,0 8 . .
232 SBGC 1 KMBrasil

.e Sociedade Brasileira de
N & @7 Gestindo Conhecimento

Trilha: Aplicacdo e Iniciativas

GESTAO DO CONHECIMENTO COMO REQUISITO DE PRONTIDAO
OPERACIONAL: O CASE DE CAPACITACAO DAS EQUIPES DA LINHA 17-OURO
DO METRO DE SAO PAULO

KNOWLEDGE MANAGEMENT AS AN OPERATIONAL READINESS REQUIREMENT: THE
TRAINING CASE OF SAO PAULO METRO LINE 17-GOLD TEAMS

Jackson de Carvalho Galocha
Especializagdo em Tecnologia Metroferroviaria. Escola Politécnica (USP) — Brasil.
jgalocha@metrosp.com.br

Julio Mitsuhiro Obushi
Especializagdo em Tecnologia Metroferroviaria. Escola Politécnica (USP) — Brasil.
jmobuchi@metrosp.com.br

Sergio Trahiko Nozawa
Especializagdo em Tecnologia Metroferroviaria. Escola Politécnica (USP) — Brasil.
stnozawa@metrosp.com.br

Wellington Leandro Marques
MBA-Educagéo Corporativa/Gestao do Conhecimento. Universidade. Estacio de Sa (UNESA)-Brasil.
wlmarques@metrosp.com.br

Wilson Carlos da Silva
Engenharia Elétrica. Universidade Sao Judas Tadeu (USJT) — Brasil.
wilson_silva@metrosp.com.br

RESUMO

Este artigo tem como objetivo apresentar o case de Gestdo do Conhecimento aplicado a
capacitagao técnica de 191 profissionais das equipes responsaveis pela operacdo da Linha 17-
Ouro do Metr6 de Sao Paulo, em um cendrio critico de implantacao, marcado pela introdugao
de um novo monotrilho, novas tecnologias, auséncia inicial de manuais definitivos,
indisponibilidade parcial de ativos para treinamento pratico e inexisténcia de conhecimento
tacito acumulado. A demanda ganhou centralidade no inicio de dezembro de 2025, quando se
tornou necessario capacitar e certificar, em aproximadamente 90 dias, equipes operacionais
para garantir prontiddo no inicio da prestagdo de servico a populacdo. A originalidade do
trabalho esta em demonstrar a aplicag¢do pratica de um modelo estruturado pelas 12 Alavancas
da Transferéncia de Aprendizagem, pela ISO 30401, pelo Modelo de Referéncia da SBGC e
por uma rede de 25 Multiplicadores concebida como infraestrutura humana de transferéncia,
reten¢do e evolugdo do conhecimento. A metodologia consistiu em estudo de caso aplicado,
com analise documental, mapeamento de lacunas, trilhas de capacitagdo, integragdo entre
treinamento, comissionamento e operagao assistida, além do uso de Ferramentas de Suporte ao
Desempenho. Os resultados indicam reducao de 35% no tempo de formagao, 82% de aprovagao
nas certificagdes, curva de aprendizagem 40% mais célere e auséncia de incidentes durante os
testes dindmicos. Como implicagdo pratica, o artigo apresenta um modelo replicavel de
prontidao operacional baseado em Gestdo do Conhecimento para novas linhas, tecnologias e
sistemas metroferroviarios complexos, reforcando seguranga, confiabilidade, autonomia
técnica e imagem institucional.
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ABSTRACT

This article aims to present the Knowledge Management case applied to the training of 191
professionals from the teams responsible for operating Line 17-Gold of Sdo Paulo Metro, in a
critical implementation context marked by the introduction of a new monorail system, new
technologies, the initial absence of definitive manuals, partial unavailability of assets for
practical training and lack of accumulated tacit knowledge. The demand became central in
early December 2025, when it became necessary to train and certify operational teams within
approximately 90 days to ensure readiness at the beginning of service delivery to the
population. The originality of the work lies in demonstrating the practical application of a
model structured by the 12 Levers of Learning Transfer, ISO 30401, the SBGC Reference
Model and a network of 25 multipliers conceived as human infrastructure for knowledge
transfer, retention and evolution. The methodology consisted of an applied case study, with
document analysis, gap mapping, training pathways, integration between training,
commissioning and assisted operation, as well as the use of Performance Support Tools. The
results indicate a 35% reduction in training time, 82% approval in certifications, a 40% faster
learning curve and no incidents during dynamic tests. As a practical implication, the article
presents a replicable operational readiness model based on Knowledge Management for new
lines, technologies and complex metro-rail systems, reinforcing safety, reliability, technical
autonomy and institutional image.

KEYWORDS: Knowledge Management, Multipliers, SBGC, Operational Readiness, Line 17-
Gold.

1. INTRODUCAO

Em sistemas de transporte de alta capacidade, a entrada em operag@o de uma nova linha
depende da convergéncia entre tecnologia, processos, pessoas, procedimentos, conhecimento
aplicado, capacidade de resposta em situacdes de normalidade, anormalidades e emergéncia.

A operacao segura da linha depende de um ativo menos visivel, porém decisivo: o
conhecimento aplicado pelas equipes que irdo operar, supervisionar, intervir, comunicar, sanar
falhas e tomar decisdes em tempo real. A experiéncia da Linha 17-Ouro do Metr6 de Sao Paulo
demonstra que, em ambientes de alta complexidade tecnologica, o conhecimento precisa ser
tratado com o mesmo rigor dedicado aos ativos fisicos, aos sistemas de controle e aos
procedimentos operacionais.

