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      Capítulo 1




      A gestão do conhecimento


    












			Conhecimento é uma palavra muito em voga. Dentre os seus significados, destacamos um que se encaixa perfeitamente na era da chamada “sociedade do conhecimento”, caracterizada por seu intenso dinamismo, incertezas e desafios da superação diária para se alcançar um patamar cada vez mais alto. 


			Conhecimento é o que capacita o ser humano a entender algo por meio da sua inteligência, razão e experiência. Essa compreensão envolve não apenas a mente (razão), mas também os sentidos e as experiências, em um composto complexo que leva o indivíduo a tomar decisões em um ambiente turbulento.


			A tomada de decisões é um dos pontos fundamentais da ação administrativa. A gestão envolve análise do ambiente, das alternativas viáveis para a resolução de um problema e a tomada de decisão quanto ao que fazer. Como futuro gestor de recursos humanos, você será requisitado a tomar decisões cotidianamente e, além de ter de tomá-las, terá de saber gerir seus colaboradores, considerando diversos aspectos como capacidades, competências e conhecimentos.


			Neste capítulo, desenvolveremos uma discussão sobre a gestão do conhecimento partindo da sua conceituação, do seu processo de criação, evolução e importância para as organizações.


			Após realizar as atividades propostas, você entenderá os conceitos de gestão do conhecimento, alicerçando seu aprendizado na área de recursos humanos. Como mostra a figura 1, a gestão do conhecimento é essencial para que o conhecimento individual seja compartilhado entre as pessoas e produza um aprendizado organizacional. 


			Figura 1 – Aprendizado organizacional e gestão do conhecimento: o desafio do compartilhamento
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			1 Conhecimento: conceito e história


			O conhecimento está relacionado a uma ação que leva o ser humano a compreender algo, utilizando de sua capacidade intelectual e de seus sentidos e experiências. No mundo de hoje, pautado pela incerteza, o conhecimento é considerado um bem valioso porque permite à organização adquirir uma vantagem competitiva duradoura (NONAKA; TAKEUCHI, 2008, p. 39).


			Davenport (1998 apud CARVALHO, 2012, p. 9) também apresenta uma definição cabível, dizendo que o conhecimento é uma informação devidamente tratada capaz de mudar o comportamento do sistema. Tanto na primeira definição quanto na segunda, o conhecimento envolve ação, e ação significa mudança de visão, comportamento ou processo.


			Na evolução das organizações, identificamos a importância do conhecimento como propulsor das mudanças de patamar pelas quais a humanidade passa.




			Figura 2 – Ondas evolutivas
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			Segundo Toffler (1980), a sociedade gera riqueza por meio de ondas evolutivas. A primeira onda corresponde à atividade agrícola, em que o conhecimento era informal e derivado do aprendizado da relação entre o ser humano e o meio ambiente. A riqueza era gerada do que se extraía da terra, em uma produção eminentemente familiar. 


			Na segunda, o conhecimento passou pelo impacto da Revolução Industrial e tinha, então, um aspecto mais formal e controlado, sendo a riqueza gerada pela própria atividade industrial. 


			Na terceira onda, já na metade do século XX, chega-se à era pós-industrial, que inicia a era da gestão do conhecimento e da informação, na qual o domínio do conhecimento e o uso de tecnologias de informação e comunicação são protagonistas no processo de geração de valor para a organização em um ambiente cheio de interfaces e altamente dinâmico. Note que a aquisição e a disseminação do conhecimento nessa fase passa a ser o aspecto principal buscado nas organizações. 


			A busca do conhecimento é algo complexo, pois envolve a subjetividade inerente ao indivíduo, com seus limites e potencialidades mentais e sensoriais; além disso, envolve a incerteza do próprio mundo que nos cerca. Nonaka e Takeuchi (2008) consideram que o conhecimento está envolto em uma questão dialética, ou seja, uma questão que envolve contrapontos entre opostos. 


			Assim, como gestor, o ser humano precisa entender como ocorre a criação do conhecimento e, mais ainda, a disseminação desse conhecimento entre os membros da organização de maneira que esta se aproprie positivamente do conhecimento gerado em seu interior. Pense em quão complexo e instigante é administrar esse conhecimento fluido, incerto e paradoxal do mundo globalizado. 
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			Quer um exemplo? 


