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presentacao

Professor do Departamento de Computacao
— Desde 1986
« Formacéao
— Tecnologia em Processamento de Dados
— Bacharelado em Ciéncia da Computacao
— Mestrado em Ciéncia da Computacao — UFScar
— Doutor em Administracao — FEA/USP-SP
— Pds-doc em Tecnologia da Informacao — FEA/USP

— Pos-doc no Departamento de Gestao e Engenharia Industrial na Universidade
de Aveiro, Portugal

 Areas de Pesquisa

— Gestéo do Conhecimento em Servicos
— Governanca de TI

« Sites
— wwwp.fc.unesp.br/~jpalbino
— www.ltgc.fc.unesp.br
 E-mall
— jpalbino@fc.unesp.br

Workshop SBGC - Sociedade Brasileira de Gestdao do Conhecimento


http://www.ltgc.fc.unesp.br/

&

@ XXIX Encontro Nacional de

Engenharia de Producao
//' | sociedade Brasileira d
CNEGeD Gostao o Conlecinento
Introducao

» Organizacdes conscientes da mudanca nos processos de negoécios
« Mudancas tecnoldgicas e estruturais oferecidas pela Tl
« PORTER (1985)
— Base tecnoldgica afeta a concorréncia
— Impacto oferecido em todas as atividades da cadeia de valor
— Papel importante desempenhado pela Tl
DAVENPORT (1994)

— Organizac6es devem buscar melhorar a forma como desempenham suas
atividades

— Um dos principais capacitadores € a tecnologia de informacgao
— Computadores
« apressam o ritmo das atividades de trabalho.
— Outras gquestoes
» Reducao de custo
« Eliminacao do trabalho humano em um determinado processo
» Modificar a seqiiéncia de um processo
» Afeta a estrutura organizacional das empresas.
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Introducao

— A maior parte da forca de trabalho nas maiores economias do
mundo estao alocadas no segmento de servicos.
* 76% nos EUA (NBER, 2006)
« 60% na Europa (NBER, 2006)
* 51% no Brasil (IPEA, 2007)

— A globalizacéo e a digitalizacao da sociedade, permitiu que
servicos especializados possam ser terceirizados independente
de fronteiras geograficas, temporais ou culturais. (IPEA, 2006)

— O que e Ciéncia de Servicos?
— Especificamente, Servicos Intensivos de Conhecimento?

Workshop SBGC - Sociedade Brasileira de Gestdao do Conhecimento



ehegep

XXIX Encontro Nacional de
Engenharia de Producao

Sociedade Brasileira de
Bestao do Conhecimento

© maior evento da drea de Es o no Pais.

INTRODUCAO A

GESTAO DO CONHECIMENTO
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« Knowledge workers

 Trabalhadores do Conhecimento
— Gerenciam a sl mesmos

— Tém a aprendizagem e 0 ensino continuos como
parte de sua funcao

— Tém alta mobilidade
— Sao parceiros do empreendimento

« O profissional de GC precisa conhecer bem
tanto os negocios quanto as tecnologias
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Foco das solucoes de GC

Sociedade Brasileira de
Bestao do Conhecimento

N&o planejada @
U
A
Y
Resposta ‘6\(\
A - %
Solucoées @
tradicionais )\O
. de Sistemas
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de Informacao

Previsto N&ao Previsto

Estimulo
(Causa)
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Organizacao do Conhecimento

Criacao do
significado

Construcgéo do
Conhecimento

Tomada de
decisOes

Acéo
Organizacional

Processamento da
informagéo

Conversao da
informacéao

Interpretacdo da
informacao
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Evolucao da Gestao do Conhecimento

 Conhecimento
— Tao velho quanto o proprio tempo

— Como pratica de negocio formalizada
surge apos a 22 Guerra Mundial (1945)

« Uso de forca de trabalho instruida
— Evoluiu em duas frentes

 Praticas

» Crencas filosoficas

Carl Frappaolo (2006)

Workshop SBGC - Sociedade Brasileira de Gestdao do Conhecimento



XXIX Encontro Nacional de
/ ¥ Engenharia de Producao
£ \ pieional de

‘ ol sociedade Brasileira de

enegep o svett A I . Gestao do Conhecimento

Evolucao da Gestao do Conhecimento

Peter Drucker

— 1959

— Livro Landmarks of Tomorow

— Surge o termo knowledge worker

— Nova classe de trabalhadores
 Equilibrio entre educacéao formal

« Habilidade para adquirir e aplicar conhecimento
tedrico e pratico
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Evolugao da Gestao do Conhemmento

* Michael Polanyi
— 1966
— Clarificou o conceito de conhecimento
— Definiu a diferenca entre conhecimento tacito e explicito

— Pesquisas em como as pessoas adquirem e distribuem
conhecimento
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Evolucao da Gestao do Conhecimento

« Thomas J. Peters and Robert H. Waterman.
— 1982
— In Search of Excellence
— Empresas em ambiente brutalmente competitivo
— Possuem valores e praticas comuns, a despeito do tamanho,

misséo, produto e base de clientes THOMAS |. PETERS and

ROBERT H. WATERMAN
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 Paul Strassmann

— 1985 THETROSRN N
— Information Payoff THE ELECTHA G
— Como os investimentos em Tl podem ser

justificados

— Medidas quantitativas para determinar o impacto
da Tl na produtividade

— Melos para medir e avaliar o capital humano

— Conhecimento
« Ativo identificavel
 Ativo mensuravel
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Evolugao da Gestdo do Conhecimento .

MICHAEL HAMMER
and JAMES CHAMPY
BVISE0 4ND WP ISRD
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« Hammer & Champy

— 1992
— Reengineering the Corporation Reengineeriﬂg
— Manifesto para a revolugéao da reengenharia the Cornoration

— Downsizing — a machadadas!
— Revigorar e rejuvenescer a empresa

— Substituicao do velho e ultrapassado por
um novo ...