A pergunta orientadora deste artigo ¢é:

“Como 0 Metro de Sao Paulo aplicou, em situacdo real de urgéncia, referenciais

estruturados de Gestao do Conhecimento, transferéncia de aprendizagem e formacio de
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multiplicadores para capacitar as equipes da Linha 17-Ouro, superar lacunas criticas e
viabilizar a prestacio de servico a populacio com seguranc¢a, padronizacio e exceléncia
operacional? «

Até o inicio de dezembro de 2025, o cendrio operacional da Linha 17-Ouro ainda
envolvia duvidas quanto ao arranjo definitivo de responsabilidade operacional. Entretanto,
diante da necessidade de viabilizar a entrada em servigo para atendimento a populagao de Sao
Paulo, o Metr6 precisou transformar rapidamente sua experiéncia acumulada em capacitagao
técnica, operacdo de monotrilho, gestdo de competéncias e Gestdo do Conhecimento em uma
resposta pratica, estruturada e auditavel, pois era necessario preparar, em prazo extremamente
reduzido (aproximadamente 90 dias), as equipes que atuariam na operagao da Linha 17-Ouro,
em um cenario marcado pela introdug@o de novas tecnologias, pela auséncia inicial de manuais
definitivos de fornecedores, pela indisponibilidade parcial de ativos para treinamento pratico e
pela inexisténcia de conhecimento tacito consolidado sobre a nova tecnologia.

A prontidao operacional para o inicio da prestagdo de servigo a populagao dependia de
algo que ndo poderia ser simplesmente adquirido no mercado: a capacidade institucional de
criar, transferir, reter e aplicar conhecimento critico em tempo habil.

Foram identificadas quatro lacunas criticas:

1. Documental: auséncia de manuais definitivos e registros sistematizados;

2. Ativos: indisponibilidade de acesso aos equipamentos, sistemas e simuladores para
treinamento pratico;

3. Conhecimento tacito: inexisténcia de experiéncia consolidada sobre a nova tecnologia do
monotrilho;

4. Prazo: janela reduzida de aproximadamente 90 dias para preparar as equipes antes do
inicio da operagao assistida.

Em uma operagdo metroferrovidria, cada uma dessas lacunas representa um vetor de
risco capaz de comprometer diretamente a seguranca dos passageiros e colaboradores, a
regularidade da prestacao do servigo, a comunicagdo e atuagdao em situacoes de contingéncia e
a capacidade de resposta diante de falhas ou modos degradados de operagao.

Quatro dimensdes sustentam o diferencial da solu¢do e nenhuma delas opera sozinha,
comeca pelo Modelo de Referéncia da SBGC, que organiza o ciclo vivo do conhecimento
critico: identificar, criar, compartilhar, preservar e aplicar. Sem ele, ndo ha direcdo. Em
seguida, vem a ISO 30401, que transforma conhecimento abstrato em ativo auditavel, com

responsabilidades claras, rastreabilidade, avaliacdo periddica e melhoria continua. Ela ¢ a
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camada de governanga que separa uma iniciativa consistente de um amontoado de boas
intengoes.

A terceira dimensdo ¢ a metodologia das 12 Alavancas da Transferéncia de
Aprendizagem, que responde a pergunta mais incomoda da capacitacdo corporativa: de que
adianta treinar se o desempenho nao muda? Ela garante que o conhecimento saia da sala de
aula e chegue ao posto de trabalho. Por fim, a formacao de multiplicadores, a infraestrutura
humana que fecha o ciclo. S3o pessoas que ndo apenas retém o conhecimento, mas o
transferem, padronizam e evoluem. O sistema s6 ¢ vivo porque tem gente dentro dele.

A solugao nao se limitou a execugdo de treinamentos. O projeto integrou capacitagao,
testes, comissionamento, Trial Operation, formacdo de multiplicadores, procedimentos
operacionais, ferramentas de suporte ao desempenho e registro de licdes aprendidas em um
unico ecossistema de prontiddo operacional.

Nesse modelo, o comissionamento deixou de ser apenas etapa técnica de validacao dos
ativos e passou a funcionar também como ambiente de aprendizagem aplicada, no qual as
equipes participaram da constru¢do do conhecimento operacional da prépria linha.

Um dos diferenciais mais relevantes foi o papel dos multiplicadores. A rede de
multiplicadores foi concebida como infraestrutura humana de Gestdo do Conhecimento, capaz
de traduzir, facilitar, padronizar e evoluir a aprendizagem. Os multiplicadores nao sao apenas
reprodutores de conteudo, mas agentes que conectam conhecimento técnico, realidade
operacional, participacdo ativa, feedback, debriefing, pratica e melhoria continua. Essa
abordagem fortaleceu a transferéncia, a reten¢do e a aplicagdo do conhecimento entre equipes,
turnos e frentes de trabalho.

Os resultados demonstram que a Gestao do Conhecimento produziu impacto concreto:
reducdo de 35% no tempo de formacdo, 82% de aprovagdo nas certificagdes, curva de
aprendizagem 40% mais célere, formagao de 25 Multiplicadores certificados pela Engenharia
da Operagdo e auséncia de incidentes durante a fase de testes dinamicos. Mais do que
indicadores de capacitacdo, esses resultados evidenciam a capacidade da organizacao de
transformar incerteza técnica em competéncia operacional aplicada, segura e mensuravel.