			Como o México, enquanto nação, poderia se precaver do giro econômico causado pela mudança governamental dos Estados Unidos com a ascensão de Donald Trump, em janeiro de 2017? Uma mudança governamental causou uma modificação gritante nas relações comerciais entre os países, significando o fim de um bloco comercial, o Tratado Norte-Americano de Livre Comércio (NAFTA, em inglês), em vigor desde 1994. 


			O governo e economistas mexicanos tiveram de pensar rapidamente em uma ação que não levasse a nação às ruínas. Por uma decisão unilateral de encerrar um relacionamento econômico aparentemente estável, os mexicanos tiveram de aprender a gerir o conhecimento adquirido ao longo do tempo para aplicá-lo na tomada de decisões políticas e econômicas que permitissem ao México realizar acordos comerciais e reduzir perdas. Esse é apenas um exemplo. No âmbito das organizações, a complexidade não é menor; apenas o efeito monetário pode ser de diferente escala. 


			Nesse sentido, é preciso saber gerir diariamente o conhecimento criado no ambiente organizacional, enfrentando turbulências do ambiente externo e aproveitando dos dilemas e desafios que surgem para criar vantagem competitiva.


			




















			Por séculos, a organização de cultura especialmente ocidental tende a considerar como valioso somente o conhecimento que se pode controlar, isto é, aquele que se designa como algo formal, com uma forma de existir e “controlado” por processos e procedimentos organizacionais, caracterizando-se por um conhecimento explícito. 


			No entanto, o conhecimento também se dissemina informalmente, de forma tácita, e é essa composição entre formalidade e informalidade que trataremos ao longo dos capítulos, permitindo que você desenvolva habilidades para gerir conhecimento em organizações. Lembre-se sempre de que o conhecimento é algo dinâmico e, portanto, o sucesso do passado não garante o sucesso do futuro. 


			No decorrer do estudo, nos aprofundaremos em discussões sobre alguns conceitos de gestão do conhecimento, entre eles o paradoxo e o contraditório.


			1.1 Paradoxo e contraditório


			Paradoxo é uma contradição ou um conceito que, aparentemente, traz um desafio lógico. Seria, por exemplo, como nos desenhos do artista gráfico e matemático Maurits Cornelis Escher, que expressam vários desafios lógicos, como uma cachoeira jorrando água ao contrário, de baixo para cima.


			O contraditório, por sua vez, até pode ser considerado um sinônimo de paradoxo, mas também significa algo em que há uma essência discordante. 
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			Qual a relação do paradoxo com a gestão do conhecimento?


			Reflita sobre o papel do contraditório como instrumento de mudança, de criação de um espaço para o surgimento de ideias que se transformem em conhecimento.


			












			Historicamente, é necessário recordar que nem sempre as ideias contraditórias e os paradoxos foram bem aceitos na administração. No início da administração científica, por exemplo, os processos eram os pontos mais importantes e tudo o que fugisse da estrutura previamente estabelecida era um problema a ser evitado para não perder eficiência. Ao trabalhador, competia executar e não discutir eventuais mudanças no sistema, tampouco “perder tempo” testando alternativas de executar uma tarefa. 


			Um paradoxo bastante comum até os dias atuais relaciona-se à questão de aprendizado versus automação. Em centrais de atendimento estilo call center, por exemplo, a automação dá vazão ao atendimento no menor tempo possível; logo, o atendimento passa a ser totalmente padronizado, deixando de lado o aprendizado de “ouvir o outro lado”, aprender com ele e gastar mais tempo do que o esperado. 


			Organizações com tendência controladora, como instituições bancárias ou organizações de produção industrial, estabelecem padrões a serem seguidos e qualquer abalo nesses padrões vindos de uma nova ideia trazem um confronto inicial rejeitado. Esse embate será persistente quanto mais controladora for a organização ou o gestor direto do local em que algo foge do estimado no planejamento. 


			A ideia de controle é inerente à ciência da administração, bem como as propostas de registro das ações passadas para criar rotinas no dia a dia da organização. Contudo, a gestão precisa saber lidar com o que não é estático, saindo do paradoxo da administração dos tempos e movimentos, para chegar ao paradoxo da administração moderna, envolta no contraditório, no confronto entre opostos (que são, em realidade, interpenetrantes) e na incerteza (NONAKA; TAKEUSHI, 2008).


			Alguns desses opostos serão desenvolvidos ao longo de nosso estudo sobre gestão do conhecimento e aprendizado organizacional. Neste primeiro capítulo, você terá uma visão abrangente sobre cada um desses opostos, que serão aprofundados em outros capítulos. 