— Solucgao a curto prazo
— Viséo que as condi¢cOes de mercado nao mudariam

A Manifesto for usintss Ravalarion

Satians! Dest Seller

« A Gestao do conhecimento tem viséo oposta

— A mudanca no mercado € ndo somente inevitavel: esta ocorrendo
continuamente !

— Learning Organizations

Workshop SBGC - Sociedade Brasileira de Gestdao do Conhecimento
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Evolucao da Gestao do Conhec:lmento

Skandia Corporation

— 1990

— Empresa sueca

— Surge o termo CKO — Chief Knowledge Officer
— Leif Edvinssion, primeiro CKO do mundo

— Capital intelectual considerado verdadeiro ativo

— Balanco Geral da Empresa

« Novos itens
— Capital Intelectual
— Inovacao
— Satisfacao do cliente

Workshop SBGC - Sociedade Brasileira de Gestdao do Conhecimento
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Evolucao da Gestao do Conhecimento

* lkujiro Nonaka
— 1995

— The Knowledge Creating Company
» Criac&o de Conhecimento na Empresa

— Criacao de conhecimento organizacional

« Capacidade da empresa como um todo
— Criar conhecimento
— Disseminar conhecimento por toda a empresa
— Embutir conhecimento em produtos, servicos e
sistemas

— Conhecimento x Reengenharia
« Inovacao e crescimento continuos e gradativos

UL S | R B
\
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Evolugao da Gestao do Conhemmento

« Thomas Stewart
— 1997

— The Intellectual Capital: The New Wealth of
Organizations

— Era da Economia do Conhecimento
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O Que é Gestao do Conhecimento?

Sociedade Brasileira de
Bestao do Conhecimento

« Definicao
— Gestao do Conhecimento é a alavancagem da
sabedoria coletiva para alavancar a rapida resposta e a
Inovacao
Carl Frappaolo (2006)
. Trés pontos principais
—  Conhecimento esta conectado

. Existe em uma colecédo de mdltiplas experiéncias e perspectivas

— A Gestao do Conhecimento é um catalisador. E € uma acéo
(alavancagem)

— O conhecimento é sempre relevante em condi¢cdes ambientais relevantes.
E estimula resposta a estas condigcoes

—  Conhecimento é aplicavel em ambientes novos ambientes.

Workshop SBGC - Sociedade Brasileira de Gestdao do Conhecimento



Lo
ehegep

XXIX Encontro Nacional de
Engenharia de Producao

Sociedade Brasileira de
Bestao do Conhecimento

2009

Conhecimento Explicito: conhecimento codificado e
digitado em livros, documentos, relatérios, memorandos,
etc.

Conhecimento Tacito: conhecimento embutido na mente
humana através de experiéncia e trabalhos

Conhecimento tacito e explicito sdo representados em
termos de praticas (saber como) e saber o que

Compreender o que é conhecimento torna mais facil
entender qual conhecimento armazenado e escondido &
basico para a natureza humana

Workshop SBGC - Sociedade Brasileira de Gestdao do Conhecimento



XXIX Encontra Nacional de
A Engenharia de Producao

ehegep

* O que € Gestao do Conhecimento ?

— Conjunto de ferramentas, técnicas e
estratégias

— Usado para
* Reter
« Analisar
« Organizar

« Melhorar //

« Compatrtilhar

Experiéncia nos
negocios

Workshop SBGC - Sociedade Brasileira de Gestdao do Conhecimento
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Diagrama de Venn

Capacidade Informacao

Compreensao
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E um processo, nao um produto !!

INTERPRETACAO ‘

als

CONHECIMENTO

=

METADADOS

E INFORMACAO
-

= '-'I DADOS

Microcomputador

PESSOA

=

=
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O Que é Gestao do Conhecimento?

*Dado
*Em sua natureza é limpo e sem contexto
*Simplesmente existe e ndo tem significado além da sua existéncia

INTERPRETACAO

*Informacao 1
*E 0 dado ao qual foi dado um significado pelo contexto {}

*Metadados
*Metainformacgao {}Q
*Dados capazes de descrever outros dados I
«Dado capaz de dizer do que se tratam =
*Sumarios descritivos e categorizacéo de alto nivel dos dados e
informacdes

*Informacéo a respeito do contexto no qual a informacao é utilizada
*Conhecimento

*Informac&o combinada com entendimento e capabilidade

*Vive na mente das pessoas

*Fornece um nivel de previsibilidade que advém do reconhecimento de
padroes

Workshop SBGC - Sociedade Brasileira de Gestdao do Conhecimento
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Gestan do Conhecimento

O Que é Gestao do Conhecimento?

« Conhecimento

— Informacao organizada, sintetizada ou sumarizada
— Objetivos

« Melhorar compreenséo, conscientizacao ou entendimento
« Metadados + consciéncia do contexto

* Aplicacao bem sucedida dos metadados
 Interpretacao instrumental
— ldéia clara e completa de alguma coisa
— Natureza, significancia ou explicacao de algo
— Poder pessoal e interno para fornecer experiéncia inteligivel

Workshop SBGC - Sociedade Brasileira de Gestdao do Conhecimento
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Modelo de Gestao do Conhecimento

» Construir capacidade estratégica em
conhecimento

o Quatro componentes
— Sistemas de conhecimento
— Redes de computadores

— Trabalhadores do conhecimento
— OrganizacoOes gque aprendem

Workshop SBGC - Sociedade Brasileira de Gestdao do Conhecimento
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Gestao do Conhecimento

