Gestao do Conhecimento




O EXEMPLO JAPONES m

Vitorias comerFiais do Japao
NO MERCADO AMERICANO!

MODELO DE GESTAO

o diferenciado
e de alta produtividade

e muito competitivo

e fatores culturais
Justificativas

dadas:

2211
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e obediéncia

e tenacidade




TOYOTISMO

TOYOTISMO < > Taiichi Ohno

“Conjunto de técnicas criadas no

Japao do pos-guerra para enfrentar
dilemas que estavam ausentes ou

eram menos intensos nas economias

DESAFIO: ocidentais (PASSOS, 2000)".

Ganhos de escala frente a demandas reduzidas
ou pequenos lotes de produtos semelhantes. .

FOCO:

Dotar processos e pessoas de FLEXIBILIDADE.
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TOYOTISMO

_ ) | Producao sem desperdicios

"MOTE":

Produzir mais
com menos !

o flexibilidade de resposta das equipes

e autonomizacao (know how + know why)
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O DIFERENCIAL

Al

7

_ .
100

e Instrucao %

e qualificacao
e informacao

e motivacao

e cooperagao iR

“Diferencial” > DELEGACAO I!




TOYOTISMO E INOVACAO

TOYOTISMO Conjunto socio-técnico

Caracteristica essencial para
os futuros modelos de gestao

“alta performance”

CRIATIVIDADE

i

ORGANIZACAO

Criacao de um
ambiente inovador !!

{
i

INOVACAO

&




TOYOTISMO E INOVACAO

ERRO DO Utilizacao somente das técnicas
OCIDENTE! e de forma pontual
// ] \
Abordagem Evoluir Filosofia de producao
sistémica de com todos os elementos
producao socio-técnicos

“Espirito Toyota”

COOPERACAO

Ganha-ganha X ganha-perde em\;\‘




REQUISITOS BASICOS PARA
UMA BOA GESTAO

1°. Requisito: COMPROMETIMENTO
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INOVACAO E INFORMACAO

e Importancia da Informacao e do conhecimento
 Mercado da Informacao Globalizado

e Exclusao dos paises e das pessoas

e Mudancas tecnologicas dinamicas

 Enfase em produtos e processos intensivos em
tecnologia

e Investimento em P&D - Gestao de Tecnologia

e Inovacao tecnolégica como alavanca

e Competitividade

e TIC's 9




SOCIEDADE DA INFORMACAO

IMPACTOS

OPORTUNIDADES

j-
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SOCIEDADE DA INFORMACAO

e ind. local de informacgoes , * aumento da oferta de
e equipamentos + produtos e servicos
* servicos especializados de

e contetido @ informacao

Sociedade da Informacao

No Brasil ¢ Projeto nacional de Soc. da Informacao

v

Livro Verde - sitio do MCT

WO +r=—0V=-COQO0DD= 1 O= U

Um dos focos: > Bibliotecas digitais
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UMA NOVA SOCIEDADE

Soc. da Informagao > Informacao
(Enquanto produto ou insumo)

Utilizacao da informacao
Soc. do Conhecimento j>

pelo individuo
(enquanto processo)

e produtos e insumos ++ sao intangiveis

TJ> e ++ dependentes da atuagao do ser humano

e ‘fator de producao’ = conhecimento

Industria > Servicos

Forca > Conhecimento
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ORGANIZACOES MODERNAS

s e Comprometido com
Organizagao cgnhecimenﬁ uma atividade fim

Moderna

e aumento da capacidade
gerar resultados

‘Caracteristicas
e dispersao geografica
e rapido crescimento
e alto nivel de turbuléncia da forca de trabalho
e cultura de autonomia
e responsabilidade
 mentalidade estratégica
e industria altamente competitiva
eproduto é, em grande parte, conhecimento
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A NOVA ECONOMIA

"0 segredo nao é a eletronica, mas sim a ciéncia
cognitiva. O segredo para manter a lideranca na
nova economia e na nova tecnologia vai ser a
posicao social dos profissionais do conhecimento.”

