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Introducéo

A globalizagdo da economia vem trazendo grandesangad no cenario
mundial atualmente, provocando grandes transforezagstruturais, tecnologicas, na
utilizacdo de méao de obra e nos investimentos.

Com a grande variedade de produtos e servicosmasesas precisam ser
velozes, ter qualidade, serem capazes de inove, gtander a tempo e a hora as
sempre mutantes necessidades de seus clientes.

Vivemos hoje em uma sociedade pos-capitalista, uel g velocidade de
mudanca obriga a que as empresas apresentem welecide resposta e de
adaptacao, exige capacidade de inovagdo permarrarteisso é preciso manter as
competéncias em seus quadros e buscar continuanerde talentos. Dessa forma
0 recurso econdémico determinante do sucesso ehdavegEncia das empresas esta
deslocando-se gradativamente do capital finangeira o capital intelectual.

Nessa nova sociedade do conhecimento, a criagcammtecimento torna-se
fonte de competitividade. Hoje, a maior riguezaid® organiza¢cado nao consiste em
seus aparatos tecnoldogicos ou em sua quantidad&#atmacéo, mas sim em sua
capacidade de utilizar corretamente as informagfigs possui e de gerar novos
conhecimentos (inovacéo).

As organizacdes devem lidar com ambientes inceréms apenas atraves da
adaptacdo passiva, mas através da interacdo #s/aorganizacdes podem se
transformar. Entretanto, muitas visdes das orgafigsm sao passivas e estaticas. A
organizacdo que deseja lidar de formas dinamicas &® mudancas no ambiente
precisa criar informacéo e conhecimento, ndo apgmaeessa-los de forma eficiente.
Além disso, os membros da organizacdo nao poderpassivos, mas sim agentes
ativos da organizacao.

Temos como exemplo as empresas japonesas, comaHGadon e Sony.
S&0 empresas que apostam constantemente na inavagitornam cada vez mais
aptas para as turbuléncias e instabilidade do mierca

E importante entender como as organizacdes criavosnprodutos, novos

métodos e novas formas organizacionais. Uma neleelssainda mais fundamental é



entender como as organizagbes criam 0 novo conbkatimgue possibilita tais
criacoes.

Embora muito se fale sobre Gestdo do Conhecim&®), (e muita pesquisa
esteja sendo realizada nessa area, ainda naocfmtesda uma maneira eficiente de
implanta-la sistematicamente nas organizacoes.

De fato, isto talvez ndo seja possivel, pois senel@ que a aplicacdo eficiente
de uma politica de Gestdo do Conhecimento estairaamente ligada as pessoas e
sua dinamica de trabalho, Unica ao ambiente orgeioizal em que estéo inseridas.

Portanto, este trabalho tem como objetivo contribas pesquisas de Gestao
do Conhecimento no que diz respeito a sua aplicagAp um contexto
organizacional, tendo como base de apoio 0s proseesnegaocio.

Hoje em dia, parte do conhecimento da empresat# des alguma forma,
modelado/descrito em forma de processos: objetm@mnizacionais, produtos
gerados, atores, etc. Portanto, a escolha da ckafiré anélise das necessidades de
gestdo de conhecimento através dos processos zag@mais para esta pesquisa se
deu ao fato de que as empresas estdo fazendo oendoefazer modelagem de
processos e que 0s mesmos fornecem elementos paevaiar o fluxo de
conhecimento organizacional.

Esta pesquisa, portanto, enfoca a avaliagdo deroocegso de negdcio — e nele
encontrar parametros para a insercédo das pratc&Cdnas organizacdes, entender
como o0 conhecimento esta sendo trabalhado ao lod@® atividades, e
principalmente, qual o suporte de Tl necesséria 0. Com isso, obter conceitos
gue possam ser efetivamente consolidados em undmetra auxiliar na escolha
das ferramentas de gestdo de conhecimento.

Foi necessario pesquisar sobre o estado da afBest@o de Conhecimento e
Modelagem de Processos de Negdcio. Bem como, seéessario a modelagem do
processo escolhido para a apresentacdo do métogdospo. Tal modelagem se deu
de forma interativa com os membros do nucleo dguyss da Unirio (NP2Tec), que
sera apresentado no decorrer deste trabalho.

O primeiro capitulo trar4 ao leitor os conceitoxassarios de Gestao de
Conhecimento para o desenvolvimento do método.oSgyéesentados definicbes e

0S processos de criacdo, codificacdo e transferéiecconhecimento.



O segundo capitulo deste trabalho apresentara darfuentacdo tedrica de
processos de negocios relevante a este trabaltabjglivo sera entender com o
conceito de processos, porgue as organizacéesotangdcomo ele € implementado
e qual a relacdo com gestao de conhecimento.

O terceiro capitulo ird apresentar o método pagatificar os requisitos de
gestdo de conhecimento em um processo de negdcio.

O quarto capitulo apresentard um estudo de cas@ &sdicado em um
processo da NP2Tec o método proposto e os ressltdudiolos.

E por fim, teremos a conclusdo, onde serdo apeends beneficios,
resultados, limitagdes e possiveis melhorias pangtodo.



1. Gestao do conhecimento

1.1. O que é Gestao do Conhecimento?

Gestdo do conhecimento é uma area de pesquisastfuapenas iniciando. O
tema estad em aberto. Nao existe ainda uma metadptmgestratégia de abordagem
de GC muita bem definida e consolidada. [DAVENPCIT

Usaremos a definicdo de Gestdo do Conhecimento:como

“uma ampla colecdo de préaticas organizacionais ocimadas a geracgdo, a
captura, a disseminacdo do know-how, para promavecompartilhamento do
conhecimento na organizagédo e com o mundo extefiitEA, 2005]

“desenvolver a capacidade organizacional em adrniais a
aquisicao/geracédo, armazenamento e distribuicdocdonhecimento, permitindo a
tomada de decisbes corretas dentro do tempo ceetm, como oferecer indicadores
de desempenho para realimentacdo do planejamertratégico da Empresa.”
[DAVENPORT 98]

Conhecimento ndo é dado nem informacdo, emborgaesiacionado com
ambos. Dados é um conjunto de fatos distintos etigbf, relativos a eventos e sem
significado inerente. Informacgdes sdo dados pradesspara terem significado. Ja o
conhecimento € uma informacdo contextual, ou seja,conjunto apropriado de
informacdes cujo objetivo é ser util. [ DAVENPORT] 99

Ha dois tipos de conhecimento: o técito, referéntxperiéncia, ao poder de
inovacdo e a habilidade dos empregados da org@iZzara realizar as tarefas do
dia-a-dia, e o explicito, ligado aos procedimenésspases de dados, as patentes e
aos relacionamentos com os clientes. [NONAKA 97]

O conhecimento tacito é sutil e pessoal, fica aemado no cérebro humano
aguardando o contexto adequado para tornar-segap{d conhecimento explicito €
objetivo, codificado, transposto para procedimentegras, politicas, sistemas de
informacé&o. Segundo os autores muito do que senfegestdo do conhecimento nas
organizaces é a transformacdo do conhecimento &ui conhecimento explicito, a
transferéncia de conhecimentos individuais pamanthecimento coletivo.



Davenport e Prusak [DAVENPORT E PRUSAK 98] focatiza formalizacao
do conhecimento. Para os autores o conhecimentensentra explicitado em:
sistemas, politicas, procedimentos, bases de coméeim, modelos, etc. Para os
autores a gestdo do conhecimento € desenvolvepacidade organizacional em
administrar a aquisicdo/geracao, armazenamentcstabdicdo do conhecimento,
permitindo a tomada de decisbes corretas dentterdpo certo, bem como oferecer
indicadores de desempenho para realimentacdo dwjg@aento estratégico da
Empresa. [DAVENPORT 99]

Gestdo do conhecimento é muito mais do que tecil@da faz parte da
gestdo integral da organizagdo. Dessa forma untdagyde conhecimento eficaz sé
podera ocorrer com a ampla mudanca comportamendélral e organizacional. A
tecnologia isoladamente ndo fara com que a pesssmuiplora do conhecimento o
compartilhe com as outras, ndo levard o funcionéesinteressado em buscar
conhecimento, ndo criara uma organiza¢do de amashalicontinuo, apesar de ajudar
a distribuir, ndo promovera o uso do conhecimeD®ENPORT 98].

O conceito de gestdo do conhecimento também é gadoma literatura sob
outros titulos mais ou menos equivalentes tais coragpital intelectual, ativos

intangiveis, inteligéncia competitiva ou aprenderagorganizacional.

1.2. Préticas de apoio a Gestdo de Conhecimento

Para suportar essa area foram definidas variaggsale apoio a Gestdo do
Conhecimento, sendo algumas delas:

Acdo ou Prética Defini¢éo

Grupos informais e interdisciplinares de pessoagasrem
torno de um interesse comum. As comunidades s@» aut
Comunidades de organizadas de modo a permitir a colaboracdo deopes
pratica/Comunidade internas ou externas a organizagao; propiciam aulee o
s de conhecimento | contexto para facilitar a transferéncia de melhqrésicas
€ 0 acesso a especialistas, bem como a reutilizde&o
modelos, do conhecimento e das licdes aprendidas.




Mentoring

Modalidade de gestdo do desempenho na quaéxpert
participante (mentor) modela as competéncias de
individuo ou grupo, observa e analisa 0 desempeeh
retro alimenta a execucdo das atividades do inalviou

grupo.

Coaching

Similar ao mentoring, mas o coach ndo participa da
execucao das atividades. Faz parte de processejglan
de orientagdo, apoio, didlogo e acompanhamentthaald
as diretrizes estratégicas.

Benchmarking
interno e externo

melhores referéncias
produtos e servicos

Busca sistematica das
comparacao aosS pProcessos,
organizacao.