SISTEMAS DE REDES DE
CONHECIMENTO COMPUTADORES

Sistemas de Captura

Bancos de Dados Local_
Corporativa
Ferramentas de
L Externa
Decisao
ORGANIZACOES TRABALHADORES DO
QUE APRENDEM CONHECIMENTO
Colaboracgao Pessoal "chave"
Treinamento Habilidades
Ethos Meritocracias
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Ciclo da Gestao do Conhecimento

‘ ' _Yacito . Tacito %
_.E | Socializagao Externalizagao i
Q Dialogo {m
<0 | o
= A
| - Ligando 'E-
~ Construglo B, Conhecimento ©
28 Explicito |
1 Aprendizagem Y
il por experiéncia §=2
| In Eemaﬁzag.a‘ﬂ {‘Jﬂmbma ca0 | 1
t B - '""'"""_'":ﬂ'
Expl icltn Expl icito <J

Fonte: Nonaka e Takeuchi (1997)
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Ciclo de Vida de Gestao do Conhecimento

Organizacao e
Armazenamento

1
Criacéo e
Aquisicao

Ciclo de Vida
de
Gestao do
Conhecimento

3

Distribuicédo

4
Aplicacéo e
Reutilizacao
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Organizacao
do
Conhecimento

Organizar/
Armazenar

Métricas

~aa DistribL_Jir/ .
Compartilhar 4=*

Tecnologia

Fonte: APQC, 2000
Processos

Facilitadores
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Estrutura Conceiltual

XXIX Encontro Nacional de
Engenharia de Producao

Sociedade Brasileira de
Bestao do Conhecimento

« Camada mais externa representa o ambiente da organizacao
— tecnologia, cultura, inteligéncia do consumidor e clientes, métricas,

competicao e lideranca
« Camada interna

— Ciclo de vida de Gestao de Conhecimento

» Criacao e aquisicao

« Armazenamento e organizacao

 Distribuicao
» Aplicacao e reutilizacao
* Quatro facilitadores
— Lideranca
— Cultura
— Tecnologia da informacao
— Meétricas