Assim, o case da Linha 17-Ouro contribui para o campo da Gestdo do Conhecimento
ao demonstrar que pode ser estruturada como requisito de prontidao operacional em sistemas
de infraestrutura critica. Sua relevancia ndo esta apenas na solug¢do encontrada para uma linha
especifica, mas na replicabilidade do modelo para novas linhas, novas frotas, modernizagdes
tecnoldgicas e demais ambientes nos quais o conhecimento critico precise ser construido antes

da plena maturidade documental, técnica e operacional.
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O passageiro que embarca na Linha 17-Ouro talvez nunca tenha ouvido falar da ISO
30401, nao conhece as 12 Alavancas da Transferéncia de Aprendizagem ou nunca leu o Modelo
de Referéncia da SBGC ou sabe o que significam os multiplicadores. E ndo precisa. O que ele
percebe, e percebe no primeiro contato, ¢ o efeito concreto de tudo isso funcionando em
siléncio: equipe preparada, resposta padronizada, operagdo segura, confianga no servigo. E a
capacidade institucional de entregar mobilidade mesmo quando o cenario ¢ adverso.

Na Linha 17-Ouro, a Gestdo do Conhecimento virou capacidade operacional, seguranca
que nao falha, eficiéncia que ndo € sorte, autonomia técnica que independe de nomes ou cargos

e virou, acima de tudo, valor publico entregue em cada viagem

Figura 1 — Monotrilho da Linha 17 - Ouro
Fonte: Foto Metrd de Sao Paulo (2026)
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2. REFERENCIAL TEORICO

2.1 Gestao do Conhecimento como disciplina de prontidio operacional.

A Gestdo do Conhecimento pode ser compreendida como disciplina voltada a
identificacdo, criagdo, compartilhamento, preservacao e aplicacao de conhecimentos relevantes
para a estratégia, os processos e os resultados de uma organizacdo. No contexto
metroferrovidrio, esse conceito ganha relevancia adicional, porque a continuidade do servigo
publico depende de decisdes técnicas, procedimentos padronizados, dominio de sistemas,
leitura de contexto e capacidade de atuagdo em situagdes normais, degradadas ou emergenciais

A prontiddo operacional deve ser entendida como a capacidade de iniciar ou sustentar
uma operacdo com pessoas preparadas, processos definidos, recursos conhecidos,
procedimentos validados e conhecimento aplicado. A Linha 17-Ouro exigiu que esses
elementos fossem construidos simultaneamente a implantagdo técnica, o que torna a Gestao do
Conhecimento parte da propria estratégia de implantagao.

O conhecimento necessario a operagao ndo se limita a manuais ou normas. Ele envolve
compreensdo sistémica, julgamento técnico, experiéncia pratica, memoria procedimental,
confianga para atuar, capacidade de comunicagdo e dominio das interfaces entre areas. Por isso,
a Gestao do Conhecimento foi utilizada como mecanismo para transformar informagao técnica
e experiéncia emergente em competéncia coletiva.

2.2 Modelo de Referéncia da SBGC como arquitetura do conhecimento critico.

O Modelo de Referéncia em Gestdo do Conhecimento da SBGC foi adotado como base
para estruturar o ciclo do conhecimento no projeto. Sua contribui¢do foi organizar a solugao
em torno de processos de identificacdo, criagdo, compartilhamento, preservacao e aplicagao.

Esse enquadramento permitiu transformar o problema da Linha 17-Ouro em um sistema
de conhecimento em formagao e certificagdo, e ndo apenas em uma demanda de treinamento.

No diagnostico, o0 modelo apoiou o mapeamento dos conhecimentos criticos, lacunas
técnicas e competéncias prioritarias para a operacao da Linha 17-Ouro. No desenho da solugdo,
orientou a criacdo € o compartilhamento do conhecimento por meio de treinamento,
comissionamento, multiplicadores e ferramentas digitais de suporte ao desempenho. Na
sustentagdo, apoiou a preservacao do conhecimento em procedimentos operacionais, manuais,
ligdes aprendidas e bases de consulta reutilizaveis. Na aplicagdo, direcionou o uso do
conhecimento na pratica operacional, na operacao assistida e na resposta a situacdes reais. O

referencial da SBGC nao foi utilizado apenas como citagdo tedrica; foi convertido em 16gica
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operacional para estruturar o conhecimento necessario a entrada em servi¢o de uma nova linha
metroferroviaria.
2.3 ISO 30401 - Governanca e Sustentabilidade do Sistema de Gestao do Conhecimento.

A ISO 30401 foi utilizada como referéncia para tratar a Gestao do Conhecimento como
sistema de gestdo. Em projetos complexos, iniciativas isoladas de capacitagdo podem produzir
ganhos pontuais, mas tendem a perder forca se ndo houver governanga, responsabilidades,
critérios de atualizacdo, registros, avaliagdo e melhoria continua.

A norma contribui para transformar conhecimento em ativo gerencidvel, conectado a
estratégia e aos resultados organizacionais.

No caso da Linha 17-Ouro, a ISO 30401 fortaleceu a governanga do conhecimento ao
apoiar a definicdo de responsabilidades de curadoria técnica, validacdo de contetdos,
estruturacdo documental, preservacao de ligdes aprendidas e avaliagdo de competéncias. Essa
perspectiva evitou que o conhecimento produzido durante os testes permanecesse informal ou
concentrado em poucos especialistas.