Melhores praticas
(Best practices)

Identificacdo e difusdo de melhores praticas, quiem ser
definidas como um procedimento validado para
realizacdo de uma tarefa ou solucdo de um probleriai
0 contexto onde pode ser aplicado. Sdo document
através de bancos de dados, manuais ou diretrizes.

Foruns (presenciais
e virtuais)/Listas de
discusséao

Espacos para discutir, homogeneizar e comparti
informacdes, idéias e experiéncias que contribyda o
desenvolvimento de competéncias e para
aperfeicoamento de processos e atividades da aegzio.

Mapeamento ou
auditoria do
conhecimento

Registro do conhecimento organizacional sobre gsms
produtos, servicos e relacionamento com os clieitebui
a elaboracdo de mapas ou arvores de conhecim
descrevendo fluxos e relacionamentos de individy
grupos ou a organizagao como um todo.

Ferramentas de
colaboragcéo como
portais, intranets e
extranets

Portal ou outros sistemas informatizados que captue
difundem conhecimento e experiéncia en
trabalhadores/departamentos. Um portal € um espabo
de integracdo dos sistemas corporativos, com Segalra
privacidade dos dados. O portal pode constituierseum
verdadeiro ambiente de trabalho e repositério

conhecimento para a organizacdo e seus colabosad
propiciando acesso a todas as informagles e ajdisa
relevantes, e também como plataforma para comuesd
de pratica, redes de conhecimento e melhores asatdos
estagios mais avancados permite customizacad
personalizacdo da interface para cada um dos fodueas.
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Sistema de gestéo
por competéncias

Estratégia de gestdo baseada nas competénciasidaque

para o0 exercicio das atividades de determinadoo pabest

trabalho e remuneracdo pelo conjunto de competencia
efetivamente exercidas. As praticas nesta areamvisa
determinar as competéncias essenciais a organjzacao

avaliar a capacitacdo interna com relacdo aos dosnin

correspondentes a essas competéncias, e defini
conhecimentos e habilidades que sdo necessari@s

superar as deficiéncias existentes com relacao ia& n

desejado para a organizagdo. Podem incluir o mageam
dos processos-chave, das competéncias
associadas a eles, das atribuicdes, atividadebikdhdes

existentes e necessérias, e das medidas para rsagsefa

deficiéncias.

Repositério de informacdes sobre a capacidade cc
cientifica, artistica e cultural das pessoas. Anfbormais

simples € uma listan-line do pessoal, contendo um perfi

oS
par

essenciais

Banco de P . L .

N da experiéncia e areas de especialidade de cadeaaudD
competéncias : e ) : .
L perfil pode ser limitado ao conhecimento obtido pwio
individuais/Banco : :

L do ensino formal e eventos de treinamento| e
de Talentos/Paginas . ) s
Amarelas aperfeicoamento reconhgmdos pela Instituicao, o_dep
mapear de forma mais ampla a competéncia |dos
funcionarios, incluindo informacgdes sobre conheaitbe
tacito, experiéncias e habilidades negociais ega@is.
Banco de Repositério de informacbes sobre a localizacédo | de
conhecimentos na organizacdo, incluindo fontes |de

competéncias
organizacionais

consulta e também as pessoas ou equipes deten®ras

determinado conhecimento.

Memoria
Organizacional/
LicOes
aprendidas/Banco
de conhecimentos

Registro do conhecimento organizacional sobre pgems
produtos, servicos e relacionamento com os clierss
licbes aprendidas sao relatos de experiéncias ed
registra 0 que aconteceu, 0 Que Sse esperava
acontecesse, a analise das causas das difereagpseeoi

D

que

aprendido durante o processo. A gestdo de conteudo

mantém atualizadas as informac0es, idéias, expegEn

licbes aprendidas e melhores praticas documentadas

Base de Conhecimentos.

Sistemas de
inteligéncia
organizacional/emp
resarial/Inteligéncia
competitiva

Transformacéo de dados em inteligéncia, com oigbjee
apoiar a tomada de decisdo. Visam extrair intetigéde
informagbes, por meio da captura e conversao
informacbes em diversos formatos, e a extracéo
conhecimento a partir da informagdo. O conhecime
obtido de fontes internas ou externas, formaisitarmais,
é formalizado, documentado e armazenado paratéaaili

11
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Seu acesso.

Educacao
corporativa

Processos de educacado continuada estabelecidogstas
a atualizacdo do pessoal de maneira uniforme eas tas
areas da organizacao. Pode ser implementada smina |
de universidade corporativa, sistemas de ensinstandia
etc.

Universidade
corporativa

Constituicdo formal de unidade organizacional cethca
promover a aprendizagem ativa e continua

jos

colaboradores da organizacdo. Programas de edugacao

continuada, palestras e cursos técnicos visam dasen
tanto os comportamentos, atitudes e conhecimentos
amplos, como as habilidades técnicas mais espeific

m

Gestao do capital
intelectual/Gestao
dos ativos
intangiveis

Os ativos intangiveis sao recursos disponiveisnmoiente
institucional. de dificil qualificacdo e mensuracats que
contribuem para o0s seus processos produtivos aisoAl
pratica pode incluir mapeamento dos ativos orgaiorais
intangiveis; gestao do capital humano; gestao giatalo
cliente; e politica de propriedade intelectual.

Narrativas

Técnicas utilizadas em ambientes de Gestao

Conhecimento para descrever assuntos complicakipst &

situacoes e/ou comunicar licbes aprendidas, ouaa
interpretar mudancas culturais. Sao relatos retisms
de pessoal envolvido nos eventos ocorridos.

do

nd

Sistemas de
workflow

Controle da qualidade da
automacao do fluxo ou tramite de documentsrkflowé
o termo utilizado para descrever a automacao teEnss e
processos de controle interno, implantada paralsicap e
agilizar os negdcios. E utilizado para controle
documentos e revisbes, requisicobes de pagame
estatisticas de desempenho de funcionarios etc.

informacdo apoiado pela

de
ntos,

Gestdo de conteuddg

Representacdo dos processos de selecdo, cajf
classificacdo, indexacdo, registro e depuragao
informacdes. Tipicamente envolve pesquisa contims
conteudos dispostos em instrumentos, como bases
dados, arvores de conhecimento, redes humanas etc.

tura,
de

5 de

Gestao Eletrbnica
de Documentos
(GED)

Pratica de gestdo que implica adocdo de aplicat
informatizados de controle de emissdo, edicao
acompanhamento da tramitag&o, distribui¢cao, arquevdo
e descarte de documentos.

VOS
e
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Data Warehouse Tecnologia de rastreamento de dados com arquitetura
(ferramenta de TI hierarquizada disposta em bases relacionais, pedwit
para apoio a GC) versatilidade na manipulacéo de grandes massaadds.d

Data mining Os mineradores de dados sao instrumentos com |alta
(ferramenta de TI capacidade de associacdo de termos, permitindo4lhes
para apoio a GC) “garimpar” assuntos ou temas especificos.

Outras ferramentas comumente utilizadas como apojo
iImplementacdo de processos de Gestdo do Conheoiment
Podem pertencer ao conjunto ligado a tecnologia| da
informacéo (bases de dados, intranets, extranet&i§);
as redes humanas; ou, ainda, metodologias diversam
as listadas a seguir:

Outras ferramentas
para apoio & GC Costumer Relationship Management(CRM)
Balanced Scorecard(BSC)

Decision Support SystefDSS)

Enterprise Resource Planning(ERP)

Key Performance Indicatord&P1)

Tabela 1.1 — [IPEA, 2005]

1.3. Refletindo sobre Gestdo do Conhecimento

A gestdo do conhecimento € continua, permanentgeeuda de forma
incremental. Portanto uma abordagem sistémica dblgma é essencial para o
sucesso da implantacao da solucao.

Gestao do conhecimento € o processo de geracamntiea@mento incorporado
a produtos e servigos. Conhecimento este que naaiga parte é pessoal, intrinseco
a cada um e como tal fundamentado em suas expadgénalores, emocoes, ideais,
aspiracoes, sentimentos.

Essa necessidade de geracdo de conhecimento parargoracdo em novos

produtos €, em sua esséncia, um processo contisutna¥acdo baseado na

criatividade individual de cada funcionario.

“Inovacao € o processo de trazer novas idéias para o usoytnom O segredo
€ construir a ponte entre a idéia e o uso comercial
Rosabeth Mass Kanter

13



Portanto, gestdo do conhecimento precisa ser gaorige ambientes favoraveis
a inovacdo. Um ambiente de confianca que fomenteriatividade, trabalho
voluntério, solidariedade entre as equipes e a augme flexibilidade dos
funcionarios.
Para tal, definem-se quest0es relevantes paralammaptacdo de uma cultura
de gestdo do conhecimento em uma empresa:
. Comprometimento/participacdo das pessoas (equipe rgacial e
técnica) —Nao existem estratégias de conhecimento, existératé&gias da
organizacdo. E preciso que os gestores e colalresagstejam conscientes
do papel estratégico do conhecimento para que jetprtenha a prioridade
devida e fatores como "falta de tempo" e "sobrectatg trabalho" néo
venham a comprometer os resultados esperados.
. Transferéncia de conhecimento -Um dos grandes obstaculos na
implantacdo de um programa de gestdo de conhe@meatransferéncia do
conhecimento tacito para conhecimento explicitprétiso saber que isto s6
ocorrerq se a cultura da organizacdo supapmendizado cooperacaoe
transparénciadeatitudes
. Compartilhamento do conhecimento -A gestdo de conhecimento
passa, essencialmente, pelo compartilhamento ddgecinentos individuais
para a construcdo do conhecimento organizacionglegsoa que detém o
conhecimento é que decide se compartilha ou natarRo a motivacao é
fator preponderante para o desenvolvimento do faroje
. Desejo de aprender, crescer e evoluir A literatura tem mostrado
gue a esséncia de programas de gestdo de conhtxineen sucedidos esta
baseada na capacidade da organizacdo em elevaspmacdes de cada
individuo, tendo em vista que "aprendizado € dedisdividual de cada um".
E preciso fazer com que cada um conheca a si mesras habilidades, suas
limitacOes e deseje crescer e se desenvolver.
. Indicadores efetivos de acompanhamento de desempenh O
processo de gestdo de conhecimento devera seolagiatre monitorado por

indicadores de desempenho que reflitam com preasdoa eficiéncia e
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eficacia, para que acbes corretivas possam serd&smaos momentos
adequados.