			O conhecimento envolve uma postura diferente diante de um paradoxo: é preciso ter o que se chama dialética, ou seja, enfatizar a mudança e os opostos, que são inerentes à atividade humana. Peter Drucker, nos anos 1960, já observava que a sociedade do futuro seria a sociedade do conhecimento, e as empresas bem-sucedidas seriam aquelas que sabem criar o conhecimento, mantendo-se sustentável no longo prazo (CARVALHO, 2012). Essa criação do conhecimento exige uma postura aberta diante do desconhecido, aceitação do conflito e da oposição de ideias para, assim, alcançar uma nova e mais completa proposição.
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			O conhecimento enquanto ação envolve uma determinação, por parte do gestor, sobre como agir diante de um ambiente incerto e fluido. Uma postura mais ou menos reativa ao conflito gerado no ambiente de incerteza dependerá de uma decisão pessoal. 


			












			2 A criação do conhecimento no ambiente organizacional


			Como observam Nonaka e Takeushi (2008), a criação do conhe­cimento está diretamente relacionada ao resultado (ou síntese) do confronto entre os opostos.


			Na figura 3, apresentamos opostos que, em um movimento espiral, vão gerar um processo dialético em que duas ideias contraditórias (tese e antítese) resultarão em uma terceira ideia, a síntese, ainda maior que as duas primeiras. Esses opostos aqui apresentados como conflitantes são: 


			

					o conhecimento tácito (pessoal, não codificado) e o explícito (registrado, mais formal, tangível); 


					o caos (a desordem) contra o ordem (um sistema organizado e estruturado); 


					o método indutivo (no qual começo a analisar por meio das experiências – observações – particulares e generalizo) versus o dedutivo (raciocínio que parte do geral para o particular);


					a parte (um departamento ou área da organização) versus o todo (a organização em si);


					o conflito entre o indivíduo e o ambiente;


					a oposição entre o “eu” e o “outro”;


					a luta entre a burocracia e a força de trabalho;


					o confronto entre criatividade e controle.


			


			Todos esses confrontos geram um novo elemento (o conhecimento organizacional, por exemplo), resultado do confronto entre o conhecimento tácito e o explícito. A sociedade ou a organização social, derivada do confronto entre o indivíduo e o ambiente, a burocracia versus a força de trabalho gerando novas formas organizacionais; o caos versus a ordem, a criatividade versus o controle, a parte versus o todo, a indução versus a dedução, gerando a ciência e sintetizando o conhecimento.


			



Figura 3 – A criação da síntese
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(Fonte: adaptado de Marconi e Lakatos (2012); Nonaka e Takeuchi (2008).
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			No dia a dia da organização, é muito comum encontrar confrontos entre opostos. Como muitas vezes a alta direção estabelece metas para atingir seus objetivos, essas metas se distribuem entre os departamentos. Uma delas pode ser a contenção de gastos. No departamento de marketing e vendas, no entanto, a meta é a ampliação em 50% do pa­tamar de novos contratos. Para alcançar essa submeta, o departamento terá de fazer propaganda e outros investimentos em comunicação, e tais ações geram custos. O departamento financeiro, por sua vez, reduz os orçamentos de cada área para alcançar a meta de redução de custos. Um conflito claro entre a parte e o todo, nesse exemplo, e uma oposição entre o eu e o outro, sendo o “eu” um departamento e o outro, o “outro departamento”. O desafio está em gerar uma solução que permita o alcance das submetas e da meta organizacional. Para vencê-lo, é preciso gerar conhecimento.


			












			2.1 O conceito de gestão do conhecimento e sua criação na organização


			No século XXI, mudanças nos ambientes competitivos, tecnológicos, econômicos e sociais trouxeram novos paradigmas para a Administração. Dentre essa mudança de paradigmas, destaca-se a passagem do paradigma da eficiência para o da competitividade. Nesse novo paradigma, ou padrão de atuação, as organizações devem ter recursos valiosos, que lhes garantam a tão sonhada vantagem competitiva sustentável, e é aqui que entra a questão da gestão do conhecimento.
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			A gestão do conhecimento pode ser definida como um processo estratégico, que é desenvolvido na organização para que possa haver a criação, o compartilhamento e o gerenciamento do conhecimento em prol dos objetivos organizacionais.