Lideranga

-~
~
~
~

Organizagéo )
do Organizar/

i K Armazenar
Abcey Conhecimento

Métricas Cultura

Distribuir/

~~~~~ . .’
Compartilhar 4=*

Tecnologia

Processos

Facilitadores
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Fatores de Gestao do Conhecimento

 Modelo de negdcio novo, emergente e interdisciplinar

« Conhecimento como principal componente da
estrutura organizacional

* Tripé basico
— Sobreposicao de trés fatores basicos:

* Pessoas
« Tecnologia da informacéao
« Processos organizacionais

Sociedade Brasileira de
Bestao do Conhecimento
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Fatores de Gestao do Conhemmento

Pessoas
(forca de trabalho)

Processos

onhecimento : . :
Organizacionals

Tecnologia
(Infra-estrutura de
TI)
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E a Tecnologia da Informagao’?

« Tecnologia para utilizar informagao e conhecimento se desenvolveram
lentamente nas ultimas decadas

« Linha de tempo

— Tratamento de imagens
« Informacéo além de dados estruturados

— Recuperacéao de texto
» Abordagem para descobrir/aprender de fontes explicitas de conhecimento
* Interfaces relevantes de contexto

— Workflow

« Controle sobre o processo de negdcio

« Novo corpo de conhecimento

— meétricas dinamicas com relacéo a desempenho

— Internet/Intranet

» Facilidade da interface dos navegadores

« Portabilidade

« Facilitaram a Gestéao da Informacao

* Precedem o aparecimento da GC

» Infoglut

Sociedade Brasileira de
Bestao do Conhecimento
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Linha do tempo de Tl

Gestao de Sort E-learning
documentos BPR 1als B2B / .
y Intranet Gestdo de
Recuperacao ,
conteldo
de textos .
empresarial

cdoe
Taxonomia
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— Gestao do Conhecimento

« Reposicionamento de ferramentas de Tl existentes
« Minerar valor das fontes de conhecimento existentes
« Conectado com o foco crescente em capital intelectual

Workshop SBGC - Sociedade Brasileira de Gestdao do Conhecimento
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Bases de Conhecimento

« Knowledgebases

— Sao bancos de dados digitais

— Capturar ativos intelectuais explicitos
— Funcoes

* Rica fonte de material de pesquisa para solucao de problemas
« Base de arquivo para as melhores praticas da organizacao
« Forum compartilhado para inteligéncia competitiva

Estratégia para tornar conhecimento tacito em explicito

Workshop SBGC - Sociedade Brasileira de Gestdao do Conhecimento
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Construcao de uma base de conhecimento

Captura g h
Processamento Produtos
é;r:;zgznagem informacé&o I'Zessoas
Frocessos
(delivery) Politicas
Manutencao S )

n Muitas destas informacdes nao existem no inicio do processo
n Devem ser criadas a medida que fatos relevantes sdo descobertos
n Informacdes vem de diversas fontes em formatos diferentes

Workshop SBGC - Sociedade Brasileira de Gestdao do Conhecimento
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Camadas de um Slstema de GC

Interface do Usuario

(Web browser instalado no PC de cada usuario)

Controle de acesso autorizado
(seguranca, senhas, firewall, autenticagao)

Inteligéncia colaborativa e filtragem
(agentes inteligentes, mineracdo de rede, customizacéo, personalizacéo)

Aplicacdes para capacitacéo de conhecimento

(aplicacdes feitas sob encomenda, diretorios de habilidades, videoconferéncia,
sistemas de apoio de decisdo)

Transporte

(e-mail, Internet/Web site, protocolo TCP/IP para gerir fluxo de trafego)

Middleware

(software especializado para gestao de rede, seguranca, etc.)

Camada Fisica

(repositdrios, cabos)

Banco de
Dados

Aplicacoes legadas

Groupware Data warehousing
(Troca de documentos, (Limpeza de dados,

colaborag&o) Mineracgdo de dados

(por ex., folha)

Workshop SBGC - Sociedade Brasileira de Gestdao do Conhecimento



Ferramentas de captura
Programas, livros,
artigos, especialistas

Shells, tabelas,
ferramentas, mapas
de estruturas,
regras

CAPTURA DE
COMHECIMENTO

CODIFICACAC DE

(Criagao)

.

BASES DE DADOS TESTE E
IMPLANTACAO
Conhecimento Explicito OBJETIVO

sociedade Brasileira de
Gestao do Conhecimento

INOVAGCAO DE
CONHECIMENTO

. COMPARTILHAMENTO £
DE
CONHECGIMENTO
TRANSFERENCIA
3 DE

Ferramentas de
colaboracao, redes,
intranets

BASE DE CONHECIMENTO
DADOS ’
Percepcao Base de
Conhecimento
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« Setor de Servicos
— Participacéao do setor na economia nao para de crescer

he Rise of the Service Economy in the US

Industry

Services

share of workforce

1820 1840 1860 1880 1200 1920 1940 1960

m Services m Industry = Agriculture
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Servicos: Importancia e Evolucao

Pais Trabalho | Agric. | Bens | Servi | Crescimento
% % % cos | de Servicos 2005
%
China 21.0 50 15 35 191%
India 17.0 60 17 23 28%
U.S. 4.8 3 27 70 21%
Indonesia 45 16 35%

Russia 2.5 12 23 65 38%
Japan 2.4 5 25 70 40%
Nigeria 2.2 70 10 20 30%
Bangladesh 2.2 63 14 26 30%
Germany 1.4 3 33 64 44%

Workshop SBGC - Sociedade Brasileira de Gestdao do Conhecimento
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Servicos: Conceitos e Definigcdes

e Servicos sao atividades econdmicas que criam valor e
fornecem beneficios para clientes em tempos e lugares
especificos, como decorréncia da realizacao de uma
mudanca desejada no — ou em nome do — destinatario
do servico.

Lovelock & Wright (2004)

* Servicos sao absolutamente indispensaveis para que
uma economia possa funcionar a contento e melhorar
a qualidade de vida de uma comunidade, assim
como sua multiplicidade acaba formando multiplas

redes de servicos.
Fitzsimmons & Fitzsimmons (2004)
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Papeis dos Servigcos na Economia

« Servicos fazem a conexao das atividades econdmicas
na sociedade

» Servicos de infraestrutura (transportes, comunicacoes)
sao links essenciais com 0s setores da economia

« Servicos de infraestrutura sdo prée-requisito para uma
economia se industrializar

 Empresas especializadas em fornecer servicos de
para empresas de manufatura

Workshop SBGC - Sociedade Brasileira de Gestdao do Conhecimento
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Papeis dos Servigcos na Economia

« Servicos bancarios

e Servigcos governamentais
o Educacao
o Saude
o Estradas
o Agua e esgoto
o Seguranca

« Servicos sao parte integral da sociedade