Apesar de se ter o entendimento que tais fato@sngdortantes na aplicacao
de uma estratégia de Gestdo de Conhecimento, rapdide do escopo deste
trabalho desenvolver uma estratégia que abranges tessas areas. O método tem um
enfoque tecnoldgico e ndo tem a pretensdo de olisaguntos relativos a area de
recursos humanos.

N&o é objetivo deste trabalho definir estratégiasapa criacdo de tais
ambientes e nem tem o intuito de servir como base @ aplicacdo de um processo
de inovacao aplicando a solu¢cdo do método propwstoiacdo de novos produtos e

Sservicos.

1.4. Tipologia de Baroni

Como mecanismo de se identificar ferramentas déaGeke Conhecimento
coerentes com as necessidades de cada atividageocesso de negdécio, se faz
necessario o entendimento da tipologia propost&pdrigo Baroni.

A tese de Rodrigo Baroni [BARONI 00] se propde almar como a
Tecnologia da Informagé&o pode contribuir para aticas empresariais de Gestao do
Conhecimento. Como esses softwares sao relativamestentes, o objetivo
principal da tese € construir uma tipologia paréeesmmentas e servir de roteiro para
as empresas que pretendem selecionar o softwagiaattepara as suas necessidades
de Gestéo do Conhecimento.

A complexidade do mercado de ferramentas de GekidGonhecimento
constitui a maior justificativa para a criacdo @aolbgia. A primeira vista, esse
mercado pode parecer cadtico e de comportament@wsfvel. Sem uma tipologia
que sirva de orientagdo, uma empresa que queiraradgn software de Gestéo do
Conhecimento esta sujeita a ser iludida por proasessrabolantes de fornecedores
gue vendem panaceéias tecnologicas. A existéncipalagia pode também auxiliar
a compra de softwares especificos para os problgradiulares de Gestdo do
Conhecimento de cada empresa, visto que ndo eaxistesoftware genérico que

resolva todos os problemas de Gestdo do Conhe@ment

15



A tipologia sugerida se baseia em quatro parames®&sdo que 0 parametro
funcionalidade essencial é o mais importante, dasdom 0 nome para a categoria.
Dessa forma, ao final de cada categoria as ferframnele Gestdo do Conhecimento

serdo classificadas de acordo com os seguintésiasit

- Funcionalidade Essencial caracteristica principal da ferramenta que déomen

para a categoria. Diz respeito a funcédo primorgaa a qual o software foi

projetado.

- Processo da Gestdo do Conhecimenta categoria da ferramenta sera classificada

de acordo com o(s) processo(s) de Gestdo do Combetti (geracao,
codificacdo e transferéncia do conhecimento). Uatagoria de software pode

oferecer suporte a um ou mais desses processos.

- Tipo_do_Conhecimento: a categoria de ferramentas sera classificada d&l@c

com o tipo de conhecimento (tacito, explicito oubas) com trabalha
essencialmente. Para o ambito desse trabalho, gsandiz que uma ferramenta
trabalha com conhecimento tacito, pretende-searedate a ferramenta propicia o
intercAmbio de conhecimento tacito entre pessoantio facilita a geracdo de
conhecimento tacito no individuo a partir do commento explicito existente no

software.

- Area_de Origem dos Conceitosdiz respeito aos campos de conhecimento de

origem dos conceitos implementados na categoriarcamenta.

Ao final das pesquisas de Baroni, foram encontradiéds categorias de
ferramentas de Gestdo de Conhecimento, conforrogtégos acima. Esta relacéo é
exibida na tabela 7.1.

A divisdo das ferramentas de Gestdo do Conhecingntoategorias facilita em
muito o entendimento do mercado. Entretanto, é itapte destacar que existe no
mercado um movimento de convergéncia de funciondéd. Determinados

fornecedores estao preservando a funcionalidage@atdas suas ferramentas, mas
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estdo incorporando também funcionalidades de oua#sgorias de ferramentas,
tornando assim o seu produto mais competitivo n@ad®. Portanto, € possivel que
um determinado software possua mais de uma furlglada entre as oito existentes
na tipologia. A medida em que os softwares estdanflo mais completos, a
tipologia pode ser percebida como um leque de dmadidades que podem estar ou
nao presentes em uma determinada ferramenta. Assido, a relagasoftware X
funcionalidadendo € necessariamente de um para um.

Percebe-se assim uma tendéncia do surgimento déepdntegrados de Gestao
do Conhecimento. A medida que os softwares evoluemgrcado se torna mais
confuso, dificultando a separacéo funcional ensréearamentas. E nesse momento
que a tipologia proposta por Baroni se torna malisinda, pois permitira identificar
a funcionalidade essencial para qual foi feitareafeenta. Por mais que a ferramenta

tenha incorporado novas caracteristicas, a funiitatge essencial ainda diz muito a

respeito da competéncia central da ferramentagja aquilo que o software faz de

melhor.
Categoria Processo(s) de|  Tipo(s) de Area(s) de Exemplos
Gestéo do Conhecimento Origem dos
Conhecimento Conceitos
Ferramentas Codificacdo e | Explicito e Redes de Digital
voltada para a | Transferéncia | T&cito Computadores | Dashboard
Intranet (Microsoft)
Gerenciamento | Codificacdo e | Explicito Ciéncia da Excalibur
Eletrénico de Transferéncia Informacgao RetrievalWare
Documentos
Sistemas de Geracéo, Explicito e CSsCw Notes (Lotus) e
Groupware Codificacdo e | Tacito (Trabalho Exchange
Transferéncia Cooperativo (Microsoft)
Apoiado por
Computador)
Sistemas de Codificacdo e | Explicito e Organizacédo e | ARIS Toolset
Workflow Transferéncia | Tacito Métodos (IDS Scheer)
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Sistemas para | Geracéo, Explicito e Inteligéncia Neugents

Construgédo de | Codificacdo e | Tacito Artificial (Computer

Bases Transferéncia Associates)

Inteligentes de

Conhecimento

Business Codificacdo e | Explicito Banco de Dados Business

Intelligence Transferéncia Objects

Sistemas de Geracéo, Explicito e Ciéncia da IBM

Mapas do Codificacdo e | Tacito Informacéao e KnowledgeX e

Conhecimento | Transferéncia Gestéo do Dataware
Conhecimento

Ferramentas de| Geracéo, Explicito e Engenharia de | Invention

Apoio a Codificacdo e | Tacito Produtos Machine

Inovacgéo Transferéncia

Tabela 1.2 — Tipologia de Baroni.
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2. Processos de Negécio

2.1. Conceito

A definicdo do conceito de processos é essencral pantendimento deste
trabalho. Serédo justamente nos elementos que comgdecesso ou nha interacao
entre eles (sejam estes as atividades, o fluxmfdemacdes, as pessoas) que seréao
identificadas as possiveis aplicagfes das pralied@3estdo de Conhecimento.

De uma maneira geral, Alec Sharp e Patrick McDerdedtnem processos
como uma colecao de tarefas inter-relacionadasadas em resposta a um evento,

que produzem um resultado especifico para um eligBHARP 01]

2.2. Processos nas Organizagdes

Historicamente, diversas organizacdes tém adotadnabordagem funcional,
isto é, calcada nos organogramas (gréafico que septa a estrutura formal de uma
organizacdo, mostrando como estdo dispostos ogtaeyamtos ou setores). Esta
forma de administracdo (baseada nos organograonasphou bem durante séculos
devido a simplicidade da cadeia produtiva — enttetala ndo é mais adequada para
os dias atuais.

N&o condiz mais com o cendrio atual um Unico dep@hto, ou apenas
funcionarios especificos trabalhando em prol darfutde uma organizacdo. Sao
necessarias atividades interdepartamentais ondendigiduos utilizaram suas
habilidades e conhecimentos para alcancar um wbjetomum. Thomas H.
Davenport [DAVENPORT 01] encerra a primeira paresdu livro Capital Humano

com a seguinte pergunta:

“Num mundo competitivo, 0 que vocé preferia? Um depento de
planejamento estratégico buscando lideran¢a no aww® Ou todos os funcionérios
pensando em alternativas para levar a empresa po tle seu segmento?

Uma organizacdo ao adotar uma abordagem por pomcassinvés da

abordagem funcional cria uma coordenacéo do tralddls equipes, envolve ndo s6



0os membros da organizacdo, como também seus slientornecedores. Cria
melhores condi¢cdes de gerenciar o fluxo de infodoag permite que as interfaces
entre as areas funcionais (setores e departameefas) continuamente melhoradas.

Uma estrutura organizacional baseada em processuosa @strutura constituida
em torno dos modos de fazer o trabalho, e ndo am tie habilitacbes ou poderes
especificos [MAURITI 04].

2.3. Modelagem de Negécios

Uma organizacdo, uma vez que decida utilizar adag@m por processo,
precisa criar um modelo de negocio, o qual incloirdodelo do processo, para que
possa haver uma base comum para a comunicacaassbes de melhoria e
inovacdo. O modelo de negdcio € composto por urjuotinde modelos, agrupados
de forma a responder as questbes criticas a respeitnegocio da organizacéo
[MAGDALENO 06].

