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  Filial




  Av. Paulista, 807 – conj. 915




  01311-100 – São Paulo-SP




  À minha amada e maravilhosa esposa e ao meu filho, que me enche de orgulho.




  À sorte de ter tido uma mãe professora e ter um pai que sempre acreditou no valor da educação.




  Ao privilégio de ter saúde e conhecimento suficientes para escrever um segundo livro.




  Sobre o Livro




  Este livro está dividido em duas partes.




  Na sua primeira parte, apresenta definições conceituais da gestão do conhecimento, com embasamento teórico e síntese resultantes de pesquisa feita em diversas publicações, entre livros, artigos, white papers e blogs. O resultado é um resumo de vasto material, facilitando a introdução ao assunto e a sua compreensão.




  O foco do livro não é, contudo, restringir-se à gestão do conhecimento em si. Esta não é uma obra que esgota o tema, embora seja uma boa referência para quem deseje introduzir-se ao assunto.




  O objetivo é apresentar uma proposição prática de desenvolvimento de iniciativas de gestão do conhecimento aplicadas a serviços de atendimento a clientes e usuários, incluindo suporte técnico, centrais de serviços compartilhados (shared services) e SAC (serviços de atendimento a clientes). Para isso, são também apresentados, ainda na primeira parte do livro, conceitos de KCS (Knowledge-Centered Support), um conjunto de práticas e uma metodologia específica e focada no atendimento a usuários e clientes, para melhorar a eficácia da resolução de problemas. KCS não é, contudo, limitada somente à solução de problemas, podendo ser adaptada para o atendimento a solicitações em geral.




  KCS é o resultado da compilação de melhores práticas e discussão de iniciativas feita por um grupo de grandes empresas de tecnologia da informação, que formaram um consórcio para compartilhamento de ideias e experiências.




  As áreas de atendimento a clientes, seja em suporte técnico ou em atendimento a clientes ou usuários finais de shared services, tanto ou mais do que quaisquer outras, dependem de capacitação das pessoas envolvidas no atendimento, e estas, por sua vez, dependem de conhecimento.




  Afinal, como resolver um problema sem conhecer o assunto em questão? Pior é que o tal assunto geralmente é uma questão técnica, ou está relacionado a algo técnico, como o funcionamento de um software ou de um produto. Mesmo nos casos de requisições, onde o atendente não vai resolver um problema, mas prestar um serviço para atender a uma solicitação, conhecimento se faz necessário: como proceder para atender, ou para quem e como encaminhar a requisição, e que informações são necessárias? E se a requisição for uma solicitação de informação, onde buscar essa informação para passar ao solicitante?




  A KCS foi criada, com alguns pressupostos comuns à gestão de conhecimento, para tratar da captura, do compartilhamento e da disseminação de conhecimento para melhorar o atendimento, envolvendo incidentes e problemas. Como a própria metodologia determina, pode ser adaptada para auxiliar na formação de uma base de conhecimento útil para o atendimento a requisições.




  Na primeira parte do livro, a KCS é apresentada de forma detalhada, incluindo seus conceitos, objetivos e suas práticas. Por ser relativamente recente, talvez esteja sendo abordada pela primeira vez em um livro no Brasil.




  Uma vez que os conceitos teóricos foram apresentados e explicados, e que, portanto, um contexto tenha sido posto, na sua segunda parte o livro desenvolve e apresenta uma proposta prática de planejamento e implementação de uma sistemática de gestão de conhecimento com o uso de práticas de KCS.




  Vale lembrar mais uma vez que, de acordo com a proposta do livro, os conteúdos são sempre relacionados ao atendimento a usuários e clientes, seja em service desk, suporte técnico em geral ou no atendimento de centrais de serviços compartilhados. O que está sendo proposto é o uso do embasamento conceitual de KCS, mas não limitado a ele.




  É apresentado, no fim das contas, um modelo próprio resultante dos conceitos e também da experiência e certa ousadia criativa deste autor.




  O modelo proposto é algo prático e aplicável em empresas de qualquer tamanho que tenham áreas de suporte técnico, service desk, shared services ou SAC. Por serem práticas sugeridas, podem ser adaptadas, obviamente, mas sua estrutura tem uma composição que permite a compreensão dos temas em uma sequência lógica e clara, sem nunca perder de vista os conceitos acadêmicos fundamentais da gestão do conhecimento e de KCS, obviamente.