« Servicos possibilitam a existéncia do setor industrial

Workshop SBGC - Sociedade Brasileira de Gestdao do Conhecimento



&

0 XXIX Encontro Nacional de

/ ¥ Engenharia de Producao
> aociedade Brasileira de
el}egep © maior evento da drea de eqﬁ‘fodo no Pais. Gestdo do Conhecimento

Papeéis dos Servigcos na Economla

Servicos com Valor Agregado Seg"'ﬂs CEL F LT
- Financiamento - Comunicacdes
- Leasing “@—— - Transporte -
- Seguros - Utilidade publica
- Servigos bancirios
Servigos
pessoais
Manufatura — T - Saide
; q . ervicos comerciais
Servigos internos : L - Restaurantes
- Finangas - Atacado - Hotéis
- Contabilidade ~— - Varejo
- Juridico - Manutencio *
- P&D e Design
Consumidor
- Autoservico
Servigos 19 Aﬂﬂifﬂ aos Servicos governamentais
negocios a manufatura: - Militares
- Consulteria -}—— - Educacionais
- :*“"““"Z - Judiciirio
- Fropaganca - Policia e Bombeiros
- Limpeza

Fonte: Fitzsimmons & Fitzsimmons (2004, p.31)
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Caracteristicas e Natureza dos Servicos

o=
o =
o 8
S &
i
20
E 1
i
baixa o alta
Industria de servigos | Estabelecimento de
. - Companhias adreas Servicos
baixa P A
- Haotéis - Mecanicas
Intensidade -Resorts - Manutengao
de Trabalho Servigos de massa | Servigos profissionais
GO
-Varejo - Medicos
- Atacado - Advogados
EIl'tEI -Escolas -Contadores
-Bancos de varejo - Arquitelos

Fonte: SCHMENNER (1986, p.25)
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Caracteristicas e Natureza dos Servicos

« Conjunto maior de caracteristicas
— Tangibilidade / Intangibilidade
» Resulta de um processo de servico que realiza algo fisico.
— Destinatario
» Natureza do encontro de servi¢co dos fornecedores com os clientes.
— Lugar e Tempo

» Os sistemas de servicos devem considerar o local e o tempo onde se este
se realiza.

— Relacdo Com o Cliente

» Alguns servicos requerem relacOes formais, outros sao passageiros e
eventuais.

— Oferta e Demanda
» Natureza da oferta e da procura por servicos — sazonal X perene

Lovelock & Wright (2004)
Workshop SBGC - Sociedade Brasileira de Gestdao do Conhecimento
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Definicao de Servico

« Um servico € uma atividade ou uma série de atividades
de natureza mais ou menos intangiveis que
normalmente, mas nao necessariamente, ocorrem nas
Interacoes entre cliente e empregados de servicos e / ou
recursos fisicos ou bens e / ou sistemas de fornecedor
de servicos, gque sao fornecidos como solucdes para 0s
problemas dos clientes.

(Christian Gronroos, Service Management and Marketing)
Workshop SBGC - Sociedade Brasileira de Gestdao do Conhecimento
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Definicao de Servico

« A maioria das autoridades consideram o setor de
servicos de modo a incluir todas as atividades
economicas cuja producao nao € um produto fisico ou
em construcao, € geralmente consumido no momento
em que é produzido, e um valor acrescentado em
formas (como a comodidade, diversao, pontualidade,
conforto e saude ) diz que sao essencialmente
Intangiveis de seu primeiro comprador.

(James Quinn, Jordan Baruch, Penny
Cushman Paquete, Scientific American)

Workshop SBGC - Sociedade Brasileira de Gestdao do Conhecimento
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 Trabalhadores nos EUA no Setor de
Servicos

o 1900: 3 em cada 10
o 1950: 5 em cada 10
o Atual: 8 em cada 10

* Migracao Manufatura > Servicos

e Causas:

o Aumento da produtividade leva
trabalhadores de um setor para outro (Clark-
Fisher)

Workshop SBGC - Sociedade Brasileira de Gestdao do Conhecimento
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Definicao de Servico

* Producéao de bens

« Foco em fazer mais com menos

« Divisao do trabalho

* Nocao do trabalhador “semi-qualificado”

« Ambiente de fabricas e maquinas

* Mundo de horarios e nocéao do valor do tempo
« Padrao e a quantidade de bens possuidos

« A socidade é considerada a soma de todos os
individuos

Workshop SBGC - Sociedade Brasileira de Gestdao do Conhecimento
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Caracterizacao dos Servicos

* Preocupacao com a gualidade de vida
« Servigcos de educacao, saudade, recreacao

* Foco no profissional mais do que energia ou
equipamentos

* Reinvindicacdes politicas e direitos sociais
« Comunidade € a unidade social

Workshop SBGC - Sociedade Brasileira de Gestdao do Conhecimento



XXI1X Encontro Nacional de

Engenharia de Producao
Fes BN N Sociedade Brasileira
it bl 55 ociedate Brasileira de
enegep e T Restao do Conhecimento

2009

Caracterizacao dos Servicos

Setor de Servicos: 70% da renda nacional EUA

Existe um limite para carros e comida por
consumidor

O apetite por servi¢cos parece ser insaciavel
Servicos parecem mais resistentes as crises
o Exemplo: Manutencao

Workshop SBGC - Sociedade Brasileira de Gestdao do Conhecimento



XXIX Encontro ﬁﬁtinnal de
Fe Engenharia de Producao

ehegep ‘ eria de Producc

Sociedade Brasileira de
Bestao do Conhecimento

Processo de producao de manufatura

produtor

capital trabalho conhecimento instalagdes

IR

entradas saidas =) clientes

\ audiéncia

critica

Fonte: Sampson (2001)
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Sistema de Servicos Centrado no Cliente

fornecedor de servicos

conhecimento\
trabalho T
A cliente »

/ N\

entrada de materiais — entradas saidas «+——audiéncia critica

instalagoes

capital

Fonte: Pinhanez (2008)
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« Ciéncia de Servicos

— Diferenciar claramente os processos de
servicos dos processos nao-servicos e
identificar os pontos em comum entre
diferentes e disparates negdcios de servicos.

— Definir os processos de producao de servicos
como dependentes da entrada do cliente pols,
a seu ver, clientes sao supridores em todos 0s
processos de servigcos. Sem sua participacao

nao ha processos de servicos.
Sampson & Froehle (2006)

Workshop SBGC - Sociedade Brasileira de Gestdao do Conhecimento
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« Sistema Servicos Centrado no Cliente
— Customer Intensive Process
— Cliente nao controla a maioria dos meios de
producao
— Cliente ou pertence e/ou sua informacao é parte
significativa da entrada para o processo de producao.

service provider

knowledge facilities

'

capital

-

customer

/ \

material INpUtS w—— inputs outputs — critical audience

Fonte: Pinhanez (2008)