Quem _r'\ll Ehde‘? o . :-;‘:'I
; —hf ;*.&—" 7 ?\

Mo delo de interagio #‘_ & @’ l'e_I =

de negdcia

RIS
Modelo Modelo de
localizagio

i
Como? ,-..- Por qué&? @

Modelo de
objetivos

organiz acional

Modelo de
W0 A

Modelo de objetos
& negddo

Figura 2.2 — Modelo de Negécio
Fonte: [PROFORMA 03]

Modelo de Interacdo de Negdciomostra os limites da organizacao dentro do

negocio e as interacdes internas e externas. Dalov@scopo do dominio do negdcio

e permite o desenvolvimento de uma viséo estratétpicmegdcio.
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Modelo Organizacionat documenta de uma forma hierarquica a organizagéo

incluindo &reas, grupos e papéis. Permite visuadizestrutura da organizacéo até o
nivel de papel.

Modelo _de Localizacdo apresenta as varias localizacdes geogréaficas de

interesse da organizagdo organizadas de formadngca.
Modelo de Processos / Workflow explicita a sequéncia de atividades que

compdem um processo. Sera abordada mais a frente.

Modelo de Obijetivos apresenta hierarquicamente os objetivos de negtacio

organizacdo. Cada objetivo pode ter um fator critle sucesso associado e estar
relacionado com 0s processos que o apdiam.

Modelo de Evento mostra 0 momento de disparo dos seus servicosie 08

eventos do negdcio afetam o estado dos objetosglEiv.

Modelo de Objetos de Negdciorepresenta a estrutura e o comportamento

intrinseco dos objetos de negdcio. Os objetos d®ai@ sdo representacdes dos
conceitos de uma organizacgao (pessoas, lugareastoi

Além destes modelos propostos pela [PROFORMA O&juns outros
contemplados na abordagem ARIS (Architecture afgrated Information System)
ou na abordagem RUP (Rational Unified Process) mpoder Uteis para fornecer
informacgdes sobre o negécio [MAGDALENO 06]:

Modelo de Atividades explicitar as informacdes necessarias sobre uma

atividade que nao possua mais detalhamento (atiesdéolha ou terminais de um
processo).
Modelo de AplicacBesrepresentar as aplicagdes necessarias para acérec

dos processos e atividades.

Modelo _de Produtos resume os artefatos que estdo sendo gerados em um

processo.
Modelo de Casos de Uso de Negdriaescreve a sequéncia de agbes

executadas por um processo de negocio para entregaresultado de valor

observavel para um cliente do negdcio.

2.4. Modelagem de Processos de Negdcio
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O processo nao € formado sé pelos atores e atesd&harp e McDermott em
[SHARP 01] afirmam que um processo é formado pir lsabilitadores: o desenho
do workflow (workflow desigh a tecnologia da informacaoinformation
technology, motivacado e medidamptivation and measuremgntecursos humanos
(human resourcés politicas e regraspélicies and rules facilidades ou outros
(facilities or others.

Desenho do workflow Mostra a sequéncia de tarefas, as decisfes ®res a

do processo. E acionado por um evento inicial ea@m um resultado final.

Tecnologia _da __Informacdo Equipamentos computacionais, de

telecomunicacdes, aplicacdes (softwares) e bandadies. O sistema de informagao
permite automatizar diversas tarefas do processwiae interfaces com outros
Servigcos e usuarios.

Motivacdo e medidas Abrange o sistema implicito e explicito de recenga

ou punicdo da organizacao.

Recursos Humanos abrange a experiéncia, conhecimentos e habilsddde

atores envolvidos.

Politicas e regras Inclui as regras e politicas estabelecidas pejanizacéo

gue restringem ou facilitam os processos de negécio

Facilidades ou outros Este habilitador se refere a tudo que pode inflisg na

produtividade e eficacia do processo, tais comdoom ambiente de trabalho, bons
equipamentos e tranquilidade.

Sharp e McDermott [SHARP 01] também sugerem umeodoéigia para
modelagem do processo de negécio. Divide-se emajizeses:

Emoldurar_o_Processo Identificar um processo de negdécio e as suas

fronteiras, realizando uma avaliacdo inicial e lestecendo as metas para a
reengenharia do processo.
Compreender_o _processo_atual (as-is)Modelar o diagrama do fluxo de

trabalho do processo e realizar uma avaliacéo espiscifica do modelo obtido.

Projetar 0 _processo _desejado_(to-be) Projetar potenciais melhorias,

selecionando as principais caracteristicas do psoce projetar um novo workflow.
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Desenvolver Cenéarios _de Casos de Usdrealizar a transicdo para 0s

requisitos do sistema descrevendo como 0s atorpsodesso deverao interagir com

o sistema para completar as tarefas.

Compreender o
processo atual
(as-is]

Projetar o processo Deservolver Cendrios
desejado (to-be) de Casos de Usao

Emoldurar o
Processo

Figura 4 — Metodologia para Modelagem de Processo
Fonte: [SHARP 01]

2.5. Notacéo para Modelo de Processos de Negocio

Para representar um processo em algum modelosanecs de uma notacao
gréfica. Esta deve representar de maneira simptesigva o fluxo de atividades, os
atores envolvidos e os artefatos (documentos) gsrabu manipulados ao longo do
processo.

Vérias técnicas de modelagem surgiram nos ultinmoss,atais como IDEFO,
Redes Petri, EPC, QLP, UML estereotipada, BPMNinenyma organizacéo deve
eleger qual a técnica de modelagem que mais seuadas| suas necessidades
[LOUREIRO 05].

A metodologia proposta neste trabalho ndo se prénagenhuma notacdo
especifica. Ela apenas exige que a notacao sega dapexplicitar os atores, tarefas,
documentos e outros detalhes, como tempo de espdra as atividades ou
tratamento de excecdo — nada que a maioria dasjegs mencionadas n&do possua.

A BPMN, por exemplo, oferece um artefato do tipdjedo de dados” que
permite associar documentos explicitos com asasré€ UML estereotipada, por
sua vez, possui extensées que explicitam as estradalas e recursos consumidos
em cada atividade [SALM 03]. Estes artefatos s@mgos de elementos que serdo

utilizados pelo método proposto.

2.6. Processos de Negoécio e Gestdo de Conhecimento
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E através dos processos de negdcio que obtemos ntemdemento da
organizacdo. Neles estdo os dados formais da asgdm, como documentos,
manuais e registros e os dados informais como shées, decisdes e know-how.
[SANTOS, CAMEIRA E CLEMENTE]. De fato, sdo nos pessos aonde ocorrem
as trocas de conhecimentos, interacbes humanasibudigdes de informacéo,
execucéao de tarefas e resolugéo de problemas.

Portanto, ja vem sendo discutido esta relacdo gas&io de conhecimento e
processos de negocio. Esta abordagem ja € defequidaf DAVENPORT E
PRUSAK 98], onde os autores afirmam que para getooou iniciativas de gestao
de conhecimento possam atingir plenamente os whgetia organizacao, eles devem
estar apoiados na triade formada por pessoas]dg@®e processos de negocio.

Embora esta relagdo conhecimento/processos de ineggja conhecida, ha
poucos autores que a abordam com maiores detdl@s.hd também nenhum
método ou metodologia conhecida para relacionaloss A proposta deste trabalho
€ explorar esta relacdo e desenvolver um métodm @atermos os requisitos de

gestdo de conhecimento através dos dados fornrasrmais do processo.
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3. Método Proposto

3.1. Visao Geral

O método tem como objetivo auxiliar na escolha gefticas gestdo de
conhecimento, identificando os dados formais erméis do processo, buscando
entender como eles séo trabalhados para orgarszidtassifica-los, e assim, fazer
uma avaliacdo e propor solugdes, tecnoldgicas ou na

O Unico requisito para a aplicacdo do método é quprocesso esteja
previamente documentado e modelado de acordo cquadiSes de modelagem de
processo descritos previamente no capitulo 2.

A primeira atividade é&ompreender o process&la consiste em utilizar a
documentacéo do processo para obter as informagi@eantes. Estas seréo filtradas
e consolidadas, servindo como base para as detivaigdes.

A atividade seguinte @entificar conhecimentos requeridos e geradosapar
cada atividade A melhor maneira de fazer isso € ir direto adoté conhecimento
tacito: os atores do processo e entender comotraleslham o conhecimento. Os
documentos que fluem no processo (conhecimentacaepltambém devem ser
levados em consideracéao.

O préximo passo € justamente separar os dois tipanhecimentos — tacito
ou explicito. E a terceira atividad@tassificar os conhecimentos identificados

Depois é necessaridassificar as atividades de acordo com 0 procedso
gestdo de conheciment@u seja, se ela é uma atividade que enfatizaa@e a
codificagcéo ou a transferéncia de conhecimento.

E por fim, fazer uma avaliacdo e propor solu¢cOés tabela deAtividades a
tabela deClassificacdo do Conhecimen® a Tipologia de [BARONI 00] séo
utilizadas para fazer uma avaliacdo geral e estedelpraticas de gestdo de
conhecimento que sejam adequadas para o0 processo.

O método, por si sO, € um processo. Abaixo um naoigiura 4.1), exibindo

as entradas do lado esquerdo e saidas do ladmdirei
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Conhecimento

A 4

O .
» Avaliar e

y

Documentagao dos

Processos Organizaciong|

Propor
iSSolug;(")es

Tipologia de [BARONI 00]

Avaliacao Final

Figura 4.1- Modelo do métod:
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3.2. Explicagéo Detalhada

12 Atividade: Compreender o Processo

Entrada:

Documentos Organizacionais quanto ao processo
Saida:

Entendimento do processo (tacito)

Obijetivo:

Obter o entendimento necessario do processo pagaut@x as demais
atividades. Essa atividade deve ser usada pardavade o processo em questéo
possui as informacdes necessarias para as atigigagese seguem.

Como fazer:

Solicitar a organizacdo o desenho werkflow do processo e as demais
documentacdes sobre o processo. Para cada atividadiEar os seguintes campos:
Atividade Descricdo, Entrada(s), Saida(s), Ator(es)ecnologia

O campoAtividadese refere ao nome da atividade, podendo ser pduced
codigo, caso haja algum.