  Introdução




  “Conhecimento, na era atual,


  é produto perecível”




  O autor




  Ninguém nasce sabendo




  Depois de pensar muito em alguma frase de efeito relacionada ao tema para começar o livro, cheguei a esta. Ela é curta, direta e provavelmente todos os leitores já a tenham ouvido pelo menos uma vez na vida. O que exatamente esta frase tem a ver com o livro? A pergunta é retórica, claro, pois tem tudo a ver.




  Como seres humanos, nascemos sem saber nada, apenas com alguns instintos primitivos. Com pouquíssimo tempo de vida, começamos a aprender. Primeiro, com a mãe, depois com o pai, com a família. Seguimos aprendendo através de nossa observação do mundo, com experiências sensoriais de estímulos positivos e negativos, e na sequência com a socialização, através de irmãos ou dos amiguinhos. Até que um certo dia começa um aprendizado mais formal, na escola.




  Desde o nosso nascimento, o aprendizado não para mais.




  Isso tudo acontece com todos nós como indivíduos. Como coletividade, no caso, como espécie, como seres humanos, também aprendemos. E como! Somente devido ao nosso aprendizado coletivo é que ainda existimos. Foi assim que conseguimos nos perpetuar. Claro, algum leitor já pode estar pensando que, como espécie, não somos tão espertos assim, que estamos destruindo nosso planeta, acabando com nossos recursos, etc., etc. Não entremos em juízo de valores, apenas aceitemos que, coletivamente, temos aprendido muito e isso nos faz evoluir. Primeiro, nos primórdios da humanidade, aprendemos sobre como coletar e caçar melhor, depois aprendemos que seria melhor nos fixarmos, graças ao conhecimento sobre o cultivo das plantações; obtivemos conhecimentos importantes para termos proteção e abrigo contra o tempo e também para enfrentarmos inimigos. Mais tarde, começamos a aprender ciências e não paramos mais. Não é irracional pensarmos que sem conhecimento hoje em dia não conseguiríamos sequer produzir alimentos suficientes.




  Partindo para outra linha de raciocínio, proponho uma pausa para uma rápida reflexão, algo que venho pensando há algum tempo. Imagine se pudéssemos medir o conhecimento acumulado que cada produto atual carrega. Chegaríamos a valores ou quantidades absurdas e incrivelmente grandes.




  Explicando melhor, tomemos como exemplo qualquer produto que faça parte de nossas vidas hoje em dia. Algo corriqueiro e simples, como a televisão. É inimaginável a quantidade de conhecimento acumulado para que fosse possível o simples ato de assistir televisão. Podemos começar pela eletricidade, na imaginação ou inspiração e depois no estudo e na experimentação necessários até chegar à sua invenção; em seguida, no aperfeiçoamento de sua transmissão. Nessa mesma linha de raciocínio, tivemos válvulas e transistores, depois chips. Transmissão de ondas de rádio que culminou em transmissão de imagens. Tecnologia de gravação, primeiro de voz e depois também das imagens. Junte todo esse conhecimento e hoje podemos assistir televisão...




  Então, todo e qualquer aprendizado teria tido qualquer valor se não fosse transmitido de indivíduo para indivíduo, grupo para grupo, geração para geração? Os indivíduos não são eternos, mas a humanidade tem se perpetuado, e vai além da duração individual das pessoas. Então, não há como não concluir que transmitir os conhecimentos e perpetuá-los é tão importante quanto obtê-los. Você, leitor, concorda?




  Acredito que tudo tenha sentido até agora. Mas como este não é um livro sobre antropologia ou sociologia, temos que tratar de empresas e de negócios.




  E podemos pensar nas empresas praticamente da mesma forma que nos indivíduos, nesse contexto de conhecimento e aprendizado. Por quê?




  Ora, porque as empresas também aprendem. E só sobrevivem e se perpetuam se aprenderem e transmitirem seu conhecimento. Se pensarmos em uma empresa como um ser, mesmo que um ser coletivo imaginário, mas que não deixa de ser um ser, fica razoável pensarmos que as empresas aprendem. E perpetuam seu conhecimento, pois elas extrapolam a duração dos indivíduos. Criam uma espécie de conhecimento coletivo na medida em que se desenvolvem, reagem a ameaças e dificuldades, enfim, evoluem nas suas vidas.




  Para deixar o campo das divagações, vamos a alguns exemplos práticos de como, ou o que, as empresas aprendem. Alguns desses aprendizados são bem conhecidos e até corriqueiros. Quem já não presenciou, ouviu ou pelo menos pode imaginar um dos exemplos a seguir?




  [image: ] “Paramos de vender para aquela região, não dá retorno...”.