A norma também reforga a sustentabilidade. A operagdo de uma linha ndo termina na
inauguracdo; exige reciclagens, revalidagdo de conhecimentos, revisdo de procedimentos,
novos treinamentos, atualizacao tecnologica e incorporagdo de melhorias.

Ao utilizar a ISO 30401 como referéncia, o projeto posicionou a Gestdo do
Conhecimento como mecanismo de continuidade, € ndo como acdo emergencial restrita ao
periodo de implantagao.

2.4 12 Alavancas da Transferéncia de Aprendizagem a ponte entre aprender e aplicar.

As 12 Alavancas da Transferéncia de Aprendizagem foram utilizadas para enfrentar
uma fragilidade recorrente em programas de capacitacdo: a distdncia entre aprender em
ambiente controlado e aplicar no posto de trabalho.

Em operacdo metroferroviaria, essa distancia pode representar risco, pois o0
conhecimento precisa se converter em agdo segura diante de sistemas complexos, pressao
temporal e cenarios de anormalidade.

No projeto, as alavancas foram traduzidas em decisodes praticas, onde a relevancia para
o trabalho foi garantida ao conectar os contetdos aos sistemas criticos da linha, a oportunidade
de aplicar foi promovida pela integra¢do entre treinamento, testes, comissionamento e Trial
Operation, a autoeficacia foi construida por meio de pratica progressiva, simulagdes, feedback
e exposi¢do gradual aos equipamentos e sistemas, o suporte dos pares foi viabilizado pela rede

de multiplicadores, o suporte do gestor foi mobilizado pela governanca do projeto e a reflexao
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e o feedback foram incorporados por meio de debriefing, licdes aprendidas, avaliagdes e ajustes
continuos.

Esses elementos ndo sdo acessorios pedagodgicos; constituem mecanismos de
transferéncia do aprendizado, pois aumentam engajamento, permitem checar entendimento,
conectam experiéncia ao dia a dia e orientam agdes futuras.

2.5 Multiplicadores como agentes estratégicos de transferéncia do conhecimento.

A qualidade da transferéncia depende de pessoas capazes de traduzir, facilitar,
padronizar e evoluir o conhecimento. O multiplicador ndo ¢ apenas quem repete um conteudo
preparado por especialistas. Ele adapta a linguagem sem perder a esséncia técnica, cria
participacdo, escuta ativa € conexao com a pratica, garante consisténcia minima entre turmas e
contextos, coleta aprendizados de campo ¢ melhora continuamente a experiéncia formativa.
Em ambientes operacionais complexos, como o de uma nova linha metroferroviaria, essa
funcdo ganha relevancia estratégica, pois reduz a distancia entre o conhecimento formal,
registrado em documentos, € o conhecimento aplicado no posto de trabalho, onde decisdes
precisam ser tomadas com seguranga, rapidez e padronizagao.

Essa visao se conecta diretamente ao Modelo de Referéncia da SBGC, porque
multiplicadores atuam no compartilhamento, preservacao e aplicagdo do conhecimento.
Também se conecta a ISO 30401, porque ajudam a sustentar o sistema de conhecimento no
tempo, garantindo que o conteudo seja compreendido, atualizado e aplicado. E se conecta as
12 Alavancas de Aprendizagem, porque funcionam como suporte dos pares, favorecem a
oportunidade de aplicagdo, estimulam reflexdo e oferecem feedback aos participantes. Sendo
assim, o multiplicador deixa de ser um recurso complementar ao treinamento e passa a compor
a propria arquitetura de Gestdo do Conhecimento, funcionando como elo entre especialistas,
gestores, documentos técnicos, experiéncia pratica e desempenho operacional.

O programa de multiplicadores aborda diagndstico, defini¢ao de objetivos de negocio
e de aprendizagem, customizagdo do conteido a realidade do publico-alvo, experiéncia
completa antes, durante e depois, principios da andragogia, neuroaprendizagem, sequéncia
didatica, pratica, feedback, mensuracao, perguntas, debriefing, storytelling e estratégias para
lidar com diferentes perfis de participantes.

Esses elementos qualificam o modelo do Metr6 e demonstram intencionalidade
metodologica madura, pois evidenciam que a capacitagdo foi concebida para produzir
transferéncia efetiva, e ndo apenas exposicao de conteudo.

Ao preparar multiplicadores com método, o projeto fortaleceu a autonomia interna,

ampliou a capilaridade da aprendizagem, reduziu a dependéncia de especialistas isolados e
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criou condi¢des para que o conhecimento critico permanecesse disponivel, reutilizavel e

evolutivo apos a fase inicial de implantagdo da Linha 17-Ouro.

Quadro 1: Papel do multiplicador na solug¢do de Gestdo do Conhecimento

Funciao do Significado no Relacio com Gestao do Impacto na
Multiplicador Programa Conhecimento Linha 17-Ouro
Adaptar a linguagem sem Transforma linguagem
_ ) Favorece compartilhamento e ) )
Traduzir perder a esséncia da ] ) técnica em orentagio
aplicacio do conhecimento. )
mensagem. operacional compreensivel.
) o ) ] Aumenta engajamento e
- Criar participacio, escuta |[Ativa transferéncia, reflexdio e ) )
Facilitar ) ) ) aderéncia das equipes ao
e conexio com a pritica. ||[aprendizagem situada.
contendo.
Garantir consisténcia _ Fortalece resposta
] ) Preserva conhecimento e reduz )
Padronizar minima entre tUrmas e o operacional segura e
variabilidade. )
contextos. uniforme.
_ _ _ Converte testes. dividas e
) Coletar aprendizados e Retroalimenta o ciclo de )
Evoluir o ] ) feedback em melhona do
melhorar a experiéncia.  ([criacio e melhona continua. el
modelo.