O campaDescricdo ele nos diz como a atividade é executada. Issdaroece
base para identificar a maneira como 0 conhecimentdrabalhado e as
habilidades/conhecimentos necesséarios para exkecutB- através daqui que
poderemos elaborar as entrevistas com 0s recunsesnos.

O campoEntrada(s) as entradas da atividade nos fornecem os docoment
(conhecimento explicito) que serédo utilizados.

O campo Saida(s): as saidas da atividade nos fornecem os documentos
(conhecimento explicito) que foram criados/trabedisa

O campoAtor(es) é o campo-chave. E a fonte de conhecimento taftto
processo. Os atores do processo sao que podemrrdelocomo é feito o trabalho
e quais conhecimentos estdo sendo utilizado.

O campoTecnologia se refere a Tecnologia da Informagdo que apdia a
atividade. Muitas das praticas de Gestdo de Comeeto séo facilitadas por
tecnologias. Este campo sera relacionado a tipplbgi{BARONI 00].

Todas essas informacdes serdo utilizadas nasatasdoosteriores.
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Exemplo:

O processo abaixo € um processo de selecao ¢amento de candidato. O

processo € apenas didatico e bastante simplifigadta,ser utilizado como exemplo

pratico das explicacdes (Figura 4.2).

ool = Eaanaa s . ---
' '
' '
' '

Curriculum Cortrato

Analista de
Fecursos
Hurmarnos

Analisar

) ) -4 Fealizar Entrevista o Contratar Candidato =&
curriculum vitae

Figura 4.2- Processo exemplo para fins didatico (Um procesaloseria bem mais complex

Para obter um entendimento do processo, deve-déesanas

campos

Atividade Descricdo, Entrada(s), Saida(s), Ator(eg) Tecnologia conforme

mencionado anteriormente.

Atividade: Analisar Curriculum Vitae

Descricao: O analista de recursos humanos analisa o curriicug@andidato e
verifica se este preenche 0s requisitos necesg#raso cargo em
guestao.

Entrada(s): Curriculo do candidato

Saida(s): N/A

Ator(es): Analista de Recursos Humanos

Tecnologia: N/A

Atividade: Realizar Entrevista

Descrigéao: Uma vez aprovado o curriculo, o analista de resunsonanos
realiza entrevista com o candidato para avaliagréilphabilidades
e experiéncia do mesmo.

Entrada(s): Curriculo do candidato

Saida(s): N/A

Ator(es): Analista de Recursos Humanos

Tecnologia: N/A

Atividade: Contratar candidato

Descrigao: O candidato assina um contrato e torna-se fundmdarempresa.

Entrada(s): Contrato

Saida(s): N/A

Ator(es): Analista de Recursos Humanos
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| Tecnologia: | N/A |

Estas informacgdes ja devem fazer parte da docag@gmdo processo. Caso a
organizacdo ndo as possua, deve-se obté-las e avladel e aplicar o método
posteriormente. Esta fora do escopo do métodoaapiécnicas de modelagem de

processo.

22 Atividade: Identificar conhecimentos requeridoe gerados para cada

atividade

Entrada:
Documentos Organizacionais quanto ao processo

Entendimento do processo (tacito)
Saida:

Tabela deConhecimento X Atividade
Objetivo:

Identificar o conhecimento necessario para a ex&cdas atividades, os que
serdo trabalhados e os que seréo gerados.

Como fazer:

Utilizando o desenho deorkflow, iremos comecar pela atividade inicial.

Para cada atividade, iremos usar as seguintesmafdres: Descricao,
Entrada(s), Saida(s), Ator(es).

Para identificar os conhecimentos que sao utiligaao cada atividade, deve-se
realizar entrevistas com o0s participantes do peumcd@oreg. Deve-se perguntar
quais os conhecimentos requeridos para a execacatedma. O campaescricao
também pode fornecer estas informacbes e auxiiar perguntas. E importante
entender como os atores trabalham e aperfeicoamhecimento.

Uma atividade, ainda mais se esta envolver intesab@imanas ou busca por
solucbes, € um terreno fértil para novas idéiapeéncia e solucdes de problema
que podem ser reutilizadas. Tudo isso deve sergaaglo com o ator. Assim,
fornecera os conhecimentos possiveis de seremagerad

As entradase saidasdas atividades devem ser levadas em considerpQ#o,

representam os documentos e conhecimento expiicgdluem durante o processo.
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Estas informagbes devem ser consolidadas na téldela

Atividade Conhecimentos Requeridos | Conhecimentos Gerados

. . _ Habilidades / Conhecimentos /
Atividade 1 Habilidades / Conhecimentps .
Inovagoes

. . _ Habilidades / Conhecimentos /
Atividade 2 Habilidades / Conhecimentps .
Inovagoes

Tabela 4.1 — Identificacdo dos conhecimentos deisladles.

Esta atividade pode ser repetida quantas vezes foeeessarias. E importante
também que se entreviste varios participantes doepso. Muitos apresentardo
pontos de vista diferentes e explicitardo detalhes outros ndo consideravam
importantes de serem mencionados.

N&o é uma tarefa trivial identificar os conhecinesntle um ator ou uma
atividade. A melhor maneira de conduzir a entravjsra este fim é focalizar nas
rotinas de trabalhos, como ele as desenvolve,vesa problemas e deixar que ele
conte as experiéncias pessoais relacionadas ahwabincentivar o participante a
falar e conduzir a entrevista ao rumo certo é mfésente do que perguntas diretas.
Exemplo:

Esta atividade é dificil de ser demonstrada emexamplo. Pois 0 ponto-
chave dela € a entrevista com os atores. A entaedeve focalizar o dia-a-dia deles,
a maneira com eles trabalham o conhecimento naslaates e os potenciais de
inovacao que eles percebem.

O resultado deve ser semelhante a tabela 4.2tdbstta utiliza o processo de
selecdo e recrutamento de candidato (figura 4wRilizado como exemplo na
atividade anterior. Todos os exemplos deste capsiibaseiam neste processo.

Note que esta atividade requer um nivel relativaeatio de abstracdo. Nao
é trivial identificar os “itens de conhecimento’egséo trabalhados na atividade. O
conhecimento ndo é simples nem exato, € o resultadon processo combinatorio

entre o saber acumulado e informagdes adquiridasofee fortes influéncias
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contextuais [BARONI 00]. Como ja mencionado, o evistador deve se perguntar
guais conhecimentos tem o foco em resultados edeque sejam voltados para a
acdo, agreguem valor a organizacao ou promovanoneshno processo de negocio.
Por exemplo, o conhecimentbldbilidades do candidatgpode ser decomposto em
“Habilidades socials “Habilidades técnicds etc. Deve-se escolher qual nivel de

detalhe atenda aos interesses do processo e aazaugD.

Atividade Conhecimentos Requeridos | Conhecimentos Gerados
, . = iacs i
= Conhecimento basico do A\{allagao do curriculo do
. cargo e funcdes a que o candlgla_lto. .
Analisar . , = Analise comparativa de
; candidato esta concorrendo. . . .
Curriculum . ) candidato, caso haja mais de um.
. = Curriculo do candidato : ~ |
Vitae . = Se a divulgacao da vagas da
(explicito). ,
empresa esta obtendo o retorno
esperado.
= Avaliac¢éo do curriculo do | = Perfil do candidato.
Realizar candidato. = Habilidades do candidato.
Entrevista = Curriculo do candidato = Aptidao do candidato para o
(explicito). cargo.
Contratar = Perfil do candidato.
: = Aptiddo do candidato para p= Contrato (explicito).
candidato cargo

Tabela 4.z Identificacdo dos conhecimentos utilizadas atividades do processo exernr

32 Atividade: Classificar os conhecimentos identifados

Entrada:
TabelaConhecimento X Atividade
Saida:
Tabela deClassificagdo do Conhecimento
Objetivo:
Classificar os conhecimentos obtidos na atividadereor.
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Como fazer:

Classificar se os conhecimentos das atividadetas#os ou explicitos.

A tabela deClassificacdo do Conhecimenassume a seguinte forma (tabela
4.3):

Atividade Conhecimentos Envolvidos Tipo de Conheciento

Conhecimentos Requeridos

Habilidades / Conhecimentas Tacito ou Explicito

Atividade 1 Conhecimentos Gerados

Habilidades / Conhecimentos o .
. Tacito ou Explicito
/ Inovacgbes

Conhecimentos Requeridos

Habilidades / Conhecimentas Tacito ou Explicito

Atividade 2 Conhecimentos Gerados

Habilidades / Conhecimentos o .
. Tacito ou Explicito
/ Inovacgbes

Tabela 4.3 — Classificagéo dos conhecimentos dadades.

Os campogitividade e Conhecimentos Envolvidasio preenchidos de acordo
com a tabela d€onhecimento X Atividade

Depois os conhecimentos séo classificados de acmno seu tipo: se eles
assumem a formaxplicita (documentado, codificado) otéacita (conhecimento
inerente aos atores do processo).
Exemplo:

Deve-se utilizar a tabela do exemplo anteriorpcad no formato da tabela
4.3 e classificar os conhecimentos.

Esta atividade é bastante simples, apenas tomandevido cuidado na
classificacdo do conhecimento. No exemplo acimegrdhecimento Avaliagcdo do
curriculo do candidatb pode assumir tanto a forma tacita (deedbackde quem
analisou o curriculo) como anotagdes feitas darardnalise. E comum a prética de

anotar pontos importantes no curriculo para auxiia perguntas durante a
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entrevista. Mas este detalhe depende do proceds@@mo 0s atores o0 executam. A
mensagem aqui é que um conhecimento pode assuniitnza tacita (esta

interiorizado nos atores) , explicita (esta docuia#o) ou ambas as formas.