  [image: ] “Para não depender das oscilações do mercado, começamos a exportar...”.




  [image: ] “Mudamos o pacote de serviços do contrato porque...”.




  Qualquer uma das sentenças exemplificadas acima constitui-se em aprendizado empresarial. Ou lição aprendida.




  Talvez, em empresas pequenas, elas representem decisões tomadas pelos próprios proprietários ou diretores, como resultado de suas observações e conclusões diretas, seus aprendizados pessoais. São casos onde os gestores conseguem acompanhar praticamente todas as áreas e operações quase que pessoalmente. À medida que as empresas tenham portes maiores, maior é a probabilidade de que a alta direção não consiga acompanhar pessoalmente operações e áreas – ela não consegue ser onipresente. Tende a delegar para níveis hierárquicos, e as decisões inevitavelmente passam a ser tomadas com base em dados e informações.




  Certo é que as empresas realmente crescem com o aprendizado, assim como as pessoas. Só que apenas aprendem através das pessoas. E dependem das pessoas para compartilhar e transmitir conhecimento.




  Então, dando mais um passo na direção do foco deste livro, o que é e para que serve a gestão do conhecimento?




  Em primeiro lugar, há que se concluir que as empresas que têm sucesso aprenderam algo útil. As que não sobreviveram provavelmente não perceberam a importância de aplicar o aprendizado.




  Ficando no caso das empresas que aprendem, é inquestionável o valor do aprendizado e do conhecimento. Um dos principais, senão o principal objetivo da gestão do conhecimento, é tornar esse aprendizado sistemático e disseminado nas mais diversas áreas e nos níveis hierárquicos da organização. A gestão do conhecimento reconhece a importância do conhecimento das pessoas, individualmente, como um valor muito grande das empresas; tão grande que a ele dá o nome de “ativo intelectual” ou “ativo de conhecimento”.




  O ponto-chave da gestão do conhecimento é identificar, capturar, armazenar, disseminar e manter atualizado esse conhecimento, tornando-o disponível e sobretudo útil para a maioria das pessoas na organização, de acordo com sua relevância para cada área de atividade. Isso tudo de forma sistemática, ou seja, que isso seja feito de forma automática e cíclica.




  Surgiu aqui, sutilmente, mais um ponto que merece ser destacado: a expressão “manter atualizado”, em relação ao conhecimento. Na era em que vivemos, em que tudo evolui cada vez mais rapidamente, o conhecimento torna-se obsoleto de forma absurdamente rápida. O conhecimento, na era atual, é produto perecível. Então, a atualização é tão fundamental quanto sua identificação, captura e armazenamento. Conhecimento sem atualização tende a virar lixo.




  Não se pode desconsiderar um fato real e corriqueiro em praticamente todas as empresas, de que o conhecimento, estando nos indivíduos, vai embora com eles, caso deixem a organização. Além disso, indivíduos tiram férias e adoecem, e não é ideal que a empresa dependa da disponibilidade de alguma pessoa para operar bem. Quem já não conheceu alguma empresa onde se falam coisas como “vamos ter que ligar para o Fulano nas férias dele, pois só ele sabe como fazer tal coisa”?




  Com a gestão do conhecimento, um dos vários resultados que podem ser esperados é que esse conhecimento de alto valor dos indivíduos seja sistematicamente compartilhado e, portanto, esteja mais ao alcance da organização. Em um primeiro momento talvez, e provavelmente assim seja, este Fulano do exemplo resistirá em compartilhar suas informações vitais. Talvez se sinta ameaçado por perder prestígio e importância, e isso é natural. Acontece em muitos casos. A gestão do conhecimento reconhece esses fatores humanos e também se preocupa em como lidar com eles.




  Primeira Parte




  Conceitos e Fundamentos de Gestão do


  Conhecimento e KCS (Knowledge-Centered


  Support)




  
1. Gestão do Conhecimento





  Já abordamos, na introdução, algumas reflexões pertinentes ao conhecimento e sua importância em nosso tempo. Muito mais poderia ser dito ou escrito, em se tratando de reflexões e conjecturas sobre conhecimento.




  Neste capítulo vamos abordar, de forma mais pragmática, os principais conceitos da gestão do conhecimento, ao menos aqueles fundamentais para o desenvolvimento do trabalho proposto nesta obra, que é planejar e implantar um sistema de gestão de conhecimento aplicado aos serviços de atendimento. Não vamos nos ater em descrever a história e a evolução da gestão do conhecimento, nem tampouco adentrar em conceitos de epistemologia, não por não considerarmos importante, mas por estarmos focados em apresentar os itens mais relevantes à nossa finalidade de forma prática.