Fonte: Elaborado a partir dos materiais proprios do projeto.

Quadro 2 - Ideias dos multiplicadores incorporadas ao modelo

Ideias dos Aplicacio no Contribuicao para

As 12 Alavancas

Impacto

Multiplicadores

Case Esperado

Bate-papo, perguntas,

Relevancia, suporte dos |[Maior engajamento e

Participagio ativa pequenos grupos e checagem
) ipares e feedback. retencio.

de entendimento.

Perguntas abertas, perguntas
Perguntas como gun ) pe. s Reflexdo e geracio de  ||Construgio coletiva de

) antecipadas e redirecionamento|| )

ferramenta de ensino 1detas. conhecimento.

ao grupo.

Relacdio entre dindmica. Transfo do da

| = _ ' |loportunidade de aplicar ||
Debriefing aprendizado e aplicacio no dia experiéncia em
e feedback

a dia. aprendizagem operacional.

Apresentacdes, exercicios, )
) ) \Autoeficacia, suporte o
Pratica e feedback observacio e dicas de ) Aceleragio da proficiéncia.
) dos pares e aplicagio.
melhoria.

Fonte: Elaborado a partir do case da Linha 17-Ouro.
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3. METODOLOGIA

Este artigo adota a abordagem de estudo de caso aplicado, tendo como unidade de
analise o processo de capacitagao das equipes envolvidas na preparacao operacional da Linha
17-Ouro do Metrd de Sao Paulo.

A escolha dessa abordagem justifica-se pelo carater real, situado e emergencial do
fendmeno analisado: a necessidade de estruturar, a partir do inicio de dezembro de 2025, um
modelo de preparacao em prazo reduzido diante da perspectiva de inicio da prestacao de servigo
a populagao de Sao Paulo.

A metodologia foi construida a partir de andlise documental, interpretagdo de registros

internos e sistematizagdo das praticas adotadas no projeto.

O estudo foi desenvolvido em sete etapas:

Quadro 3: Sintese metodoldgica do estudo de caso

. Referencial Produto
Descricao .
Predominante Metodologico
o Tdentificacio do desafio de preparar ) _ )
1. Delimitagio do ) ) SBGC e diagnéstico  ||Problema critico
equipes em contexto de tecnologia ]
problema . ) operacional estruturado.
nova, prazo reduzido e lacunas criticas.
Levantamento de lacunas documentais, )
2. Mapeamento de ) ) ) ) Mapa de conhecimentos
ativos fisicos, conhecimento tacito e SBGC. o
lacunas prioritarios.
prazo.
Definigio de responsabilidades, ) )
3. Governanga do ) ) ) Sistema de GC aplicado
_ registros, validacio, atualizacio e [SO 30401. ) _
conhecimenio N 4 prontidio operacional.
rastreabilidade.
4. Transferéncia da ||Desenho de condigdes para aplicacio  ||12 Alavancas da Trilhas orientadas ao
aprendizagem real do aprendizado. \Aprendizagem. desempenho.
Desenvolvimento de agentes que Rede humana de
5. Formacio de N _ SBGC, ISO 30401 e 12 _
o traduzem, facilitam, padronizam e transferéncia e
multiplicadores ) |Alavancas
evoluem a aprendizagem. sustentacio.
Analise de certificacdes, curva de ) )
6. Mensuracio e . IS0 30401 e avaliacio |Indicadores de
) ) aprendizagem, tempo de formagio e )
evidéncias de aprendizagem. resultado.
seguranca nos testes.
Formulacio de modelo aplicavel a Integracio dos Modelo replicavel de
7. Replicabilidade ) Fe -ap £ ag:_ _ _ P )
outras linhas, frotas e sistemas. referenciais. prontidio operacional

Fonte: Elaborado a partir dos documentos do case da Linha 17-Ouro.

SBGC — Sociedade Brasileira de Gestao do Conhecimento — sbgc.org.br

KM Brasil 2026 - 21° Congresso Brasileiro de Gestdo do Conhecimento — kmbrasil.org

11



Ng o”

. SBGC

Sociedade Brasileira de
Gestdo do Conhecimento

¥ 8y
e s

i::: KMBrasil

Ny #” Co

leiro de Gestao do Conheciment

O diferencial metodolégico do estudo estd em demonstrar que o Metrd ndo utilizou a

Gestao do Conhecimento apenas como sustentagao conceitual. O projeto converteu referenciais

em praticas operacionais: o Modelo de Referéncia da SBGC orientou o ciclo do conhecimento;

a ISO 30401 deu governanga ao sistema; as 12 Alavancas de Aprendizagem orientaram a

transferéncia do conhecimento para o trabalho; ¢ a formacao de multiplicadores permitiu

capilaridade, padronizagao, feedback e evolugao continua do conhecimento aplicado.

Quadro 4: Lacunas e respostas estruturadas pelos referenciais de GC.