“Cada vez mais o desempenho nesses novos setores
baseados em conhecimento dependera de gerenciar
para atrair, manter e motivar os trabalhadores do
conhecimento. Isso tera de ser feito de algum modo:
satisfazendo seus valores, dando-lhes reconhecimento
social e poder. Isso tera de ser feito pela
transformacao de subordinados em colegas executivos
e de empregados, por mais bem pagos que sejam, em

socios.” (Peter DRUCKER, 2000




W ooy —C 0O = =h=—

GESTAO DO CONHECIMENTO

e Multiplicidade conceitual
e Luta pela "paternidade”
e RH — Gestao de pessoas
e TI — HW e SW
 Planejamento

e Mercado — Software houses

15
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GESTAO DO CONHECIMENTO

A\

.. Uma estratégia que transforma bens
intelectuais da organizacao - informacoes
registradas e o talento dos seus membros - em
maior produtividade, novos valores e aumento de
competitividade” (MURRAY, 1996)

“A administracao do conhecimento colhe e partilha
bens intelectuais visando obter resultados o6timos
em termos da produtividade e capacidade de
inovacao das empresas. E um processo que envolve
gerar, coletar, assimilar e aproveitar o
conhecimento, de modo a gerar uma empresa mais
inteligente e competitiva” (GAETNER GROUP, 1998)
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GESTAO DO CONHECIMENTO

A\

a arte de gerar valor a partir de bens
intangiveis da organizacao” SVEIBY, 1998)

“Uma visao, baseada no conhecimento dos
processos de negocio da organizacao, para
alavancar a capacidade de processamento de
informagcoes avancadas e tecnologias de
comunicacao, via translacao da informacao em acao
por meio da criatividade e inovacao dos seres
humanos, para afetar a competéncia da organizacao
e sua sobrevivéencia em um crescente de
imprevisibilidade.” (MALHOTRA, 1998)
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GESTAO DO CONHECIMENTO

“Gestao do Conhecimento significa organizar as
principais politicas, processos e ferramentais
gerenciais e tecnologicas a luz de uma melhor
compreensio dos processos de GERACA
IDENTIFICACAO, VALIDACAO, DISSEMINACAO,
COMPARTILHAMENTO e USO dos conhecimentos
estratégicos para gerar resultados (economicos)
para a empresa e Dbeneficios para os
colaboradores” .

(Dr. Joseé Claudio Terra, www.terraforum.com.br )
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SISTEMAS DE GC

. Criar repositorio de conhecimentos
e Conhecimento externo (via IC)
e Conhecimento interno estruturado
e Conhecimento interno informal
e Melhorar acesso ao conhecimento
e Paginas amarelas
e rede de contatos

eCultura organ.para criacao, transfer. e uso do K
e K como recurso mensuravel

DAVENPORT e PRUSAK (1998)
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FLUXOS DE INFORMACAO NA EMPRESA

ENTORNO

FEL /i ORGANIZACAO \ FEI

VAN
LT

FII: fluxos internos de informacgao.
FEI: fluxos de informagao do meio externo para o interno.
FIE: fluxos de informacao do meio interno para o externo.

FIE

FIE

20




IGesté’o do Conhecimento e IC

Fluxos de informaacao @

Fluxos de dados
e/ou de
informacoes

=
=
~

Organizacao

Ambiente externo ,




REQUISITOS BASICOS PARA
UMA BOA GESTAO

20, Requisito: COLABORACAO
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VALOR AGREGADO

~ Informacao Primaria: documentos originais, sem

restricoes ou tratamento, dispersa.

e Informacao Secundaria: documentos reunidos e
indexados, armazenados, com busca automatica,
cobrados, + seletivos.

e Informacao Organizada: diagnosticos, listagens
setoriais, de transformacao fraca, permite alguma
analise, para atender questao especifica.

e Informacao Tratada: estudos de mono e

multiclientes, estudos de propriedade intelectual,
voltada para diagnostico, exige capac. de analise
e sintese. 23




VALOR AGREGADO

e Informacao Avancada: disponibilizacao e

distribuicao de forma seletiva, estudos
especificos em contextos determinados, exige
correlacoes de informacgoes internas e externas.

» Assessoria: diagnostico e avaliacao da empresa

e do seu ambiente competitivo (riscos,
oportunidades e ameacas), exige muita interacao
e inovacao.
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FUNCAO DA INFORMACAO

JInformacao em Ciéncia e Tecnologia - ICT

) muni nhecimento cientifi t

JInformacao Tecnologica

® que contribui para o desenvolvimento industrial

JInformacao para a Industria

® para administradores e técnicos das empresas

 aperfeicoar operacoes e inovar métodos, proc., prod. e servicos

. ~ ltad ‘ti

JInformacao Industrial
e dados técnico-economicos

o tecnologias, estrutura industrial, produtividade, etc.
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INFORMACAO TECNOLOGICA

INFORMACAO TECNOLOGICA

1° - Elo integrador dos diferentes conhecimentos
basicos e especializados sobre tecnologias de
processos e de gestao.