Atividade Conhecimentos Envolvidos Tipo de Conheciento

Conhecimentos Requeridos

Conhecimento de basico do o
cargo e funcdes a que o Tacito
candidato esta concorrendo.

Curriculo do candidato Explicito
Analisar (explicito).
Conhecimentos Gerados

Curriculum

Vitae Avali_agéo do curriculo do Técito / Explicito
candidato.

Andlise comparativa de

candidato, caso haja mais dg¢
um.

Se a divulgacéo da vagas da o
empresa esta obtendo o Tacito
retorno esperado.

Tacito

D

Conhecimentos Requeridos

Avaliacéo do curriculo do Técito / Explicito
candidato.
Curriculo do candidato Explicito
(explicito).

Conhecimentos Gerados

Realizar
Entrevista

Perfil do candidato. Tacito

Habilidade do candidato. Tacito

Aptidéo do candidato para o Tacito
cargo.

Conhecimentos Requeridos

Perfil do candidato. Tacito

Contratar Aptidao do candidato para o TAacito
candidato cargo.
Conhecimentos Gerados

Contrato (explicito). Explicito

Tabela 4.4 — Classificagéo dos conhecimentos dadades do processo exemplo.
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42 Atividade: Classificar Atividades de Acordo cono Processo de Gestao de

Conhecimento

Entrada:

Tabela deClassificagdo do Conhecimento
Saida:

Tabela deClassificagcdo do Conhecimentom atributo adicionado
Objetivo:

Classificar as atividades quanto as fases do psocede gestdo de
conhecimento (geracao, codificacéo e transferéncia)
Como fazer:

Acrescentar uma coluna a tabelaGlassificacdo do Conhecimentoonforme
tabela 4.3 :

Atividade Conhecimentos Tipo de Processo de
Envolvidos Conhecimento | Gestao de

Conhecimento

Conhecimentos

Requeridos
Habilidades / o | Geragéo /
. _ Técito ou Explicito N
Atividade 1 Conhecimentos Codificagao /
Conhecimentos Gerados Transferéncia
Habilidades /

_ _ | Tacito ou Explicitg
Conhecimentos / Inovagdes

Conhecimentos

Requeridos
Habilidades / o | Geragéo /
o ) Tacito ou Explicito N
Atividade 2 Conhecimentos Codificagao /
Conhecimentos Gerados Transferéncia
Habilidades /

_ _ | Tacito ou Explicitg
Conhecimentos / Inovagdes

Tabela 4.5 — Classificacdo das atividades quanfiyx@esso de gestdo de conhecimento.
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Identificar a qual fase do processo de gestdao deemimento a atividade faz
parte € uma questéo de priorizar alguma fase.ifovglie uma Unica atividade pode
ter todas as fases, ainda mais se ela apreset@@ci#io humana ou intenso processo
criativo.

Entretanto o importante aqui € priorizar, de acomon que for mais
importante para a organizacdo. Uma atividatlevantar Requisitdsdeve ser
classificada como Geracad, pois ali teremos idéias para novos produtos,
conhecimento do perfil do cliente, etc. Enquante guatividade Criar Baseliné se
encaixa melhor emCodificacad.

Deve-se obter a classificacdo que mais interessaobjetivos de gestdo de
conhecimento da organizacdo. Nada impede que a anatwidade faca parte de
dois ou dos trés processos de GC.

Exemplo:
Acrescenta-se a tabela do exemplo da atividadgianb processo de GC ao

qual a atividade pertence (tabela 4.6).

Atividade Conhecimentos Tipo de Conhecimento| Processo de
Envolvidos Gestao de
Conhecimento

Analisar Conhecimentos Geracéo /

Curriculum Requeridos Transferéncia

Vitae Conhecimento de
basico do cargo e o
funcbes a que o Tacito
candidato esta
concorrendo.

Curriculo do candidato Explicito
(explicito).

Conhecimentos

Gerados

Avaliagao do curricula  T4cito / Explicito
do candidato.

Analise comparativa o
de candidato, caso haja Tacito
mais de um.

35



Se a divulgacéo da
vagas da empresa esta Técito
obtendo o retorno
esperado.

Conhecimentos
Requeridos

Avaliacao do curriculg Técito / Explicito
do candidato.

Curriculo do candidato Explicito
_ (explicito). Geracéo /
Realizar Conhecimentos A
Entrevista Transferéncia
Gerados

Perfil do candidato. Tacito

Habilidades do TAacito

candidato.

Aptidédo do candidato Tacito

para o cargo.

Conhecimentos
Requeridos

Perfil do candidato. Tacito

Contratar Aptidao do candidato TAacito Codificacéo

candidato para o cargo.
Conhecimentos

Gerados

Contrato (explicito). Explicito

Tabela 4.6 — Classificacdo dos conhecimentos dadates do processo exemplo.

Na atividade Analisar Curriculum Vitag ha uma transferéncia de
conhecimento que ocorre no ato de o analista lezumwiculo (conversdo de
conhecimento explicito para tacito) e desta codeersurge uma avaliagdo quanto
ao curriculo do candidatgé€racdode novos conhecimentos).

Uma entrevista € uma interacdo social aonde otarca de conhecimentos
entre o entrevistado e o entrevistador. Portarativedade Realizar Entrevistafaz
parte do processo de transferéncia devido a exta tle idéias entre duas pessoas e
do processo de geracdo, jA que o0 entrevistadodetaicom uma avaliagdo se o

candidato esta apto para o cargo ou hao.
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A atividade ‘Contratar candidatb ndo apresenta um uso intenso de
conhecimento. Apenas deixa registrado que o catudisa torna funcionario da

empresa. E um processoamlificacio

52 Atividade: Avaliar e Propor Solucdes

Entrada:
Tabela deClassificagcdo do Conhecimento
Tabelas détividades
Tipologia de [BARONI 00]
Saida:
Avaliacao Final
Objetivo:
Produzir um relatério final. O relatério deve unweter uma avaliagdo, uma
solucéo geral e solucdes tecnoldgicas.
Como fazer:
A ultima etapa do método é identificar quais sobsctecnoldgicas de gestdo de

conhecimento podemos utilizar.

Para este fim, devemos relacionar os camplpo” de Conhecimentoe
“Processo de Gestdo de Conhecimédtotabela d€lassificacdo do Conhecimento
com esses mesmo campos da tabela da tipologiaARQBII 00]. Desta maneira,
enxergaremos as ferramentas adequadas.

E fundamental que quem esteja aplicando o métodbega ferramentas de
Gestao de Conhecimento, ao invés de fazer uma cag§umacega entre as duas
tabelas. Por exemplo, na tabela de [BARONI OOftotas categorias de ferramentas
“Sistemas de Gerenciamento Eletronico de DocumkertdBusiness Intelligente
se aplicam a conhecimentesplicitosque pertencam as fases deotlificacdo e
Transferéncia Entretanto essas duas categorias sdo bem dsstiat resolvem
problemas diferentes.

O resultado final deve ser um relatério com tréssst

Uma avaliacdo do quadro atuadjue explicita o estado atual do processo com

suas falhas e possiveis melhorias.
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Uma solucdo geralque resume as solugdes que serdo adotadas.ahojoém
deve questdes referentes ao conhecimento tacitgabisipantes, visdo geral da
tecnologia que sera utilizado e outras praticas gdstdo de conhecimento,
independente de elas serem tecnoldgicas ou néo.

E a solucdo tecnoldgica explicitando as possibilidades de aplicagdo de

ferramentas, justificando como ela auxiliara agigad de gestdo de conhecimento

no processo especifico. Deve seguir o formatolukeldaabaixo (tabela 4.7):

Atividade: Atividade 1

Ferramenta: Ferramenta

Categoria: Categoria da ferramenta, segundo [BARONI 00]

Justificativa: | Justificativa para implantacdo da ferramenta

Atividade: Atividade 3

Ferramenta: Ferramenta

Categoria: Categoria da ferramenta, segundo [BARONI 00]

Justificativa: | Justificativa para implantacdo da ferramenta

Tabela 4.7 — Tabela de solu¢Bes tecnoldgicas.

Nem todas as atividades necessariamente entrastenuiema tabela, somente
aquelas que utilizaram apoio da tecnologia da inégéo. Caso a atividade ja use
alguma ferramenta (esta informacao pode ser ohtiddocumentacdo dos processos
organizacionais), deve-se avaliar se ela é sdiidatou se sera substituida,
explicitando este fato na colupestificativa
Exemplo:

O exemplo aqui € um relatério simples, que atam@rocesso didatico da
figura 4.2. Em um ambiente real, levariamos emaontontexto organizacional ao
qual o processo esta inserido, limitacbes de cestempo, politicas, regras e
regulamentacdes

Avaliacdo do Quadro Atual

O processo nao utiliza nenhuma tecnologia de nmigbes. O perfil do

funcionario e as aptiddes/habilidades deles ficanconhecimento do analista de
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recursos humanos, nao sendo disseminado a niaipagional. Isso faz com que a
empresa nao conheca totalmente o potencial defgecionérios e isso torna dificil
reutiliza-lo em outros projetos ou implementar ficdis motivadoras para manter seu

capital humano.

Consideracoes Nao Tecnolégicas

N&o ha muito que fazer em termos nao tecnolégldog pratica comum em
diversas empresas € realizar mais de uma entregstavarios diretores a fim de
tornar o perfil e aptidées do candidato conhecido diversas areas funcionais da
empresa. Esta € uma técnica bastante Util, poimitgeao funcionario conhecer
possiveis oportunidades de crescimento profissigna ele pode aproveitar e
conhecer outras areas que ele pode trabalhar. Mantgeresse dos empregados
alinhados com o interesse da empresa € uma dasrmeglpraticas de retencdo de

capital humano.