Lacuna

Identificada

Risco

Associado

Resposta da

Gestao do Conhecimento

Referencial

Estruturante

Fragmentacio da _ )

) _ Criacio de Procedimentos

mformagio e baixa o ) )
Lacuna documental _ (Operacionais. manuais, checklistse  (|[SBGC e ISO 30401.

padronizacio ] _

) ligdes aprendidas.
operacional.
Antecipagio tecnologica na Linha 15-
Lacuna de ativos  ||Distincia entre teoria e ||Prata, simulacdo e uso do 12 Alavancas de
fisicos pratica. comissionamento como ambiente de  ||Aprendizagem.
aprendizagem.
Lacuna de Dependéncia de poucos  |[Captura de experiéncias,
conhecimento especialistas e perda de  ||multiplicadores e conversio em SBGC e ISO 30401
tacito aprendizados de campo.  ([conhecimento explicito.
) ) ) 12 Alavancas de
_ Risco de formacgio formal|Medelo simultineo de tremamento, _

Prazo reduzido ) o ) ) Aprendizagem e ISO

sem prontidio real. comissionamento e Trial Operation.

30401.
[Mecessidade de Concentracio do o SBGC,ISO 30401 e 12
) . ) . Rede de multiplicadores e ferramentas
disseminacio conhecimento e baixa Alavancas de
. o de suporte ao desempenho. )

rapida capilaridade. Aprendizagem.

Fonte: Elaborado a partir do case da Linha 17-Ouro.
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4. RESULTADOS E DISCUSSAO

O case da Linha 17-Ouro demonstra que a Gestdo do Conhecimento pode assumir papel
estruturante e decisivo em contextos de alta criticidade operacional, especialmente quando a
organizacao precisa responder a desafios complexos em prazos reduzidos, com tecnologia
nova, documenta¢do ainda em consolidagdo, limitacdo de ativos para treinamento e auséncia
de conhecimento tacito acumulado.

A experiéncia analisada evidencia que a prontidao operacional nao depende apenas da
entrega fisica de sistemas, trens, estagdes e infraestrutura, mas da capacidade institucional de
transformar conhecimento disperso em competéncia aplicada, padronizada, mensuravel e
sustentavel.

A integragdo entre o0 Modelo de Referéncia da SBGC, a ISO 30401 e as 12 Alavancas
da Transferéncia de Aprendizagem permitiu ao Metr6é de Sdo Paulo organizar o conhecimento
critico, estabelecer governanga, assegurar rastreabilidade, favorecer a transferéncia de
conhecimento para o trabalho e criar condi¢des para que o aprendizado fosse efetivamente
aplicado no ambiente operacional. Essa combinagdo de referenciais confere robustez
metodoldgica ao projeto e evidencia sua relevancia para o campo da Gestdo do Conhecimento
aplicada a sistemas de infraestrutura critica.

O papel dos multiplicadores merece destaque especial. A rede de multiplicadores foi
concebida como infraestrutura humana de transferéncia, reten¢ao e evolucao do conhecimento,
atuando na traducdo da linguagem técnica, na facilitacdo da aprendizagem, na padronizagado da
experiéncia formativa e na retroalimentagao continua do modelo. Os materiais de formagao de
multiplicadores reforcam que o multiplicador ndo apenas transmite conteudo, mas cria conexao
com a pratica, estimula participag¢do, conduz perguntas, promove reflexao, utiliza feedback e
ajuda a transformar aprendizagem em desempenho. Essa abordagem ampliou a capilaridade do
conhecimento e reduziu a dependéncia de especialistas isolados.

Os resultados obtidos confirmam a efetividade da solugdo. O projeto certificou 191
profissionais, distribuidos entre Agentes de Seguranga, Operadores de Trens, Operadores de
Estagdes, Operadores de Centro de Controles Operacionais € Supervisores Metroviarios,
alcancando os principais publicos criticos para a operagao da linha.

Além disso, foram registrados redugdo de 35% no tempo de formacdo, 82% de
aprovacao nas certificagdes, curva de aprendizagem 40% mais célere e auséncia de incidentes
durante os testes dindmicos, demonstrando impacto direto sobre eficiéncia, seguranca e

prontidao operacional.
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Esses resultados indicam que a Gestao do Conhecimento gerou valor concreto para o
negodcio, ao reduzir o tempo de formagdo, acelerar a curva de aprendizagem, estruturar
procedimentos, formar multiplicadores, preservar conhecimento critico e apoiar a operagao por
meio de ferramentas de suporte ao desempenho.

O Metr6é de Sao Paulo fortaleceu sua autonomia técnica e sua capacidade de resposta
diante de um desafio institucional relevante. Para a populagdo, os efeitos desse trabalho se
manifestam na confiabilidade do servigo, na preparagdo das equipes, na seguranca operacional
e na percepcao de que o Metr6 de Sao Paulo segue capaz de entregar mobilidade publica com
competéncia, método e responsabilidade.

A replicabilidade ¢ outro ponto central deste estudo. O modelo desenvolvido para a
Linha 17-Ouro ndo se limita a tecnologia de monotrilho nem ao contexto especifico de uma
linha em implantacdo. Sua l6gica pode ser aplicada a novas linhas, novas frotas, modernizagdes
de sistemas, projetos de sinalizagdo, telecomunicagdes, energia, manuten¢do e demais
ambientes operacionais nos quais o conhecimento critico precise ser criado, transferido e
aplicado antes da plena maturidade documental e operacional. A replicagdo do modelo exige
diagnosticar lacunas, mapear conhecimentos criticos, estabelecer governanca com base na ISO
30401, organizar o ciclo de conhecimento com apoio do Modelo de referéncia da SBGC,
desenhar a transferéncia com base nas 12 Alavancas, formar multiplicadores, utilizar
ferramentas de suporte ao desempenho e mensurar resultados.