2° Elemento desencadeador de inovacao.

Indissociavel————  —

e da informacao economica e social

» dos movimentos estratégicos dos grupos intern.
e das mudancas de comportamento

e dos mercados 26




ORGANIZACOES DO CONHECIMENTO

Conhecimento aplicado a(o):

Jj IS—
e Ferramentas

<
E Revolucao
\'} Industrial e Processos
e Produtos

(0]
I Revolucao da "
U Produtividade ~ °* Trabalho
G
a Revoluca

evolucao
o Gerencg;al > e Conhecimento
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A TRANSICAO DAS ORGANIZACOES

(SENA et al. , 2002) Modelo “"antigo”
Organizacgao Hierarquia
Miss3 Desenvolver a maneira atual
1S540 de fazer negocios
Lideranca Autocratica
Mercados Domeésticos
Vantagem Custo
. Ferramentas para
Tecnologia desenvolver a mente
Forca de Homogénea
trabalho
Processo de Fungoes de trabalho
trabalho separadas
Expectativas do
funcionario Seguranga
Educagao e Tarefa das IES
treinamento "




ELEMENTOS DE MODELOS DE SUCESSO

e Baixo grau de desemprego

E || « Formacao de alto nivel
é » Relacoes de trabalho estaveis
Modelos M || ¢ Multifuncionalidade
Gerenciais (': Trabalho em equipe
de SUCESSO t quip
o
S

| « Harmonia entre NT’s e Trabalho

Learning Organization <:> Gestao do Conhecimento

Cultura como base da aprendizagem organizacional!!
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APRENDIZAGEM ORGANIZACIONAL

Aprendizagem organizacional € um processo social
que ocorre em uma comunidade de pratica. (SCHEIN,
1996).

Forma adotada pelas organizagcoes para construir,
suplementar e organizar o conhecimento e as rotinas
e adaptar e desenvolver a eficiéncia organizacional
através das capacidades da sua forca de trabalho
(DODGSON, 1993)

APRENDIZAGEM MUDANCA DO COMPORTAMENTO
ORGANIZACIONAL

30




ORGANIZACOES DE APRENDIZAGEM

Organizacoes onde as pessoas expandem
continuamente sua capacidade de criar os resultados
que elas realmente desejam, onde maneiras novas e

expansivas de pensar sao encorajadas, onde a aspiracao
coletiva e livre, e onde as pessoas estao
constantemente aprendendo a aprender coletivamente.
(Peter Senge, 1990).

Organizacao habilitada na criacao, aquisicao e
transferéncia de conhecimentos e que modifica seus
comportamentos a fim de refletir os novos
conhecimentos e /insights. (GARVIN, 1993).
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ORGANIZACOES DE APRENDIZAGEM

Elementos
Basicos

| Formacdo de pessoas que:

O QUE PENSAR?

e aprendam a ver a realidade
com perspectiva sistémica

e desenvolvam a sua maestria
pessoal

e aprendam a expor e
reestruturar modelos mentais
de maneira colaborativa

| SENGE, 1990)

I > COMO PENSAR?

32




CARACTERISTICAS COMUNS AS OA

e Reconhecimento explicito do valor econémico do K.

o Capacidade de desenvolver o KNOW-WHY além do
KNOW-HOW.

o Capacidade de questionar valores, cultura e mudar o
comportamento.

o Estimulo a experimentacao e aprendizado atraveés
da deteccao e correcao de erros.

o Habilidade em compartilhar insights, experiéncias e
informacoes individuais.

e Habilidade criadora.
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CARACTERISTICAS COMUNS AS OA

e Capacidade de articular conhecimentos conceituais
sobre uma experiéncia.

o Utilizacao da capacidade criativa de seus
funcionarios.

» Busca ativa de informacoes do ambiente onde se
inserem.

e Sistemas de informacao precisos e com formato que
facilita o uso.