			












			De acordo com Carvalho (2012), a gestão do conhecimento surge enquanto conceito aplicado somente em 1991 com a obra de Nonaka, The knowledge-creating company. Seu foco foi analisar como a organização cria conhecimento e, mediante essa criação e gestão, consegue impactar positivamente o ambiente em que está inserida, trazendo inovação e competitividade.
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			Quer saber mais sobre o valor da criação para as organizações atuais e como deve ser estimulada como ferramenta para vantagem competitiva?


			O artigo original de Nonaka (1991) ainda é uma obra muito atual que estimula a reflexão de gestores e futuros gestores.


			












			O ponto de discussão está em como a organização consegue criar um ambiente favorável à criação e à disseminação do conhecimento. Um dos primeiros passos é estruturar os conhecimentos aprendidos individualmente a serem socializados no coletivo organizacional. Para isso, é preciso um processo de harmonização dos chamados conflitos gerados pelo confronto de ideias. Também é necessário que haja um compromisso individual, de todos os segmentos, com a missão organizacional e com sua própria missão dentro do contexto mais amplo da organização. A organização precisa enxergar o conhecimento como um componente estratégico de suas ações. Sem ele, ela dificilmente chegará onde deseja.


			A figura 4 sintetiza as ideias de dois autores conceituados: Drucker (1991 apud CARVALHO, 2012) e Senge (2013) sobre a forma que a organização cria e gerencia o conhecimento. 


			Para que a organização, independentemente de seu porte ou área de atuação, crie um ambiente propício para gerar conhecimento, ela precisa buscar melhorias contínuas das tarefas que executa e, com o aprendizado obtido dessas experiências, propor novas ações as quais, por sua vez, vão gerar novos aprendizados e, com o devido registro desses aprendizados (conhecimento explícito), promover a inovação. 


			Enquanto processo, tal inovação permite incorporar e aplicar as necessidades próprias da organização, estruturando novos paradigmas (padrões de conduta) a partir do confronto entre os opostos para gerar ideias. Dentre esses opostos em confronto, destacam-se o confronto entre o eu e o outro que produz o “nós”, e o confronto entre o conhecimento tácito (do indivíduo) e o explícito (o registrado em manuais, por exemplo), criando um novo conhecimento, que chamamos de conhecimento organizacional, maior e mais amplo que o anterior.


			



Figura 4 – O processo de criação e gestão do conhecimento
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(Fonte: adaptado de Drucker (1991 apud CARVALHO, 2012); Senge (2013).







			A figura 4 demonstra uma inter-relação entre a melhoria contínua do aprendizado e o desenvolvimento de novas ações decorrentes desse aprendizado. Essas novas ações, devidamente registradas e divulgadas, favorecem a incorporação do conhecimento por todos os participantes, criando novos padrões (paradigmas) que levam à organização ao constante movimento da engrenagem. 


			O interessante é que essa engrenagem está envolta em um sistema que precisa ter espaço para o contraditório, isto é, para o confronto de ideias aparentemente opostas que geram novas ideias. Assim, em torno de nossas engrenagens organizacionais, temos o confronto do eu com o outro que dará uma terceira e melhor realidade: o “nós”. É o mesmo processo do conhecimento tácito versus o explícito que gera um novo conhecimento organizacional e faz a roda girar.


			Considerações finais


			Neste capítulo, vimos que o conceito de conhecimento está relacionado a uma tomada de ação e decisão, e que tem um impacto direto no ambiente organizacional. Também compreendemos o quão importante é a postura do gestor diante de um panorama incerto e paradoxal como o atual, em que a exigência pelo conhecimento é um imperativo para a inovação e a vantagem competitiva.


			Entendendo que o conceito de gestão do conhecimento enquanto processo permite que o conhecimento seja criado e compartilhado, identificamos que a criação do conhecimento no ambiente organizacional depende de uma gestão que propicie o choque entre opostos, gerando a energia necessária para trazer novos conhecimentos à organização e mantendo uma estrutura de inovação e incorporação desses conhecimentos ao seu modus operandi. 


			Nos próximos capítulos, continuaremos a explorar os instrumentos que tornam a gestão eficiente e eficaz a partir do conhecimento humano. 
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      Capítulo 2




      A composição do conhecimento: dado, informação e conhecimento


    


















			No [capítulo 1] iniciamos a jornada sobre gestão do conhecimento e aprendizagem organizacional. Uma vez entendida a importância do conhecimento enquanto ação tomada pelo ser humano para compreender algo e à consequente tomada de decisão sobre o que aprendeu, neste capítulo estudaremos alguns elementos essenciais na compreensão da gestão do conhecimento: o dado e a informação. 