Consideracdes Tecnoldgicas

Para que a organizacao consiga implementar pratecssrnar eficiente o uso
do capital humano, ela precisa conhecé-los. Osemimientos que nos dizem a este
respeito sdo Curriculo do candidaty “Perfil do candidatty “Habilidades do
candidatd, “ Aptiddo do candidato para o caryo onde alguns assumem a forma
explicita ou tacita e participam de atividades eegao, codificacdo e transferéncia,
conforme pode ser visto na tabela 4.6.

Conhecendo as categorias de ferramenta da TipobeiBaroni, conforme
pode ser vista no capitulo 1, pode-se notar quaia adequada para este caso é a
“Sistemas de Mapas de Conhecimérita trabalha com os tipos tacito e explicito e
com os processos de geracao, codificacdo e tré@nsfar Além disso, este tipo de
sistema permite localizar pessoas que detenham etsrndnado conhecimento,
estabelecendo relacfes informacdes e pessoas.

Embora o perfil, habilidades e aptiddes do carididajam sendo conhecidos
ao longo de varias atividades do processo seldaivoelhor atividade para conciliar
estas informacgdes € &6ntratar candidatty considerando que so6 vale o esforgo de

montar mapa de conhecimento dos funcionarios danaacao (tabela 4.8).
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Atividade: Contratar candidato

Ferramenta: Ferramentas de Mapas de Conhecimento

Categoria: Sistemas de Mapas de Conhecimento

Um sistema de mapa de conhecimento facilitariacalleacéo de

Justificativa: - . iy
especialistas e melhor aproveitamento do capitiléctual da

empresa.

Tabela 4.8 — Tabela de solucdes tecnoldgicas patimidadeContratar Candidatalo processo
exemplo.

O campo ferramenta pode ser preenchido com algpm dspecifico de
ferramenta que se encaixe ao campo categoria. Endsosistemas de mapas de
conhecimento ndo tenham muitos tipos de ferramemtagas categorias como
Business Intelligencepor exemplo, abrange ferramentas cobwta Warehouse

Data Mininge ferramentas de modelagem analitica.
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4. Estudo de Caso

4.1. Escolhendo o processo

O processo escolhido foi 0o de prospeccao de pmoj&e diz a respeito de
como o NP2TEC procede para fechar um acordo coenmteli Ele € acionado no
momento que € identificado um cliente em potereiahcerra com o fechamento e
distribuicdo do contrato. A documentacao relativgpeocesso pode ser encontrada
no anexo 5.1.

De uma maneira geral, o fluxo do processo é: mteientra em contato ou a
NP2TEC oferece servicos a empresas interessadasvelrmue o cliente demonstre
interesse, € realizada uma ou mais reunides atpreender as necessidades dele até
um nivel de detalhe satisfatorio. E entdo sdo edalas uma proposta e planilha com
0s custos envolvidos. Estes dois documentos s#&ados pelo cliente, podendo ele
pedir mudancas que sao reavaliadas pelo NP2TEC. machegando a um
consenso (caso isso nao ocorra, o cliente podstidgsiem que ser fechado um
contrato entre ambas as partes. O contrato é @etanto pelo cliente quanto pela
empresa. Depois o NP2TEC recolhe as aprovactesindlagdo (FUNRIO) e da
reitoria. E por fim, entrega uma copia do contzdeoa o cliente, encerrando assim o
processo.

A questdo aqui é que um processo como esse vigugniaz uso intenso de
conhecimento, seja para montar o perfil do clieofiertar servigcos, propor solugdes,
elaborar proposta e validar contratos. Gerencide @®nhecimento significa
melhores préticas de armazenamento, disponibiliza&c&ompartilhamento deste,
agregando valor a organizacdo de vérias formas,ctano melhor relacionamento
com os clientes, produtos e servicos novos, melkordos recursos e melhorias de
procedimentos.

Tal processo estava definido em forma de documeptoém se fez necessario
que ele fosse modelado para que possuisse todekernentos necessario para a

aplicacado do método.
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4.2. Aplicando o método

A primeira atividade Compreender o Processoconsiste em obter os
documentos organizacionais do processo e filtratagokos relevantes, sendo estes a
Atividade Descricdo, Entrada(s), Saida(s), Ator(es)Tecnologia Somente com
estas informagdes, é possivel prosseguir paranaaisiatividades.

O NP2TEC disponibilizou os documentos, entretamoarh necessarias
algumas reunides para obter melhor algumas infdies|agomo descricdo das
atividades, entradas e saidas. Foi necessari@antitécnicas de modelagem de
processos para montanorkflow, que foi elaborado sob a notacédo de BPMN.

A primeira atividade foi concluida quando todasnésrmacdes foram obtidas
e validadas pelos participantes do processo. Bldsrp ser vistas no anexo 5.2.

A segunda atividadeldentificar conhecimentos requeridos e gerados para
cada atividadg foi realizada mediante dois participantes do @sso. Foram
seguidas as técnicas descritas no método de iwaerdi participante a falar e
conduzir a entrevista ao rumo certo através deupéasg sobre o funcionamento do
trabalho, habilidades que eram requeridas e debéta® e conhecimentos que eram
considerados importantes.

Vale ressaltar que os dois participantes tiveramntqso de vistas
complementares na tarefa de validacdo de contiEguanto um enfatizou a
execucdo quase automatica da tarefa, o outro nmemcique a experiéncia em
avaliagcOes anteriores poderia agilizar o procelssm confirma a importancia de
obter informacdo de um maior numero de particigapiessiveis, jA& que cada um

contara de acordo com sua propria vivéncia.

A entrevista foi focada em identificar conhecimengue agregam valor a
organizacdo ou possam promover melhorias ao pmdess exemplo, um dos atores
do processo mencionou a atitude pro-ativa da empmes oferecer servigos para o
cliente. Uma das formas da empresa fazer istorarefd em contato com clientes
antigos, identificando novas necessidades e ofedecsolucdes. A partir dai, foi
identificado um item de conhecimentBéerfil do clienté que é trabalhado ao longo
de varias atividades. A Unica maneira que a empiegaonibiliza de armazenar

informacdes sobre o cliente € através do conhetam@eito de quem esteve em

42



contato com ele ou de planilhas eletronicas quezgmam informacdes sobre ele.
Foi montada a primeira linha neabela de Conhecimento X Atividadem base

nestes dados (tabela 5.1), referente a atividamtificar necessidades do cliehte

Um conhecimento gerado nesta atividadé&eégestdes de novos servigos para
a NP2TEC. Um dos participantes mencionou que, as vezeandm um cliente
recusa a proposta, ele menciona o tipo de serviecegtava precisando e a empresa
nao possua ou mesmo aceitando a posposta, ele pedesar de servigos
complementares. Conhecer estas necessidades pelafiierar um servico mais

personalizado para os clientes.

Atividade Conhecimentos Requeridos | Conhecimentos Gerados

= Perfil do cliente.

. = Necessidades do cliente.
Identificar _ o . _
= Conhecimentos basicos do| = Sugestbes de novos servigco

\"24

necessidades o .
. negocio do cliente. para a NP2TEC.
do cliente . _
= Informacgdes sobre o cliente

(explicito).

Tabela 5.1 — Primeira linha dabela de Conhecimento X Atividade

Outro ponto forte identificado € o uso da expeliggne memodria dos
participantes para se obter estimativas de custesuesos necessarios. Foi possivel
notar (ambos os participantes confirmaram) o usengo de conhecimento tacito
dentro da empresa. Conversas e interacbes pesgmaiscem funcionar
eficientemente dentro da NP2TEC. Este fato foi nwraclo na atividadeElaborar
proposta e planilha de custono item de conheciment® estimativa € feita com
base na experiéncia dos membros da NP2TEC (tacite)itretanto esta ndo é a
Unica forma de gerar estimativa. A empresa faz anddisePost-Mortemao término
dos projetos e registra os resultados. Estes tanseéwem como estimativas para
futuros projetos. Como resultado desta atividagte;se dois documentos: a proposta
e a planilha de custo, que serdo apresentadogeateclA tabela 5.2 demonstra como

ficou a identificacdo dos conhecimentos para adaile em questdo. Note que a
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atividade tem como pré-requisito o conheciméhtecessidades do cliente’jue é
gerado na atividade anteridtdentificar necessidades do cliente” tabela 5.1).

N&o houve muitos conhecimentos importantes a sersidErados nas demais
atividades. Muitas delas sao bastante automataigscomo Enviar Proposta para
o Clienté. Mas nao que isso seja algo necessariamente wiatp de identificar o
conhecimento atividade por atividade é mais umastoe de organizacdo e
praticidade. As atividades isoladas nao dizem madsa. O objetivo final é
identificar os conhecimentos relevantes que estfolcs trabalhados ao longo do
processo. Muitos deles ocorrem ao longo do processestdo diluidos em varias
atividades. Por exemplo, se olharmos o process@m acomtodo, nota-se que existe
um uso consideravel de documentos (planilha dantels, proposta, planilha de

custo e contrato) que estdo sendo utilizados eergdig atividades.

Atividade Conhecimentos Requeridos | Conhecimentos Gerados

_ _ = Proposta (explicito).
= Necessidades do cliente. ' .
o = Planilha de Custos (explicito).
Elaborar = Estimativas com base em ] o
_ = A proposta contém o objetivo
proposta e | outros projetos. _ L
_ o .| do projeto, custos, provisoes,
planilha de | = A estimativa também é feita ) -
o enfim tudo que é necessario pgra
custo com base na experiéncia dos

membros da NP2TEC (tacito)

atender as necessidades do

cliente.

Tabela 5.2 — Conhecimentos identificados paravidatie ‘Elaborar proposta e planilha de custo

De uma maneira geral, percebe-se que existem dsas ho processo em que
ocorre um fluxo maior de conhecimento. A primeirané inicio, onde o
conhecimento se concentra no cliente. As princigargidades sao Ientificar
necessidades do cliefite “Elaborar proposta e planilha de custdsta fase agrega
valor a organizacéo e permite melhorias nos negoEia nos diz quem é o cliente, 0
que ele espera da NP2TEC, como a empresa poderroaiiente, quais as solucoes
que ela deve oferecer, enfim. J& a segunda fasefex® a parte contratual. A
principal atividade éAvaliar Contratd, onde o conhecimento dos termos legais por
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parte do participante evita muita volta do contrato cliente. Esta fase permite

agilizar o processo.