Workshop SBGC - Sociedade Brasileira de Gestdao do Conhecimento
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« Servicos de Conhecimento Intensivo
— Organizac0es cujos servicos sao altamente
dependentes de conhecimento profissional
— Ambiente operacional dinamico

— Fornecimento de conhecimento intensivo de apoio
a0S Processos

— Estrutura de emprego baseadas na utilizacao de
especialistas

« Engenheiros de Producéao/Industrial
« Computacao
» Cientistas

Workshop SBGC - Sociedade Brasileira de Gestdao do Conhecimento
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Services Sciences, Management, and Engineering
Ciéncia de Servicos, Gestao e Engenharia

Ciéncia da Computacéo

Pesquisa Operacional DISCIPLINAS ACADEMICAS

>
Engenharia de Producéo
Estratégia de Negécio CHAMADA URGENTE PARA AQAO
Ciéncia da Administracéo g
Ciéncias Sociais e Cognitivas PESQUISA & DESENVOLVIMENTO
>

Direito

Ciéncia é uma forma de criar conhecimento

Engenharia € uma forma de aplicar conhecimento e criar novo valor
Modelo de Neqgacigs € uma forma de aplicar conhecimento e capturar valor
Gestdo melhora o processo de criar e capturar conhecimento

Workshop SBGC - Sociedade Brasileira de Gestdao do Conhecimento
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Services Sciences, Management, and Engineering

Ciencias e Negocios e
Engenharia Inovagao Inovagao no Gestao
Tecnoldgica Negocios
Economiae

Inovacéao de
Demanda

Ciencias Sociais e
Cognitivas
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« Aspectos dos Servigcos de Conhecimento Intensivo
— Conhecimento Intensivo

« Significa um negocio onde o conhecimento desempenha papel vital

» Servigos, produtos ou processos podem ser de conhecimento intensivo
» Significa como o conhecimento é produzido e compartilhado (entregue)
« Nao tem a ver sobre a quantia/montante ou o tamanho do conhecimento

— Trabalho de conhecimento intensivo

Exige resolucao de problemas de forma criativa e pensamento abstrato

Para ser bem sucedido exige processamento e refinamento complexo de
conhecimento

Nao significa apenas o processamento mecanico da informacao

Workshop SBGC - Sociedade Brasileira de Gestdao do Conhecimento
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« Categorizacao dos Servicos
— Ainda nao apresenta um padrao

— Depende de quais aspectos foram utilizados
COMO critério

— Uma forma € o da localizacéo do
conhecimento

Workshop SBGC - Sociedade Brasileira de Gestdao do Conhecimento
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* Localizacao do Conhecimento

— Define uma forma de categorizacao dos
Servicos de conhecimento intensivo

— Categorias
« Servico/produto (resultado)
« EXxpertise e experiéncia
* Processo ou sistema

« Competéncia e capacidade para inovar, aprender
e se renovar

Workshop SBGC - Sociedade Brasileira de Gestdao do Conhecimento
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« Categoria Servico/Produto

— O conhecimento esta localizado no servico, produto
ou em ambos

— Capacidade de coletar, armazenar, modificar,
atualizar e distribuir conhecimento de forma a
adicionar valor ao cliente

— Exemplos:
» Servicos de Noticias

* Recuperacao de informacao e servicos de base de
dados

 Servicos industriais no contexto de produtos high-
tech

Workshop SBGC - Sociedade Brasileira de Gestdao do Conhecimento
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NetDoctor Services
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POWERED BY

\ Private Healthcare UK
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B netdoctor home page Your guide to private healthcare 2

SURGERY AND DOCTORS AND | HOSPITALS AND COSMETIC HEALTH HEALTH CARE OF THE
TREATMENTS SPECIALISTS CLINICS SURGERY INSURANCE SCREENING ELDERLY

Home > Welcome
PRIVATE HEALTHCARE GUIDE
m The Netdoctor Private Healthcare Guide

The Private Healthcare Guide helps people make informed decisions about private Featured
Surgery and treatments healthcare services and providers by providing information and medical websites =~ iali
< : pecialists
resources which are current, and comprehensive.

Doctors and specialists

Hospitals and clinics Surgery and treatments Doctors and specialists e Ford Qureshi:
L ™Y Hip replacement, knee ] Search our database of Consultant
Cosmetic surgery surgery, obesity surgery, more than 3000 private UK Orthopaedic Shoulder
Dentistry infer:iliif_y tre_all:mendt. specialists. and E]bcw Surgeon,
=urdary angd ® Find a specialist Sheffield and
Health insurance = % for ® Find 3 private GP Doncaster
et 3 quote R A
Health screening trestment * W e Samantha Z. Tross:
® Find 3 treatment quatficanons Consultant
Care of the elderly . Orthopaedic
A Hospitals and clinics Cosmetic surgery Surgeon, Middlesex
Use our online database to Brja::. e"lifge'l'!"f:s"tr or and West London
ite- search for a private reduction, raceliits, 2
e ey hospital in y:ur area: - ‘ liposuction, tummy tucks. * M
R ,; Consultant General
Z ﬁﬁ ~- ® Find a clinic and Colorectal
Get a guote for ® Get s quote for Surgeon, London
treatment Y P T T ST T
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« Categoria Expertise e Experiéncia

— Conhecimento pela especializacao e / ou experiéncia
« EX: servigos profissionais, servigos especializados

— O conhecimento €, nesta categoria, muitas vezes
tacito

— Baseado em processo de longo prazo de educacéao e
formacao

— As solucdes de servico podem ser Unicas nao-
padronizadas e nao repetivel.

— Solucdes podem exigir que a capacidade de vender
uma promessa para o cliente e para produzir o
servico de uma forma rentavel.

Workshop SBGC - Sociedade Brasileira de Gestdao do Conhecimento
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« Categoria Expertise e Experiéncia

— Exemplos:

* Servicos de Consultoria
» Servicos Médicos
* Os servicosde P & D

Workshop SBGC - Sociedade Brasileira de Gestdao do Conhecimento
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European Urban
Knowledge Network

E-library

Share your
knowledge!

Research Services
About EUKN

MNews

Meetings
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Knowledge Intensive Business Services (KIBS) Development
Programme

Introduction
KIBS project supports growth and internationalisation of knowledge intensive business services-

companies.

Description
Culminatum, Helsinki Region Centre of Expertise has recognised the growing importance of KIBS as one of the