  A disponibilidade de literatura sobre o tema é imensa, com diferentes visões, linhas de pensamento e abordagens. É importante lembrar, mais uma vez, que neste livro não pretendo explorar a fundo e esgotar o tema gestão do conhecimento em si só, e sim utilizá-lo como base conceitual para construir um método prático que apoie eficazmente o processo de atendimento a usuários e clientes. Caso o leitor se interesse pelo tema e deseje conhecê-lo mais a fundo, há muita literatura disponível que aprofunda os conceitos.




  1.1. Definição




  Como não poderia deixar de ser, não há como começar a abordar qualquer assunto que seja sem definir gestão do conhecimento. E, por incrível que pareça, essa é uma tarefa deveras complexa. Complexa por quê? Porque não há uma definição única universalmente aceita, ou única e padronizada. Segundo Kimiz Dalkir (2005), uma pesquisa informal que ele realizou apontou mais de cem definições diferentes publicadas, sendo que mais de 70 delas são consideradas boas definições!




  Confesso que me preocupei em transcrever aqui dezenas de definições diferentes, até porque não considero, pessoalmente, as definições formais de muitos autores diferentes tão fundamentais assim para desenvolver o trabalho aqui proposto. O que realmente importa, na minha opinião, são algumas palavras-chave e certos conceitos básicos que se destacam nessas definições.




  Proponho partirmos de uma definição formal, traduzida e adaptada do glossário de gestão do conhecimento (Knowledge Research Institute):




  Gestão do conhecimento é a construção, aplicação e atualização sistemática, explícita e deliberada de conhecimento para maximizar a eficácia relativa a conhecimento das empresas e o retorno de seu conhecimento e de ativos de capital intelectual. Engloba análise, síntese, avaliação e implementação deliberada e sistemática de mudanças relacionadas a conhecimento para atingir objetivos e garantir que atividades relacionadas à gestão de conhecimento sejam executadas apropriadamente e atinjam seus objetivos.




  Embora essa definição pareça, em primeira vista, complexa – e, confesso, considero as frases realmente um pouco longas –, o que é mais importante é retirar dela os conceitos-chave mais determinantes. Com eles, a compreensão do que é a gestão do conhecimento e dos seus objetivos ficará bem mais clara.




  Para estabelecer um comparativo e uma análise referencial, cito a definição de gestão do conhecimento da SBGC (Sociedade Brasileira de Gestão do Conhecimento):




  Gestão do conhecimento é o processo sistemático, integrado e transdisciplinar que promove atividades para criação, identificação, organização, compartilhamento, utilização e proteção de conhecimentos estratégicos, gerando valor para as partes interessadas.




  Vamos lá, então. Vamos decompor os conceitos-chave mais importantes de gestão do conhecimento, de acordo com as definições anteriores, para então analisá-los.




  O trecho “construção, aplicação e atualização sistemática, explícita e deliberada de conhecimento para maximizar a eficácia relativa a conhecimento das empresas” claramente denota que a gestão de conhecimento é um processo contínuo, e as palavras-chave para isso são construção, aplicação e atualização – o ciclo engloba esses três aspectos continuamente.




  Outros termos importantes são sistemática, explícita e deliberada, ou seja, gestão do conhecimento não é uma iniciativa isolada e avulsa. Além disso, deve ser clara, exposta, divulgada e executada por deliberação, por iniciativa e vontade próprias.




  Em “retorno de seu conhecimento e de ativos de capital intelectual”, concluímos que a aplicação da gestão do conhecimento tem a ver com o conceito de ativos de capital intelectual, ativos intelectuais ou ativos de conhecimento. Logo em seguida explicaremos esses conceitos.




  Seguindo a análise, em relação ao trecho “engloba análise, síntese, avaliação e implementação deliberada e sistemática de mudanças relacionadas a conhecimento” podemos deduzir que a chave principal aqui está relacionada às mudanças. Gestão de conhecimento exige mudanças, na organização e nas pessoas. Novamente estão presentes as palavras deliberada e sistemática.




  No caso da definição da SBGC, surgem outros termos importantes, como conhecimentos estratégicos e geração de valor.




  Voltando ao trinômio “construção, aplicação e atualização” de conhecimento, poderíamos também compreender o conceito com outra definição de gestão do conhecimento, mais sintética, utilizada por vários autores:




  Captura, organização, armazenamento, disseminação e


  atualização de conhecimento.