			Só conseguimos tomar decisões eficazes quando temos consciência sobre o que estamos discutindo, sobre o que está disponível para a organização e como só é possível os elementos necessários para tomar tais decisões. De acordo com Carvalho (2012), compreender esses conceitos e o caminho trilhado entre um dado e o conhecimento é essencial para atuar com a gestão do conhecimento. Neste capítulo, abordaremos os conceitos de dado, informação e conhecimento.


			Na figura 1, os três elementos estudados ao longo do capítulo estão interligados, sendo parte da construção do conhecimento. Essa construção começa com o dado, que, contextualizado e em associação com outros, transforma-se em uma informação e esta, por sua vez, ao ser compreendida pelo indivíduo, transforma-se em conhecimento.


			

Figura 1 – Interligação entre dado, informação e conhecimento
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			1 Conceituação básica


			Diariamente, o ser humano é exposto a vários dados que podem ou não virar uma informação, que, por sua vez, pode ou não gerar conhecimento. Considere a seguinte situação: você está saindo de sua casa e depara com o cartaz: “31 ºC”. O que significa 31 ºC? A princípio, para você e para qualquer outra pessoa, não há um significado claro, apenas um dado (ou seja, um registro de algo). 


			Andando mais alguns metros, você encontra outro cartaz com a inscrição: “31 ºC o ano todo, com sombra e água fresca”. O que lhe parece? Aquele dado inicial, com apenas os graus Celsius, não lhe dizia nada e tinha várias possibilidades de interpretação. Esse mesmo dado, entretanto, dentro de uma frase, com mais elementos, traz um contexto. De acordo com o dicionário Aurélio, contexto significa um “conjunto de circunstâncias à volta de um acontecimento ou de uma situação; ou, ainda, “uma ligação entre as partes de um todo” (DICIONÁRIO AURÉLIO, 2017).


			Assim, o que era um simples dado, começa a ter uma abrangência maior que permite associações entre ideias. Temos início à construção de uma informação, isto é, um conjunto de dados com significado. No exemplo dado, o significado ainda não está completo, mas já traz informações de um local em que há sombra, água fresca e uma temperatura de 31 ºC o ano todo.


			Mais alguns passos e a informação se completa: “31 ºC o ano todo, com sombra e água fresca. Conheça o Nordeste e venha desfrutar dessa maravilha! Agência de Turismo All Ages: qualquer que seja a sua idade, temos o local certo para as suas férias. Rua Montes Claros, 298”.


			Figura 2 – Pequena história sobre dado, informação e conhecimento
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			De posse da informação completa, a pessoa vai à agência e compra um pacote após analisar as opções dadas pelo agente de viagem. Nesse simples exemplo, temos uma representação de como o dado se transforma em informação e a informação se transforma em conhecimento. 


			1.1 O dado


			O Dicionário Online de Português (2017) define a palavra “dado” como um “elemento ou quantidade conhecida que serve de base à solução de um problema”, sendo “o ponto de partida em que se funda uma discussão”. Nessa definição, notamos que o dado é o ponto inicial para que se possa juntar outros dados e torná-los algo compreensível.


			Fell (2009) conceitua dado como algo que o ser humano capta, por meio dos sentidos, e que representa uma sequência de signos quantificáveis e depois armazenáveis, como em um computador, servindo posteriormente para processamento. Um dado pode ser um número, um som de um animal, uma imagem, uma palavra, uma expressão da natureza ou um elemento de base de dados que o ser humano percebe e guarda em mente para posterior aplicação.


			Carvalho (2012, p. 5-6) conceitua dado como “o registro de um evento [...], um átomo, [...] uma semente [...] a fonte da informação [...] a matéria-prima essencial para a criação da informação”. 


			Perceba que muitas vezes o dado está disponível, mas sozinho não tem significado. No entanto, ainda que não apresente significado em si, ele é essencial para que se possa chegar a outro patamar do processo que leva à construção do conhecimento: o dado é o que, em associação com outros dados, gera a informação necessária para o indivíduo caminhar rumo à tomada de decisão. 
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			Quer saber mais como organizações transformam dados em informações?