Base j Informacao j SGI

34




GERENCIAMENTO DA INFORMACAO

McGEE e Prusak (1994)

mgmﬂ-m—-m

 Agregacao Classificacio e e Manutencio do fluxo
de valor a Armazenamento interno e externo de
informacao de informagao informacoes
Identificacao Desenvolvi- R
de Coleta / mento de D!strlbu_lgaONe Andlise e
Necessidades Entrada de Produtos e Disseminagao Uso da
e Requisitos || Informacgao Servicos de — de =) Informacso
de Informacéo Informacao
Informacao
Tratamento e
Apresentacao da
Informacao
e Apoio como elemento
« Producdo de informacodes fomentador de inovagao
- tomada de decisio SGI incremental e/ou radical

Estrutura/Processos Tecnologia Pessoas | 35




SIST. GERENCIAM. INFORMACAO

e Atualizado e dinamico

e Rapido e Confiavel

 Facil acesso e em formato adequado

o Ofertar produtos e servicos de informacao

e Identificar, organizar e disponibilizar
informacao tecnologica

e Desenvolver ferramentas e métodos de
trabalho voltados a informacao

FONTES FORNECEDORES

PRODUTOS/SERVICOS 36
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FONTES DE INFORMACAO

E o Estabelecidas e registradas (em papel)
;1 e Possibilidade de informatizacao e automacao
? ¢ Conhecimento “explicito”
e Sem registro sistematico
I e Nao distribuida pelos canais comerciais normais
'; e Exigem interacao entre especialistas
‘: e Dificuldade de “industrializacao”
';‘ e Esta na mente das pessoas
|

» Exige pratica do ouvir e do dialogo

 Conhecimento “tacito” .




FORNECEDORES PARA UM SGI1

Tipo Exemplo
Comercial* Guia de Inf. Mercadologica
Educacional Universidades, Fundacoes

Oficial CNPq, CAPES,ABIN
Profissional ABNT, CREA, SENGE
Internacional ISO,ONU,OECD,FMI

1« Empresas de consultoria/Engenharia

|| » Bases de Dados (Dialog, Lexus/Nexus)
*Especia-

lizadas || * EMPresas de Pesquisa Mercadologica

| « Agéncias de noticias e Bibliotecas ;;




PRODUTOS DE UM SGI

e Boletins, recortes e encarte de periodicos
e Apostilas e Manuais

 Videos e Periodicos

e Bases de Dados

e Catalogos e dossiés técnicos

e Artigos técnicos

e Matérias jornalisticas, publicidade
 Bibliografias retrospectivas

o Informes para executivos

e Boletins de alerta, sumarios correntes

e Guias de informacao

» Revisdo de literatura e Indices 39




SERVICOS DE UM SGI

e Cursos, Palestras, Eventos e Visitas Técnicas
 Articulacao e negociacao de parcerias

» Preparacao e elaboracao de projetos de financ.

e Artic., definicao e gestao de proj. com IES

e Consultas a Bases de Dados e Diagn. setoriais

e Levantam. de dados bibliograficos, estat., comerc.
» Localizacao e recuperacao de documentos

» Resposta técnica, Consulta Rapida e Traducao

e Analise de tendéncia, vigilancia tecnol. e de mercado
e Prospeccao Tecnologica e Consultoria

e Indexacao, Resumos e Re-empacotamento

e Analise e avaliacao de dados e informacoes

e Assessoria em Informacao Tecnologica 40




COMPARACAO ENTRE GI e GC

Gestao da Informacao Gestao do Conhecimento
. Enfatiza a entrega e Enfatiza o valor agregado
Objetivos .y ugs . ~ -
acessibilidade de informacao pelos usuarios
Funciio Apoio a operagoes Apoio meII]o_rias opﬂeracionais
existentes e a inovagao
vl Entrega o conteudo Adiciona valor ao contetido
alor - s - e - s
agregadof] disponivel com baixo valor a_traves de filtragem, smt’ese,
agregado interpr. e poda de conteudo
Forma de | Transferéncia de informacao| Requer atividades de contrib.
transfer. do tipo direcao unica do usuario e feedback
Tecnolo Foco tecnologico pesado Foco balanc. em tecnologia e
gia em aspectos culturais
Processo ~ Variagoes na entrada do
de Supoe que a captura da

sistema limitam e/ou

captura informacao pode ser impedem a automatizagéo&lo

automatizada

De Long et al. (1997)



