

O estudo foi iniciado com uma pesquisa interna junto aos Business Partners (BPs) para identificar os
processos criticos que necessitavam de uma gestdo mais sistematica do conhecimento. Foi levado em
consideracao durante a analise processos ndo somente processos que sao criticos do ponto de vista de
conhecimentos especificos na rotina do time de business partners de RH da CPFL Energia, mas também
aguele que por sua natureza sao realizados de maneira ndo recorrente, podendo haver situacdes nas quais
integrantes do time de BPs de RH da CPFL passam mais do que 2 anos sem realizar.

Foram mapeados 10 processos fundamentais, que, se néo geridos adequadamente, poderiam resultar em
perda de conhecimento ou descontinuidade na operacao.

O Canvas

O canvas se constituiu de ao menos 3 paginas, cada uma delas direcionada a um dos seguintes pilares:
Definicdo do conhecimento e principais fontes existentes

Descricdo do conhecimento, sua aplicacéo e resultado esperado.

Papeis e responsabilidades durante a execucdo do processo

Ao analisar o canvas, € possivel identificar que sua estrutura esta alinhada ao modelo SECI (Socializa-
cao, Externalizacdo, Combinacéo e Internalizacdo) a medida que identifica situacdes em que € possivel
adquiri-lo em interacdes sociais, combina as diversas fontes de conhecimento e deixa claro as combinagtes
e comportamentos/resultados esperados, o0 que é possivel compreender como internalizacdo, ou seja, a
expressdo dos comportamentos esperados de acordo com o canvas pode ser compreendido como uma
das evidéncias de internalizagao.

O modelo SECI descreve como o0 conhecimento tacito (subjetivo e pessoal) e explicito (formal e codificado)
se transformam e fluem dentro de uma organizacdo. Na etapa de socializacédo, o conhecimento é com-



partilhado entre os individuos por meio de interagBes sociais, muitas vezes informais. No canvas, esse
aspecto é evidente quando situacdes e interacbes sociais sdo mapeadas para identificar oportunidades
de aprendizado e troca de experiéncias. A socializacdo pode incluir praticas como mentorias, reunides de
equipe e feedback informal, que sé&o fundamentais para disseminar a cultura organizacional.

A externalizacdo ocorre quando o conhecimento tacito é traduzido em formas explicitas, como relatorios,
diretrizes ou mapas de processos. No canvas, essa etapa é representada pela identificacdo e documen-
tacdo de comportamentos e resultados esperados. Essa prética é crucial para evitar a perda de conheci-
mento em momentos criticos, como a saida de colaboradores experientes, e para garantir a consisténcia
na comunicacdo organizacional.

Na fase de combinacéo, diferentes fontes de conhecimento explicito sdo integradas para criar novos en-
tendimentos ou solugdes. A estrutura do canvas, ao combinar informagdes oriundas de varias areas ou
funcdes, exemplifica essa etapa.

Por fim, a internalizacao transforma o conhecimento explicito novamente em técito, por meio da prética e
da experiéncia. Quando o canvas evidencia comportamentos esperados, ele oferece aos colaboradores
uma referéncia clara para internalizar esses padrdoes em seu trabalho diario.

Essa compreenséo € baseada na psicologia behaviorista, segundo Skinner (1953) ndo ha outra evidéncia
do processo de aprendizado sendo o comportamento explicito pelo sujeito. Na abordagem behaviorista, o
foco recai sobre o comportamento como um produto direto das interacdes entre o sujeito e 0 ambiente. Esse
conceito € amplamente aplicavel a gestdo de conhecimento, pois o aprendizado organizacional frequente-
mente se manifesta por meio de mudancas comportamentais, como o aprimoramento de habilidades, a
adocé&o de novos processos ou a internalizacdo de valores organizacionais. ou seja, no processo de inter-
nalizacdo o conhecimento explicito é transformado em tacito por meio da pratica, resultando na adocéo de
novos comportamentos pelos colaboradores. Essa transi¢do s6 pode ser avaliada de maneira objetiva por
meio da observagcdo de comportamentos no ambiente de trabalho. Além disso, a énfase behaviorista na
influéncia do ambiente refor¢a a importancia de criar condi¢des propicias para o aprendizado. Isso inclui a
implementacao de sistemas de recompensas e feedback, que incentivam a repeticdo de comportamentos
desejaveis. Em GC, essa abordagem pode ser aplicada em estratégias como avaliacdes de desempenho
baseadas em competéncias e programas de reconhecimento por conquistas especificas.

O autor ndo nega a existéncia de processos mentais, mas a partir do momento que nao é possivel eviden-
ciar tais processos mentais, a expressédo do comportamento se torna a evidéncia do aprendizado.