fastest growing and dynamic sectors of economy. Services in general and KIBS sector especially is becoming the
main source of GDOF growth for modern economies. KIBS sector plays also central role in creating and transferring
innavations and knowledge thus improving competitiveness of enterprises throughout the economy.

In 2005 Culminatum conducted a study on knowledge intensive business services in Uusimaa region. The first part
of the study consisted of a statistical survey which in addition to regional data included some comparative material
from other metropolitan regions in Europe. The second part of the study focused on the relationship between KIBS
and innovation: how KIBS could support industries based on emerging technologies.

A regional development programme, KIBS project, was established based on the results of the study. The KIBS
project initiates pilot projects which aim at creating best practices, business development tools and caze studies.

KIBS project focuses on three main themes:

o productisation
» internationalization
& outsourcing know how.

KIBS project activities and business development services are aimed at knowledge intensive business service
companies with potential for growth and internationalization. KIBS sector covers technical services including R&D
services, legal services, accounting and auditing, advertising and marketing, design, management consulting, and

Workshop SBGC - Sociedade Brasileira de Gestdao do Conhecimento
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« Categoria Processo ou Sistema

— O conhecimento mais importante, que constitui a base
para o servico, situa-se no processo ou no sistema

— Conhecimento que permite a comercializacao,
disponibilidade, combinacao, modificacao, personalizacao
e entrega do servico.

— Esta categoria pode incluir auto-servicos e Sservigos
replicaveis personalizados e padronizados

— A Tecnologia da Informacé&o e Comunicacao (TIC) e a
interface do usuario tém um grande papel

— A TIC pode ampliar a disponibilidade do servico
Independentemente de tempo e localizacao

Workshop SBGC - Sociedade Brasileira de Gestdao do Conhecimento
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« Categoria Processo ou Sistema

— A criacao do sistema exige muita pericia na substancia
do servico, e muitas vezes também em tecnologia e
modelos de negocios. No entanto, conhecimentos
especificos, nao € necessariamente exigido quando o
Servico é entregue.

« Exemplos:
« Auto-servicos, tais como bilheteiras, servicos de viagens e

servicos bancarios
* sites baseados em servicos.
« Cada vez mais também nos servicos do setor publico

Workshop SBGC - Sociedade Brasileira de Gestdao do Conhecimento
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* Tipos de KIBS

— T-KiBS Tecnological KiBS

» Elevada utilizacao de conhecimentos cientificos e
tecnologicos
—P&D
— Servigos de Engenharia
— Servicos de Informatica

— P-KIBS Professional KiBS

» Servicos profissionais tradicionais
— Juridicos

— Contabeis
— Consultoria
— Servicos de Marketing

Workshop SBGC - Sociedade Brasileira de Gestdao do Conhecimento
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T-Shaped Skills

Habilidade para aplicar conhecimento nas situagdes

Habilidade funcional/formagéao

Workshop SBGC - Sociedade Brasileira de Gestdo do Conhecimento
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Cientista de Servicos

Ciéncia e Engenharia

Engenharia de Producéo e Sistemas

Engenharia de Producéo e Sistemas
Computacao e Sistemas de Informacé&o

Matematica e Pesquisa Operacional

Ciéncias Econbmicas e Sociais
Antropologia de Negoécios

Mudanca /Aprendizagem Organizacional

Administracéo e Negdcios
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Organization
SESY e
Theory '“\n,‘“;;% [ ——A Service
t | System is .
b 1 Complex ! \
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OR/E ~—~—.>) P ; ! ] .
MS \ , }
-~ ) ; \
\ A
/ : \\
CS/Al Economics & Law MIS  Anthropology
Multiagent Systems Game Theory & Psychology
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Service
perations
Marketing
Management
Quality
Supply Chain
Human Factors
Design
Innovation
Engineering
Systems
. Computing
i Economics
{ Arts
‘3 % Science

Information
Science
(i-schools)

General Systems
Theory
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Qobwh

Service Science Education
Research in Service Science
Service Science Policy
History of Semnvices

Case Studies

Miscellanscus

B. Service Foundations

e =N

Service Theory

Service Philosophy

Economics of Services
Theoretical Models of Services
Mathematical Models of Services
Service Complexity Theory
Service Innovation Theony
Serviee Foundations Education

C. Service Engineering

Do ND R LM

Service Enginesring Theory
Service Operations

Senvice Sandards

Service Optimization

Service Systems Engimesring
Service Supply Chains

Semrvice Enginesning Management
Service Systems Performance
Service Quality Engineering

. Mew Services Engineering

. Computer Services

- Infomation Technology Services
. Service Engineering Education

Service Science
Discipline Classification System

D. Service Management

Lo i

Senvice Marketing

Semnvice Operations.

Semvice Management

Semvice Lifecycle

Senvice Innowvation Management
Senvice Quality

Human Resaurces Management
Customer Relationship Management
Senvices Sourcing

1D Services Law
11. Globalization of Senvices
12. Semnvice Business Education

E. Human Aspecis of Services

el

Senvice Systems Evolution

Behavioral Models of Services

Decision Making in Services

People in Service Systems
Chrganizational Change in Services
Social Aspects of Services

Caognitive Aspects of Services

Customer Psychology

Education in Human Aspects of Services

F. Service Design

L

Senvice Design Theory
Senvice Design Methodology
Semnvice Representation
Aessthetics of Services
Senvice Design Education

sociedade Brasileira de
Gestao do Conhecimento

G.Service Arts
1. Service Arts Theory
2. Traditional Service Ars
3. Performance Arts
4. History of Service Arts
H. Service Arts Education

H.Sermvice Industries*
1. The Service Industry
2. Uiilities
3. Wholesale Trade
4. Retail Trade
H. Transportation and Warehousing
§. Information Services
T. Finance and Insurances
B. Real Estate and Rental
8. Pmofessional and Technical Services
10. Management Services
11. Administrative and Support Services
12. Educational Services