REQUISITOS BASICOS PARA
UMA BOA GESTAO

30, Requisito: Informacoes eficazes
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GESTAO DO CONHECIMENTO

wWa3ac300

e Criacao de equipes de Conhecimento>>Metodos
e Compartilhamento de melhores praticas
 Desenv. De bases de dados e de conhecimento

e Criacao de Centros de Conhecimento>>Habil. GC

e Uso de tecnologias colaborativas>>Intranets,
Groupware

e Equipes de Capital Intelectual >>identificacao e
auditoria de bens intangiveis

43
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GESTAO DO CONHECIMENTO

e Como o conhecimento é criado por ou
extraido dos funcionarios?

eComo ele é distribuido e/ou acessado?

e Como ele é transferido ou depositado em
novos cérebros e aplicado aos problemas e
decisoes em negocios? (pavenport, 1996)

e Compartilhamento de Informacao >> uso TI

e Compartilhamento do Conhecimento>> base K

e Compartilhamento da Sabedoria>> capacidade

coletiva e auto-adaptativa >> lado humano
(Malhotra, 4098)




CAPITAL INTELECTUAL

"0 capital intelectual &€ a soma do conhecimento

de todos em uma empresa, o que lhe
proporciona vantagem competitiva” .
(Stewart, 1998)

N

O MO = 3 = = D (I

| « As Patentes

e Os Processos

e Habilidades dos funcionarios
e Tecnologias (inclusive TI)

* Informacoes (clientes, fornecedores, ...)

e Experiéncia organizacional
) 45
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CAPITAL INTELECTUAL

Capital Humano
Tacito

Conhecimento, experiéncia, poder
de inovacao, habilidades, valores,
cultura e filosofia da empresa

(Nao pode ser de propriedade da empresa)

-t

Capital Estrutural
Tacito explicitado

Equipamentos (inclusive de TIC’s),
SWs, tecnologias, processos,
rotinas, bancos de dados, patentes,
marcas registradas, ...

-t

Capital do cliente

Edvinson e Malone (1997)

(Tudo o que permanece no escritorio quando
os funcionarios| vao embora)

Relacoes continuas/com clientes e
fornecedores, a|marca, reputacao,
imagem, lealdade dos clientes

PODE SER NEGOCIADO!!
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CAPITAL HUMANO

e ATIVO INTANGIVEL ++

e Conhecimento tacito

e E volatil Gerar riqueza
 De dificil substituicao

B
 De dificil gerenciament e Inovacao

“Trabalhador do * Renovagao
Conhecimento” % \ e Solucdes

Cliente Interno capaz de gerar alto
valor agregado!
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CONVERSAO DO CONHECIMENTO

Conhecimento

Resultante da interacao social entre os
conhecimentos tacito e explicito

— EM

Conhecimento Tacito Conhecimento Explicito

wnoao=z

Conhecimento
Tacito
DO

Conhecimento
Explicito

SOCIALIZACAO EXTERNALIZACAO

INTERNALIZACAO COMBINACAO

48




CONVERSAO DO CONHECIMENTO

 Compartilhamento de experiéncias

e Observacao, imitacao e pratica
Sociali
zacio ¢ Linguagem nao tem papel de destaque
e Importante a insercao do individuo no
grupo e na cultura organizacional

e Uso de analogias, metaforas, modelos, conceitos
ou hipoteses >> modelos mentais subjacentes

Externa ¢ Utilizacao dos diversos tipos de midia

lizagao , . . ., -

e E calcado na interacao, no dialogo e na reflexao
coletiva

e Uso da inducao e da deducao

e Chave para a criacao do conhecimento 49




CONVERSAO DO CONHECIMENTO

e Sistematizacao de conceitos em um sistema de
conhecimentos via combinacao de diferentes
conjuntos de conhecimento explicito

e Meios de troca>> de redes eletronicas a telefone,

Combi - .
nacio documentos escritos, reunioes
e Reconfiguracao das informagoes>> classificacao,
acréscimo, combinacao e categorizacao
e Exemplos: workshops entre empresas parceiras,
reunioes de grupos-tarefa, educacao formal, ...
Interna Introjecao do conhecimento explicito>>
lizacdo Incorporacao ao tacito

e Transformacao em novos modelos mentais,

know-how técnico compartilhado .