Como implicagdo tedrica, o artigo contribui ao aproximar Gestdo do Conhecimento,
prontiddo operacional, aprendizagem organizacional, transferéncia de aprendizagem e
formacao de multiplicadores em um Uinico modelo aplicado. Como implicagdo pratica, oferece
uma referéncia estruturada para organizagdes que precisam transformar conhecimento técnico,
experiéncia de campo e aprendizagem em capacidade operacional real. Como implicagdo
gerencial, demonstra que o conhecimento deve ser tratado como ativo estratégico, com
governanga, método, indicadores e responsabilidade institucional.

A experiéncia da Linha 17-Ouro representa mais do que um projeto de capacitagdo bem-
sucedido. Trata-se de um case de Gestao do Conhecimento aplicada a seguranga, a eficiéncia,
a autonomia técnica e a prestagdo de servigo publico de exceléncia.

O Metrd de Sao Paulo demonstrou que, diante de um cendrio critico, ¢ possivel
transformar incerteza em método, conhecimento tacito em memoria institucional, treinamento
em desempenho e desafio operacional em confianga publica. O principal legado do projeto esta

em evidenciar que, quando o conhecimento ¢ identificado, criado, compartilhado, preservado
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e aplicado com rigor, ele se torna uma infraestrutura invisivel que sustenta a operagao, protege
a organizacao e entrega valor concreto a sociedade.

O projeto virou a logica da capacitagdo pelo avesso. Em vez do velho modelo de esperar
tudo ficar pronto para depois aprender, ele deslocou o treinamento de uma sequéncia tardia
para um movimento simultaneo, progressivo e aplicado. Os ativos ainda estavam sendo
instalados? Os manuais dos fornecedores ainda ndo tinham versdo definitiva? Perfeito. O
canteiro de obras virou sala de aula. O periodo de implantagdo deixou de ser um obstaculo e
tornou-se o ambiente de aprendizagem ativa. As equipes ndo esperaram o conhecimento pronto
para agir, elas aprenderam fazendo, no ritmo da obra, enquanto a Linha 17-Ouro ganhava
forma. O resultado? Entrega no prazo. E conhecimento que nao veio de PDFs e PPTs, mas da
experiéncia real de construir e operar simultaneamente.

Com base em evidéncias documentadas produziu-se resultados mensuraveis em trés
dimensdes complementares: antecipagdo tecnoldgica, efetividade da transferéncia e impacto
executivo.

A andlise que segue organiza-se em trés subse¢oes, cada uma voltada a um desses eixos,
com o objetivo de validar a tese central de que a Gestdo do Conhecimento, quando estruturada
como sistema e ndo como iniciativa pontual, converte-se em capacidade operacional concreta,
auditavel e replicavel.

4.1 Antecipacio Tecnologica na Linha 15-Prata-reduziu a distincia entre teoria e pratica.

A estratégia de capacitacdo para a Linha 15-Prata sustentou-se em trés eixos
complementares:

1. Treinamento em sistemas criticos, que concentrou a carga hordria nos pontos de maior
impacto para seguranca e continuidade operacional, em vez de distribuir o contetido de forma
homogénea e genérica.

2. Imersdo prética, que converteu as fases de testes, comissionamento e 7rial Operation em
ambientes controlados de producdo de conhecimento, permitindo que as equipes
desenvolvessem competéncias diretamente no contexto real de operagao.

3. Formacao de multiplicadores, que ampliou a capilaridade da transferéncia ao criar uma rede
interna de agentes capacitados para replicar, padronizar e atualizar o conhecimento no fluxo de
trabalho.

4. Ferramentas de suporte ao desempenho atuaram como ancoras de reten¢do, disponibilizando

o conhecimento no momento e no local da necessidade.
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4.2 Efetividade da Transferéncia - com evidéncias de mudanc¢a de comportamento.

A andlise dos resultados da capacitagdo incorporou os principios da aprendizagem
experiencial e da transferéncia de conhecimento, conforme preconizado pela metodologia das
12 Alavancas da Transferéncia de Aprendizagem. O desenho instrucional priorizou
mecanismos de engajamento ativo, aumento da participacdo, formulagdo de perguntas, debate
estruturado, debriefing sistematico, uso de narrativas, pratica deliberada, feedback continuo e
fechamento com ponte para a aplicagdo futura. Essa arquitetura pedagogica evidencia que a
capacitagdo foi concebida para gerar mudanca de comportamento mensuravel, e ndo apenas
transmissdo de conteudo.

A efetividade do modelo ¢ evidenciada pela certificagdo de 191 profissionais, pela
redugdo de 35% no tempo de formacdo, 82% de aprovacgdo nas certificacdes operacionais,
curva de aprendizagem 40% mais célere em comparagdo com métodos tradicionais e auséncia
de incidentes durante a fase de testes dindmicos. Esses resultados sugerem que o projeto ndo
apenas capacitou equipes, mas acelerou a conversao de informagao técnica em competéncia
operacional aplicada, reduzindo o intervalo entre exposicao teorica e desempenho pratico.