13. Health Care and Social Assistance
14, Arts, Entertainment, and Recreation
15. Accommodation and Food Services
16. Public Administration Services
17. Other Service Industries

* genvice indusfries based an NAICE OF

Claudio Pinhanez, Paul Kontogiorgis, [BM
Fresented af 2008 Frontiers in Services,
Oetober -7, 2008,
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* Alguns topicos de pesquisa em SSME

— KISA
« Knowledge-Intensive Service Activities

— KiBS
» Knowledge-Intensive Business Services
— CAD para sistemas de servicos
— Ferramentas para comunicacao global

— Gerenciamento de Servico de forca de trabalho

» Aplicacdo de métodos de cadeia suprimento para as cadeias
de fornecimento de servico (centrado nas pessoas)

* Quais os fatores que precisamos levar em conta na
composicao e otimizacao de equipes?

Workshop SBGC - Sociedade Brasileira de Gestdao do Conhecimento
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Exemplo

Uma abordagem suply-chain para aumentar a
eficiéncia da gestdo da forca de trabalho \&' |

e

*Analise mais precisa dos recursos

*Melhor previsdo de demanda
*Gestao otimizada dos recursos para as oportunidade

Mas como as pessoas nao sao pecas,
aprendizagem, motivacao e reputagcao sao cruciais

*Aprender os caminhos para habilidades por demanda
*Habilidade em taxonomia, habilidade em afinidade
«Sistemas baseados na aprendizagem do trabalho
*Métodos para aplicar melhores praticas de trabalho

Workshop SBGC - Sociedade Brasileira de Gestdao do Conhecimento
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Open

Home

Prvdutl: & iethmﬂog!e
Download=s & CDs
Trakniay

Curriculum &
courseware

Siails for the 21ct
cenfury

«Sarvices Sciance
Managsment &
Engines=ring

« Glcbalization

v Accemssibility

forums & community
Cartification

Library

Support

Nows & avenls
Membership

Site map

Fondhack

Ralated links
¢ Shudeat Portal

vdevsloperworks

Products Sorvices & zolutions
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Support & downloads My account

Serwces Scnence Management and

Search

Engineering

Case studies

Course materials

Getting Started

Services Sciencs, Management and Engineering (SSME) 15 2 new multi-
disziplinary rezezrch and acadzmic ffort that integrates aspects of
ectablished fields zuch 35 computer science, operations research,
enginesring, management scences, business sorateqy, sodal =nd coanitive
sciences, and legal sciences.

Globa! markets are shifting from aqro.ntu'c and maruﬁa"wnq to sarvice-
bacad cocnomle and the U.5. Buresu of Labor Stati
srovectionc forecast that employment crov\th will con» nu: to te
;ov&rtrated in the sarvica-providing sector of the economy. With major
industrialized nations now more than 75% services and developing naticns
cloze behind, governments and industry need talent and skills in the
£ervicss 3rena.

Services design, development, marketing and delivery all reguire
methodcologies and techmiques to make services businesses more cfficient . )
and zcalable. BEoth depth and breadth 1= needed in technology, business, flleg
and organizational studies, even at the undergraduate level.

> e a2 Sc
The goal of the SSME discipline iz 10 moke productivity, quality,

zustainability, learning ratez and innovation rates more predictable across
the service sector. We hope the rezourcez on this site help you to better

Workshop SBGC - Sociedade Brasileira de Gestdao do Conhecimento
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. #TIT

~ 4| x|

I )= | €] nttpi//wwicienciadeservicos.combr/ 24 Googte L -l

¢ Favoritos | (€ Ciéncia de Servios - Pagina Inicial | ‘

Ciéncia de Servigos ww.cienciadeservicos.com.br

Pagina Inicial

e ) Benvindo ao Website de Ciéncia de Servicos
O Que é Ciéncia de Servigos

Este website tem como objetivo articular e organizar a comunidade de
pesquisadores e profissionais em Ciéncia de Semvicos no Brasil. Este
website fornece conceitos basicos de Ciéncia de Servicos, enumera

O Que Tem no Brasil

O Que Tem no Exterior pessoas interessadas na area no Brasil, lista algumas publicacdes em 3
1 portugués e em inglés feitas por pesquisadores brasileiros, e informa sobre

Esta Comunidade sites e recursos disponiveis na Internet.

Contato Este site também organiza o acesso a lista de disseminacdo de

informacdes por e-mails dessa comunidade. Para inscrever-se nessa lista

basta clicar no botdo na coluna ao lado e fornecer as informacdes pedidas.

Fique Informado _Esta lista € atualr_nente querada. para garantir baixo tréfego. relevancia de
informacdes, e evitar-se evitar a0 maximo spam e outros incdmodos.

Inscreva-se para receber
informacées relativas a eventos
e oportunidades em Ciéncia de

Este site ainda esta em construgao. Logo teremos mais contetido, mas
os pedidos de inscricdo na lista ja estdo funcionando. E a lista tambéem.

Senicos. .
Benvindo.,

Solicite um convite para

participacdo da lista de Claudio Pinhanez

difusdo de |nformaqﬁes. cientists de servicos, IEM Research i

m Ultims atuslizagdo: 28.04.2008
- Se vocé usa Firefox ou Mozilla, e
7= 1 . @ AHE0 1138
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'M Gmail - Entrada (687] - jp... x)rT [ Workshop de Ciéncia de ...

= C iy http//www2 fcunesp.br/csge/ » G~ K~

E Personalizar Links [~ MNova pasta B Samba Rock (O] Beatles4 Ever [ Séries Download D Diet & Vigor [ Outros favoritos

.

Workshop CSGE - 13 de Maio P

m

Apresentacdo T
Publico alvo

Sobre 0 Workshop CSGE

Datas importantes

Programacio

Inscrigdo
Localizacdo do evento

WORRSHOP e

Downloads

SERVILOS

Sobre o Workshop CSGE

Em anos recentes, a tendéncia para a drea de senigos tem crescido exponencialmente em todos os
setores: comercio, inddstria e até mesmo educacdo. O setor de senicos esta se transformando como principal
atividade nos paises desenvolvidos e em desenvolvimento, tanto na perspectiva de nimero de funcionarios quanto

na agregacdo de valor. E neste contexto que surge a importancia da Ciéncia de Servigos: uma nova disciplina
para abarcar a inovacdo e crescimento econdmico.

"Senigos”, de forma geral, é uma estrutura dindmica que envolve pessoas, tecnologias, organizacdes e

N
=
-
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OBRIGADO |

Joéao Pedro Albino
Departamento de Computacao

Programa de Pos-Graduacéao de
Engenharia de Producéao

ipalbino@fc.unesp.br
www.ltgc.fc.unesp.br
0**14 3103-6079
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