ESPIRAL DO CONHECIMENTO

Conhecimento compartilhado
(modelos mentais, Conhecimento
habilidades técnicas) conceitual

(Nonaka e
Takeuchi, 1997)

Dialogo
Socializacao Externalizacao

.
N

S

Construcao do
campo
Associacao do
conhecimento explicito

Internalizacao Combinacao
Conhecimento operacional Aprenderé Conhecimento sistémico
(processos de producao, uso = fazendo (prototipos, novas tecnologias
de novos produtos, de novos componentes)
implementacao de politicas) | 51




QUESTOES-CHAVE NA GC

1. Com quem compartilhar?
e Interno.
e Externo.
2. O que compartilhar?
e Todo o conteudo da organizacao.
 Areas especificas.
e "“Qualidade” do conteudo — niveis.
3. Como compartilhar?

« Conexoes para compartilhamento (quem usa
][ comquem precisa).

e Coleta e disseminacao (continuamente).
e Registro do que foi aprendido.
e Criacao dos processos sociais (ambiente).




QUESTOES-CHAVE NA GC

. Como as TIC's podem contribuir na GC ?

e TIC atende a variedade e mudancas de
necessidade dos usuarios.

e Conteudo disponibilizado de forma estruturada.

 Padroes para garantir insercoes de novos
conteudos com qualidade e relevancia.

o Integracao com sistemas pré-existentes.
 Possibilidade de escalabilidade.
o Compatibilidade SW — HW.

« Compatibilidade com a capacidade de utilizagao
dos usuarios. 53




QUESTOES-CHAVE NA GC

5. Como a organizacao pode viabilizar a GC ?

e Alocacao de recursos

Humanos
Financeiros

Infra-estrutura

e Novos procedimentos organizacionais.

Incentivos ao compartilhamento
Avaliacao que considere o compartilhamento
Premiacoes por compartilhamento

Workshops de compartilhamento 54




QUESTOES-CHAVE NA GC

5. Como a organizacao pode viabilizar a GC (cont.)?

o Meétricas nao tradicionais de impacto:

e Crescimento no volume e uso dos conteudos
(conhecimentos) disponibilizados.

 Probabilidade de continuidade de um projeto
apos a saida de uma ou mais pessoas-chave.

e Evidéncias de retorno financeiro no todo.
e Avaliacao de resultados:

e em grupos.

e via questionarios, entrevistas.

55




PRINCIPAIS ATIVIDADES NA GC

e Construcao de Comunidades de Pratica.
 Desenvolvimento de Bases de Conhecimento
e Criacao de Help desk e “"assessorias internas”.
e Criacao de Diretorio de Especialistas.

e Disponibilizacao de dados-chave.

 Desenvolv. de estrutura de coleta (customizada) e
de transacao de informacoes confiaveis.

e Criacao de “Espacos de dialogo” (fisicos e virtuais).

e Desenvolvimento da habilidade do funcionario
em conversao e compartilhamento.

56




PLANOS E DIMENSOES DA GC .

7. Ambiente Externo

\ Empresa

Nivel Estratégico

1. Visdo e Estratégia
— Alta Administracao
_

o . . —
Nivel Organizacional

- [
< »

- [

" Fornecedores 4. Politica 2.Cultura 3. Estrutura _
Organizacional Organizacional Clientes

——
Concor-

réncia

P o
< »

Parceiros

Infra-estrutura

———— 5. Sistemas de 6. Mensuragao Governo
niversidades Informacio de Resultados

(Adaptado de TERRA, 2000)



DIMENSOES E PRATICAS GERENCIAIS
PARA A GC

1- Papel da alta administracao

einovacao, experimentacao e aprendizado
continuo

e longo prazo

e otimizacao de todas as areas da empresa
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DIMENSOES E PRATICAS GERENCIAIS
PARA A GC

3- Estruturas organizacionais

e baseada no trabalho de equipes
multidisciplinares

e alto grau de autonomia

4- Politicas de administr. de recursos humanos

e para aquisicao de conhecimentos int. e ext.

e Geracao, difusao, armazenamento e
compartilhamento — do INDIVIDUAL para
o COLETIVO

e diversidade e remuneracao diferenciada
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DIMENSOES E PRATICAS GERENCIAIS

PARA A GC

5- Sistemas de Informacao

e papel do contato pessoal
e conhecimento tacito

e 0 ser humano

~

o -

=

B

e

o capital intelectual

6- Mensuracao de resultados

7- Aprendizado com o ambiente
e aliancas

e relacionamento com clientes
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4°, Requisito: Quebra de Modelos Mentais
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