4.3 Impacto Executivo - do conhecimento ao resultado de negocio.

O impacto executivo do modelo reside na capacidade de transformar conhecimento
estruturado em resultado de negocio auditavel. A intervengdo produziu reducdo do tempo de
formacao, preservac¢dao do conhecimento critico, padronizagdo de procedimentos operacionais,
reduc¢do da dependéncia de consultoria externa e preparacao de equipes em prazo emergencial,
todos mensuraveis e verificaveis. Esses efeitos, em conjunto, reforcaram a capacidade
institucional do Metr6 de Sao Paulo de responder a desafios complexos sem comprometer
seguranca, continuidade e qualidade do servigo. Para os passageiros, os efeitos manifestam-se
como servico confiavel, equipes preparadas e imagem institucional fortalecida.

A experiéncia da Linha 17-Ouro colocou as pessoas no centro ao desenvolver
competéncias criticas, fortaleceu o compromisso com resultados ao converter aprendizagem
em prontidao operacional e apoiou a gestdo de custos ao reduzir retrabalho, dependéncia
externa e riscos associados a perda de conhecimento. Assim, a Gestdao do Conhecimento se
consolida como vetor de sustentabilidade do negdcio e de confianga publica, ampliando a
capacidade do Metr6 de Sao Paulo de enfrentar desafios tecnoldgicos, preservar sua exceléncia

operacional e entregar mobilidade segura, confiavel e de alto valor para a populagao.
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5. CONSIDERACOES FINAIS E IMPLICACOES
5.1 Contribuicao do trabalho

A principal contribuicao do trabalho ¢ demonstrar que a Gestao do Conhecimento pode
atuar como barreira estratégica de seguranga, eficiéncia e continuidade operacional. O artigo
evidencia que a capacitagdo técnica, quando integrada ao comissionamento, aos
multiplicadores e as ferramentas de suporte ao desempenho, deixa de ser atividade isolada e
passa a compor uma arquitetura de prontidao.

5.2 Implicagoes tedricas e praticas

Como implicac¢do teodrica, o artigo reforca a necessidade de aproximar Gestdo do
Conhecimento, aprendizagem organizacional, transferéncia de aprendizagem e prontidao
operacional. O caso mostra que conhecimento critico ndo ¢ apenas conteudo documentado, mas
competéncia aplicada em situacdes reais, construida pela interag@o entre engenharia, operagao,
treinamento, validacao e pratica.

Como implicagdo pratica, o modelo oferece uma rota replicavel para organizagdes que
enfrentam desafios semelhantes.

A integragdo entre SBGC, ISO 30401, 12 Alavancas de Aprendizagem e formacdo de
multiplicadores cria uma metodologia robusta para preparar equipes antes da plena
consolida¢do dos ativos, documentos e experiéncias operacionais.

5.3 Implicac¢oes gerenciais

Para gestores, o case indica que projetos de implantagdo devem prever governanga
especifica do conhecimento desde as fases iniciais. Isso inclui mapear conhecimentos criticos,
construir trilhas de aprendizagem, formar multiplicadores, registrar ligdes aprendidas, utilizar
ferramentas de suporte e integrar equipes operacionais ao comissionamento.

A experiéncia da Linha 17-Ouro demonstra que a decisdo gerencial de tratar
conhecimento como ativo gera impacto positivo no resultado do negdcio e na reputagdo
institucional. A populagdo nao percebe diretamente os processos de GC, mas percebe seus
efeitos: equipes preparadas, operagdo mais segura, respostas mais padronizadas, servigo
confidvel e capacidade do Metrd de entregar mobilidade mesmo diante de desafios complexos.
5.4 Limitacoes da pesquisa e estudos futuros

A principal limitacdo do estudo esté relacionada ao fato de se tratar de um case aplicado,
baseado em evidéncias documentais internas e indicadores disponiveis no material analisado.
Estudos futuros podem aprofundar a andlise por meio de entrevistas estruturadas com

participantes, avaliacdo longitudinal da reten¢do de conhecimento, comparacdo com outros
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projetos € mensuragdo do impacto das ferramentas de suporte ao desempenho em indicadores
operacionais.

Também recomenda-se estudar a integracdo futura entre Gestdo do Conhecimento,
analytics de aprendizagem, inteligéncia artificial generativa, repositorios e comunidades de
pratica digitais, ampliando a rastreabilidade, atualizagdo e reutilizacdo do conhecimento

operacional.
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APENDICES E ANEXOS

Apéndice A - Modelo replicavel para futuras implantacdes

Esse modelo pode ser aplicado em novas linhas, novas frotas, modernizagdes

tecnologicas, sistemas de sinalizacdo, telecomunicagdes, energia, manutencdo e demais

ambientes em que o conhecimento critico precise ser construido antes da plena maturidade

operacional.

1. Diagnosticar lacunas criticas de documentagao, ativos, conhecimento tacito, prazos e
competéncias.

2. Estruturar o ciclo de Gestdo do Conhecimento com base no Modelo de Referéncia da
SBGC.

3. Definir governanca, responsabilidades, registros e melhoria continua com base na ISO
30401.

4. Desenhar a capacitagdo para transferéncia efetiva com base nas 12 Alavancas da
Aprendizagem.

5. Formar multiplicadores capazes de traduzir, facilitar, padronizar e evoluir a
aprendizagem.

6. Integrar treinamento, testes, comissionamento e operagado assistida.

7. Preservar conhecimento em procedimentos, manuais, ferramentas de suporte e ligdoes
aprendidas.

&. Mensurar resultados e retroalimentar o sistema de conhecimento.
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