  Uma característica da gestão do conhecimento que precisa ser destacada, em sua concepção e suas definições clássicas, diz respeito à sua natureza multidisciplinar. Está relacionada a diversos campos da ciência, como ciência cognitiva, linguística, taxionomia, arquivologia, antropologia, jornalismo, redação técnica, etc.




  Na prática, em qualquer que seja a definição, a gestão do conhecimento se preocupa com esse conjunto de itens destacados – e, claro, sempre fazendo isso de forma sistemática e deliberada. Por mais definições que busquemos, provavelmente não ficaremos afastados desses conceitos. As definições podem ser mais orientadas a negócio, científicas ou acadêmicas. É certo que todas orbitam em torno disso.




  Vale destacar mais uma vez, como já foi mencionado anteriormente, que há um enorme número de pontos de vista sobre definições, objetivos e abrangência. Talvez a forma mais radical de definição que alguns autores utilizam é que a gestão de conhecimento não tem definição formal. Há até mesmo quem defenda que se trata de um modismo passageiro, como no caso de Wilson (2002), que afirma que conhecimento não pode ser gerenciado e que, no máximo, é possível ter práticas de compartilhamento de conhecimento.




  Acredito que, mais importante do que a definição, os conceitos são fundamentais. Podemos construir uma nuvem de palavras com os termos e expressões destacadas nos parágrafos anteriores, que resumiriam bem os preceitos mais importantes da gestão do conhecimento.




  [image: ]




  Figura 1.1. Nuvem de palavras da gestão do conhecimento




  1.2. Conceitos fundamentais




  Para a sequência de nosso objetivo, é importante que alguns conceitos fundamentais sejam compreendidos, porque serão usados ao longo de nosso planejamento e implementação de um sistema de gestão de conhecimento. Estão apresentados a seguir.




  [image: ] Dado. De uma forma geral, pode-se afirmar que é um conteúdo qualquer que pode ser observado. Pode ser um fato, uma medição, uma estatística.




  [image: ] Informação. É um conteúdo que representa dados analisados, ganhando assim contexto. Essa é a diferenciação fundamental, o contexto representando um significado.




  [image: ] Conhecimento. De uma forma mais simples, pode-se afirmar que representa a compreensão da informação. A definição formal de conhecimento talvez seja mais ampla do que a de gestão do conhecimento em si. Há várias correntes de pensamento que se ocupam de tentar dar uma definição para conhecimento, como, por exemplo, a epistemologia. Sob a ótica de nosso objetivo, de forma pragmática, podemos ficar com “a compreensão da informação”.




  Vários autores procuram dar exemplos para tentar deixar mais claras essas definições de dados, informações e conhecimento. Vamos a dois exemplos.




  Segundo Kimiz Dalkir (2005):




  Dado: programação de filmes exibidos em cinemas.




  Informação: não posso sair do escritório antes das 17 horas, então vou à sessão das 19 horas em um cinema próximo de onde trabalho.




  Conhecimento: neste horário, vai ser difícil estacionar. Melhor eu ir de trem. De qualquer forma, vou comprar o ingresso pela internet para evitar filas em cima da hora...1.




  Já de acordo com o exemplo de Bellinger (2004):




  Dado: número 100 ou simplesmente 5%.




  Informação: com contexto relacionado a uma conta bancária, os 5% podem se tornar taxa de juros e 100 pode representar saldo em conta, no caso $ 100,00.




  Conhecimento: se for aplicado $ 100,00 em um investimento que remunere 5%, então sabe-se que ao final do período o saldo será de $ 105,00.




  Vários outros exemplos são dados por outros autores. Acredito que esses dois citados permitem uma melhor compreensão dos conceitos.




  1.3. Tipos de conhecimento




  Esse conceito é um dos mais importantes e talvez um dos mais citados e utilizados em toda a literatura de gestão do conhecimento. Existem dois tipos de conhecimento:




  [image: ] Tácito. Conhecimento tácito é todo aquele que não está documentado formalmente, está na cabeça das pessoas, equivale ao conhecimento que as pessoas detêm. É pessoal, no nível dos indivíduos.




  [image: ] Explícito. Conhecimento explícito, ao contrário do tácito, é todo aquele que está formalmente documentado, armazenado, escrito, registrado, enfim, está em algum outro lugar além da cabeça das pessoas. Pode estar na forma de documentos, sistemas, relatórios, sites, posts, etc. Em geral, pode-se afirmar que, dependendo do tipo de conhecimento, sua importância e contexto de utilização, é desejável transformar o conhecimento tácito em explícito.