			Veja nas referências o artigo “Dados precisam ser transformados em informação” e saiba como a IBM utilizou os meios de comunicação digitais atuais para realizar essa transformação.  


			












			1.2 A informação


			A informação é considerada “um conjunto de dados dentro de um contexto” (CARVALHO, 2012, p. 6). Nonaka e Takeuchi (2008, p. 56) afirmam que a informação é considerada “um fluxo de mensagens (....) um meio necessário ou material para extrair e construir o conhecimento”. 


			Voltemos à organização. Todas as organizações têm dados em seus registros. Há dados de clientes, de fornecedores, de concorrentes, de clientes em potencial ou futuros clientes (prospects). O segredo está na forma de utilizar esses dados, associando-os e gerando informações preciosas para a organização crescer e eliminar pontos fracos. 


			Considere o exemplo: na organização X, que é um banco de varejo, há um banco de dados com nomes, telefones e e-mails de contato de 3.000 potenciais clientes. O gerente geral chama seus dez gerentes regionais com melhor atendimento aos clientes atuais, desafiando-os a conquistar ao menos 10% desses 3.000 potenciais clientes. O banco dispõe somente desses três dados. O que você faria para construir uma informação?


			Os gerentes regionais apresentam o desafio às suas equipes. Estas buscam dados complementares sobre os clientes potenciais na internet, identificando suas preferências, viagens que já fizeram, veículos que compraram, etc. De posse desses dados, as equipes cruzam os ele­mentos para obter uma informação mais completa do perfil dos clientes potenciais, desenvolvendo uma abordagem mais incisiva e que satisfaça às expectativas daquela clientela. Eis um conjunto de dados transformados em informação preciosa; mas, onde está o conhecimento?
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			Como a informação pode gerar conhecimento? Pense sobre quantas informações são geradas diariamente nas organizações e quantas delas você está sujeito “a digerir” por dia. Como selecionar e associar de maneira eficaz esse mundo de informações que recebemos? Ao longo dos capítulos iremos abordar esse tema tão presente nas organizações atuais.


			












			1.3 O conhecimento


			No [capítulo 1] discutimos conhecimento e o definimos como uma informação tratada que leva à mudança do sistema. Se considerarmos a informação como um elemento que leva à produção do conhecimento, é certo dizer, portanto, que o conhecimento é uma crença produzida e tem por base de sustentação a própria informação. 


			No exemplo anterior, do desafio à conquista de prospects, o banco cria conhecimento quando usa a informação para contatar esses potenciais clientes, associando as informações construídas com os dados obtidos em diversos meios. O modus operandi das equipes determinará o êxito da abordagem. 


			Vamos a outro exemplo: um pequeno mercado tem de comprar produtos para vender. Durante seu primeiro ano de trabalho, o dono do mercadinho simplesmente compra o que estiver faltando, até receber da funcionária do caixa um aviso de que o cliente x procurou um produto e não o encontrou. Com o passar do tempo, ao perceber a insatisfação dos clientes com a ausência de produtos, a funcionária do caixa anota as reclamações e faz um registro (dado) de cada item faltante, data, nome e contato do cliente que apontou a falta. 


			Depois de dois meses, a funcionária monta um banco de dados e começa a fazer associações entre esses dados, gerando informações que apontam a falta recorrente do produto y e a evasão de clientes. Então, elabora um relatório, apresenta ao dono, e este, ao processar a informação, constata que a falta do produto y pode ser sanada com uma ação preventiva de compra de estoque, contatando o fornecedor z. Também com base no conhecimento que adquiriu, o dono propõe à funcionária do caixa uma ação de reconquista de clientes, oferecendo a ela a possibilidade de se tornar gerente de relacionamento. 


			Como a funcionária tem os contatos dos clientes (transformou dado em informação), ela usou dessa informação para reconquistar os clientes, contatando-os e oferecendo o produto com a garantia de sempre tê-lo em estoque. Seu conhecimento adquirido lhe permitiu aplicar a informação obtida para reverter uma situação problemática e esse aprendizado lhe garantiu uma promoção, além de satisfação para os consumidores e para o próprio dono. Note nesse exemplo o quanto o conhecimento está associado à ação. 


			2 Associando dado, informação e conhecimento


			Até agora, entendemos que os dados não apresentam significado por si só. Associá-los é que gera significados, ou seja: a informação depende de um contexto para ter significado e aplicação prática, para se transformar em conhecimento. O conhecimento, por sua vez, depende da ação de um indivíduo e de sua interação para com outros indivíduos, gerando mais e mais conhecimento. 