Definicdo e Validacao dos Canvas

Apos a identificacdo dos processos, dois analistas foram designados para a criacdo de canvas de gestao
do conhecimento para cada processo. O papel dos analistas foi preencher os canvas com informacdes
detalhadas sobre o fluxo dos processos, responsaveis, documentacdo associada e riscos de perda de
conhecimento. Cada BP foi entao responsavel por complementar e validar os materiais criados, garantindo
gue os conteudos refletissem a totalidade do conhecimento necessario e consequentemente sua aplica-
bilidade.

Apresentacdo e Feedback

Os canvas foram apresentados em uma reunido de equipe, onde todos os BPs e analistas puderam sugerir
ajustes e melhorias. Tais sugestdes foram incorporadas e 0os documentos finalizados armazenados em uma
pagina de SharePoint exclusiva do time de BPs, tornando-o0s acessiveis a qualquer membro da equipe em
qualquer momento.

Atualizacdo/revisdo dos materiais



Foi definido o prazo de 6 meses para revisdo formal dos materiais, de forma que constitua base sélida de
aprendizado aos novos colaboradores. Vale destacar que isso ndo impede revisdes extraordinarias.
Andlise dos Processos Criticos

Processos Chave e sua Relevancia

Cada um dos processos criticos foi mapeado e documentado com base na importancia estratégica para a
gestao de pessoas e desenvolvimento organizacional da CPFL Energia. Destacar a importancia de cada
um dos processos mapeados, como o Onboarding de Lideranca, que garante que novos lideres estejam
rapidamente integrados a cultura e praticas da organizagao, ou o Potencial e Sucessao, que assegura que
talentos sejam identificados e preparados para ocupar posicdes chave no futuro.

Do ponto de vista de execucdo do processo e rotina do BP, destaca-se os conhecimentos de movimentacao
e requisicao de pessoal, temas corriqueiros, mas de extrema relevancia para a perenidade do negdcio.

Uniformidade e Continuidade do Conhecimento

Ao capturar o conhecimento sobre esses processos € possivel afirmar que a estruturacdo de um processo
de GC garante que, mesmo em casos de saida de um BP ou analista, o conhecimento critico ndo seja
perdido, permitindo assim a manutencdo de um time de alta performance, que apoie o0 negécio em suas
decisbes criticas. Também ha de se ressalta a integracédo de novos membros, como observado na chegada
de uma nova colaboradora, facilitada pelo acesso rapido a documentos claros e organizados, dando a ela
os direcionamentos necessarios e aumentando sua curva e velocidade de aprendizagem.

3. Conclusao

A implementag&o da gestdo do conhecimento no time de Business Partners da CPFL Energia mostrou-se
eficaz na preservagédo do conhecimento critico e na promoc¢ao de uma cultura de aprendizado continuo. A
metodologia utilizada permitiu que os processos mais sensiveis fossem documentados e compartilhados,
0 que nao apenas contribuiu para a continuidade operacional, mas também para a inovacéo organizacional
ao incentivar a colaboragéo e a melhoria continua. O envolvimento direto dos BPs na validagdo dos ma-
teriais gerou um senso de pertencimento e garantiu que as informacdes estivessem alinhadas a realidade
pratica do time, aumentando sua aplicabilidade e relevancia. Além disso, a centralizacdo dos materiais
no SharePoint proporcionou maior acessibilidade, garantindo que todos os integrantes do time pudessem
consulta-los conforme necessério.

Esse processo ndo apenas sistematizou praticas e conhecimentos, mas também permitiu a identificacdo de
lacunas e oportunidades para melhorias nos processos internos. Por meio da apresentacdo em reunides de
equipe, criou-se um espaco para o dialogo e o compartilhamento de experiéncias, o que reforcou a coesao
do time e estimulou a troca de ideias. Outro ponto positivo foi a avaliacdo da nova membra do time, que
considerou o material como claro, organizado e Util para sua integracéo. Essa percepgéo reforca a eficacia
do projeto e destaca seu impacto na aceleragédo do aprendizado de novos integrantes, diminuindo o tempo
necessario para que atinjam plena produtividade.

S&80 necessarios mais estudos e analises em campo para entender as possibilidades de expanséo da apli-
cacdo da metodologia para demais areas de recursos humanos, bem como para estabelecer comparativos
da curva de aprendizagem entre aqueles que tém acesso ao material logo no primeiro dia na area e aqueles
gue nao receberam o material. Essas andlises podem incluir indicadores de desempenho, como a reducao
de erros nos processos ou o0 tempo para resolucdo de problemas, além de métricas qualitativas, como a



percepcdo de confianca e seguranca por parte dos colaboradores ao desempenhar suas fungdes. Com
base nesses dados, seria possivel ndo apenas validar os beneficios ja observados, mas também ajustar a
metodologia para maximizar seus resultados em outras areas ou fungdes. A longo prazo, a consolidacao
dessa pratica pode se tornar um diferencial competitivo, evidenciando a importancia de investir em con-
hecimento como um ativo estratégico para a organizagao.
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