  Há uma rara unanimidade entre praticamente todos os autores acerca de que, nas empresas, o conhecimento tácito é proporcionalmente muito maior do que o explícito. Muitos usam a analogia do iceberg, em que a ponta que fica aparente, sobre a água, representa o conhecimento explícito nas empresas, enquanto a parte submersa, imensamente maior, é o conhecimento tácito. Curiosamente, a única diferença de opinião entre eles é quanto ao percentual que corresponde ao tácito e ao explícito.




  Compreendidos esses conceitos, é natural notarmos que, para as empresas, o conhecimento explícito é muito mais desejável que o tácito, por vários fatores, principalmente relacionados à retenção e ao compartilhamento do conhecimento. O conhecimento explícito facilita o compartilhamento, sem dependência dos indivíduos, sob a ótica da execução dos processos empresariais. Mais uma vez tomo a liberdade de comentar que, caso nos aprofundássemos na gestão de conhecimento, iríamos ver que há definições de diferentes tipos de conhecimentos tácitos e que nem todos são passíveis de se tornarem explícitos, mas, pela ótica dos conhecimentos que as pessoas detêm que são necessários à execução de processos de negócio, essa definição não é tão importante.




  Muitos autores defendem que o objetivo da gestão do conhecimento não é tão somente buscar a migração do conhecimento tácito para explícito, porém, este é sim, sem dúvida, um dos maiores. Como nosso foco não está na gestão do conhecimento em sua amplitude total, podemos considerar essa abordagem satisfatória.




  1.4. Processos de conversão de conhecimento




  Já concluímos que é desejável transformarmos conhecimentos tácitos, que sejam relevantes, em explícitos, quando isso for aplicável.




  Podemos então tentar compreender as maneiras que existem para essa conversão. Foram definidos meios pelos quais os conhecimentos transformam-se de tácitos para explícitos, explícitos para tácitos, e assim por diante. Segundo referenciado em kmknowledge.com, a publicação “The Knowledge-Creating Company: how japanese companies create the dynamics of innovation”, de Ikujior Nonaka and Hirotaka Takeuchi (1995), definiu as seguintes formas de conversão de conhecimento:

OEBPS/Fonts/MyriadPro-BoldIt.otf


OEBPS/Fonts/MinionPro-Bold.otf


OEBPS/Images/001.jpg
construgdo, aplicagdo e atualizagdo
conhecimentos estratégicos geragéo de valor

" ___ sistematica, explicita e deliberada
ativos de conhecimento

ativos de capital intelectual Processo continuo
exige mudancas, na organizagao e nas pessoas
natureza multidisciplinar






OEBPS/Fonts/MinionPro-Regular.otf


OEBPS/Fonts/Calibri-Bold.TTF


OEBPS/Fonts/MinionPro-BoldIt.otf


OEBPS/Fonts/MinionPro-It.otf


OEBPS/Fonts/MyriadPro-Regular.otf


OEBPS/Images/capa.jpg
Juliano Statdlober

GESTAO DO CONHECIMENTO
EM SERVICOS DE Tl

GUIA PRATICO

BASE DE CONHECIMENTO PARA ATENDIMENTO
A USUARIOS E CLIENTES

,‘\“a—c"mpart///?

&)
» Como implantar uma base d@(’ CONHé“ 2,
. % <.
de conhecimento eficaz Q '90‘9—
5 - = =
» Conceitos de gestdo § : — 3
do conhecimento gm (o) ;‘?1
e, S
» Conceitos de KCS % &
(Knowledge-Centered Support) (‘g ,;3’
[*)
» Método prético e objetivo —;—"2 g
~epuewsp Jod *
» Métricas e indicadores ———

. . Crmm
sobre gestdo do conhecimento

BRASPER
.





OEBPS/Images/1.jpg





OEBPS/Fonts/Calibri.TTF


OEBPS/Images/rosto.jpg
Juliano Statdlober

GESTAO DO CONHECIMENTO
EM SERVICOS DE Tl
GUIA PRATICO ——

BASE DE CONHECIMENTO PARA ATENDIMENTO
A USUARIOS E CLIENTES

@ASPDRT





OEBPS/Fonts/MyriadPro-It.otf


OEBPS/Fonts/MyriadPro-Bold.otf


OEBPS/Images/olho.jpg
GESTAO DO CONHECIMENTO
EM SERVICOS DE Tl

GUIA PRATICO ——