			Graficamente, várias analogias demonstram a associação entre dado, informação e conhecimento. Na figura 3, Carvalho (2012) apresenta analogias bem elucidativas: o autor compara o dado a uma semente, a informação a um jardim e o conhecimento à floresta Amazônica.






			

			

Figura 3 – Dado, informação e conhecimento: da semente à floresta
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			Na figura 4, Carvalho (2012) associa o dado a um átomo, a informação a uma cadeia de carbono e o conhecimento ao DNA.




			

			Figura 4 – Dado, informação e conhecimento: do átomo ao DNA
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			Acrescentamos outra analogia desenvolvendo a proposta de que o átomo é a letra, a informação é a frase e o conhecimento é uma enciclopédia. Na figura 5, o dado é restrito, a informação é limitada, mas o conhecimento é muito mais fluido e repleto de possibilidades. De uma enciclopédia, criamos um mundo de associações e ideias que se entrecruzam. Assim deve ser na organização: é preciso extrapolar os limites das paredes e delimitações de áreas para que o conhecimento percorra o ambiente organizacional e crie ainda mais conhecimento. 


			No nosso exemplo, os dados são apenas letras de um alfabeto sem sentido. Já a frase carrega sentido, embora ainda seja limitada. Pense na frase “Hello!”, por exemplo, em que compreendemos seu sentido, mas não podemos ir muito adiante: O que será esse “Olá”? É alguém saudando outra pessoa? É uma placa de boas-vindas de uma empresa? Chegando ao conhecimento, a enciclopédia, podemos encontrar inúmeros caminhos a partir do que é lido. Nesse ponto, temos a construção de conhecimentos.






			

			Figura 5 – Dado, informação e conhecimento: da letra à enciclopédia
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			Com essas demonstrações gráficas, observe que o conhecimento permite inúmeros caminhos, distintos, intercambiáveis ou não. O que importa é que se compreenda o quanto o conhecimento extrapola a objetividade do dado e a própria subjetividade da informação, visto que essa informação depende de uma interpretação.
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			Você já aprendeu a diferença entre dado, informação e conhecimento. Agora, é muito importante saber aplicar, na prática, ações que levem à transformação do dado em informação útil e esta em conhecimento não apenas individual, mas coletivo. Para isso, considere o ponto fundamental: o conhecimento vai além da informação, utilizando-a como matéria-prima, assim como a informação utiliza o dado como matéria-prima; é a ação humana que faz a informação se transformar em conhecimento e a interação humana que permite a ampliação desse conhecimento.


			












			No [capítulo 1] abordamos o conceito inicial de conhecimento e sua importância para a construção de conhecimento em ambientes organizacionais, pelo compartilhamento de informações entre pessoas em um ambiente propício à inovação e com uma gestão favorável ao choque de opostos. A questão principal, portanto, é a socialização do conhecimento, sem o qual não se desenvolve valor para a organização. Nos próximos capítulos, discutiremos como ocorre essa socialização do conhecimento. 
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			Você já ouviu falar na expressão yokoten? Em japonês, significa o compartilhamento de informações. A edição da revista Época Negócios on-line, de agosto de 2016, mostra exemplos de como as organizações devem trabalhar para gerar conhecimento por meio do compartilhamento de informações. Citando empresas orientais, a reportagem demonstra os benefícios do compartilhamento de práticas e ideias que deram certo e podem ser replicadas por distintos setores ou departamentos da organização. Na prática, as ideias compartilhadas resultam em redução de desperdício e desenvolvimento de práticas organizacionais mais eficazes (FERRO, 2016). 


			












			Considerações finais


			Neste capítulo, aprendemos o conceito de dado (menor unidade da composição do conhecimento), informação (conjunto de dados com significado) e conhecimento (interpretação da informação e geração de um output que vai além da informação inicial ou de sua combinação com outras informações). 


			Além do estudo desses importantes conceitos que estão inter-relacionados, entendemos a importância da ação humana no processo de geração de conhecimento. Identificamos que a criação do conhecimento tem um elemento subjetivo (a crença) e este ponto será retomado ao analisarmos as práticas que melhoram a gestão do conhecimento. 


			Nos próximos capítulos, iremos nos aprofundar na aplicação desses conceitos e na importância do compartilhamento de conhecimentos.
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