A Tabela de Conhecimento X Atividadempleta, com cada atividade do
processo detalhada encontra-se em 5.2.2.

O proximo passo da aplicacdo do meétodolassificar os conhecimentos
identificados. Esta atividade € relativamente simples. Deve-s&ssiflcar 0s
conhecimentos obtidos na tarefa anterior t&eito ou explicita Esta parte néo
apresenta maiores dificuldades. Entretanto deviser cuidado com algumas
classificagbes. Um dos conhecimentos identificaplasa a atividade Ientificar
necessidades do cliefité “Habilidade de Comunica¢ddtabela 5.1), € puramente
tacito. Ndao ha como registrar ou documentar esthilith@de. A perda de
conhecimento nesta conversao tacito/explicito serdéo grande. Analogamente, 0
mesmo vale para o conhecimento geragwopostd na atividade Elaborar
proposta e planilha de custaque é puramente explicito (tabela 5.2). Mas o
conhecimentotiecessidades do cliefitgue participa de ambas as atividades assume
tanto a forma tacita como explicita, pois ele dstdto interiorizado em quem
interagiu com o cliente como registrado na plandleainformagdes do cliente. O

mesmo se aplica ao perfil do cliente (tabela 5.3).

Atividade Conhecimentos Envolvidos Tipo de Conhecianto

Conhecimentos Requeridos

Identificar Habilidade de Comunicacgao Tacito

necessidades] Conhecimentos Gerados

do cliente | Perfil do cliente. Tacito / Explicito

Necessidades do cliente. Técito / Explicito

Conhecimentos Requeridos

Elaborar Necessidades do cliente. Técito / Explicito

proposta e Conhecimentos Gerados

planilha de | Proposta (explicito). .
Explicito
custo

Planilha de Custos (explicita). Explicito

N
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Tabela 5.3 — Alguns conhecimentos classificadoséeito ou explicito.

A relacdo completa pode ser vista no anexo 5.2.3.

A quarta atividade (lassificar Atividades de Acordo com o Processo de
Gestao de Conhecimeft{ € um pouco mais complexa, pois precisa praora
atividade entregeracdq codificagdo e transferéncia Entretanto, as tarefas do
processo em questdo eram bem definidas e ndo aeixauita margem para muitas
davidas. Por exemplo, a atividadeléntificar necessidades do cliehtedaramente
apresenta um processo de geracdo de conhecimergdmesso, pois esta sendo
criado um perfil do cliente, do negécio que eleaadudas solugcbes que ele deseja.
Enquanto a atividadeElaborar proposta e planilha de custprioriza a fase de
codificacéo,pois estdo sendo documentadas a necessidadec@cselucontrada. A
atividade Enviar Proposta para o Cliented um processo de transferéncia, ja que
estamos passando a proposta para que o clientgaadgqronhecimento do contetudo

dela. E por assim adiante (tabela 5.4).

Atividade Conhecimentos Envolvidos Tipo de Processo de
Conhecimento Gestéo de
Conhecimento

Conhecimentos Requeridos

Identificar | Habilidade de Comunicac&o. Técito
necessidade$ Conhecimentos Gerados Geragéo

do cliente | perfil do cliente. Tacito / Explicito
Necessidades do cliente. Técito / Explicito
Conhecimentos Requeridos

Elaborar . n - -

Necessidades do cliente. Técito / Explicito

proposta e : N

_ Conhecimentos Gerados Codificagéo

planilha de , ,

Proposta (explicito). Explicito
custo

Planilha de Custos (explicito). Explicito

Tabela 5.4 — Atividades relacionadas Processosed&i® de Conhecimento.
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Como foi dito anteriormente, esta atividade € umestfio de priorizar alguma
fase. Pode-se utilizar mais de uma também, caameegssario. Em caso de davida,
deve-se esclarecer com os participantes do procgsda de maior importancia. O
resultado encontra-se em 5.2.4.

A ultima atividade Avaliar e Propor Solucdggseune as informacgdes reunidas
(Tabelas de Atividade, de&€lassificacdo do Conhecimente a Tipologia de
[BARONI 00]) e faz uma analise de problemas e si#ac¢ Esta sujeita ao ponto de
vista do(s) avaliador(es). Deve-se levar em cors@® as implicacdes de custo e
tempo que as solugdes propostas trariam para asapr

No caso da NP2TEC, foi identificada uma maior neidesle de compartilhar o
conhecimento tacito através de atividades formamsa vez que a empresa faz
bastante uso das experiéncias e memoria dos parttes como base para
estimativas e para buscar recursos para o0s projé@samentas como CRM
(Customer Relationship Managemené GED {istemas de Gerenciamento
Eletronico de Documentpstimizariam bastante o fluxo de conhecimentosapeo
alto custo. O CRM permitiria a NP2TEC gerenciar hhoelas necessidades do
cliente. Este tipo de ferramenta costuma a oferdisrsas funcionalidades, desde
mais complexas como demonstrar estatisticas datelieomo as mais simples como
lembrar a data de aniversario do cliente. O GEDnfigia uma melhor consulta aos

documentos. A analise completa pode ser vista 2r8.5.
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Conclusao

Analisando os conhecimentos que sao trabalhadgsaoesso, resultantes da
aplicacdo do método proposto, € possivel visuatiehor os tipos de conhecimento
(tacito/explicito) que sd@o utilizados ao longo dmgesso de negdécio e também
visualizar em qual processo de gestdo de conhetmmeste faz parte
(criacéo/codificacao/transferéncia) e, assim, cuara tabela que evidencie esta
relacéo.

Essa tabela permite adotar préaticas de gestdorndecioento de maneira que
estejam mais relacionadas as necessidades dossgmscda organizacdo do que
simplesmente préaticas baseadas em solucfes pueateenbldgicas. A tecnologia
deve desempenhar um papel de infra-estrutura, gpdigestdo de Conhecimento
também envolve aspectos técnicos e gerenciais.

Por exemplo, é uma pratica comum utilizar portaigoorativos ou Intranet
como ferramentas de gestao de conhecimento. Notentauitos dos portais tendem
a sofrer como tempo de resposta ruim, excesso fmacdo, conteudo
desatualizado, entre outros. Além disso, ndo sdastfuncionarios que se dispbe a
utiliza-los. A intranet ou o portal acaba trazepdacos resultados na disseminacéo e
compartilhamento eficiente do conhecimento, sefo@bem gerenciada.

Muitas organizagfes ainda utilizam uma abordagemérigEa para gerenciar o
conhecimento. E muito comum solugbes do tipo “Vaingslementar um portal e
assim resolver a questdao”. Mas o problema degse de solucdo é que ela
dificilmente atende todos o0s requisitos da gest@&ocdnhecimento, que s&o
multivalorados - envolvendo pessoas, tecnologia®eessos - e com o0 tempo tende
a se trazer mais custos do que beneficios parairagdo.

No método proposto, o gestor ndo mantém o focceamaotogia, ou em um
anico requisito da gestdo de conhecimento, maskmisualiza os conhecimentos
gue fluem no processo como um todo, podendo paigrizombinar diversas
solucdes, sejam estas tecnolégicas ou ndo, enfimorsegue compreender
exatamente o que precisa gerenciar.

O gestor pode analisar o fluxo de conhecimentaerméar quais tecnologias

resolveriam o problema, ou entender que o conhetortécito ndo estd sendo bem



compartilhado e incrementar atividades para este@ método ndo impde decisées
rigidas, mas permite que o gestor tome as dectkdasordo com as necessidades da
organizacdo e realidades de custo/tempo. Toda fatengestdo, inclusive a de
conhecimento, implica em custos — hdo ha como asckgso.

Entretanto o método esta longe de ser completon-steas limitacdes e pode
ser incrementado em muitos aspectos.

A principal limitacdo é o nivel de abstracdo deualgs atividades. A segunda,
(Identificar conhecimentos requeridos e gerados paada atividade por exemplo
ndo ha nenhuma maneira exata de capturar os comdm@oss, ficando esta sujeita a
interpretacdo, experiéncia e vivéncia, tanto daesrgtador quanto dos atores.
Também ndo ha uma maneira precisa de executaceairéeatividade Classificar
Atividades de Acordo com o Processo de Gestao dddcaonenth Nem sempre €
trivial determinar se a atividade se encaixa n& fds geracdo, codificagcdo ou
transferéncia. Muitas vezes, envolve vérias ddssas.

Uma consideracdo importante € a aplicacdo de gimlde Baroni na ultima
atividade, que pode ser relativamente trabalhosa.eRemplo, no estudo de caso
temos o conhecimento explicitBrbpostd. Ele participa de duas tarefag{aborar
proposta e planilha de custe “Enviar Proposta para o Cliente na qual se
encaixam no processo de gestdo de conhecim@udificacad e “Transferéncig
podendo assim ser relacionada a categ@iatémas de Gerenciamento Eletrénico
de Documentdssem maiores dificuldades. Apesar deste casoisgles, temos o
trabalho de procurar em quais tarefas este conlketinse encaixa — isto pode ser
tornar algo custoso, ainda mais se for em um psocesm muitas atividades.

Um outro caso € o do conhecimenieffil do clienté que participa de varias
atividades e assume a forma tacita e explicitag®ti& interiorizado nas pessoas que
lidam com o cliente e também pode ser documentad@lanilhas) e esta envolvido
em todos processos de gestdo de conhecimento.eEdmcaixa em praticamente
todas as categorias da tipologia de Baroni, difacwlo assim qualquer conclusédo. No
entanto, uma andlise mais detalhada das ferrameptate-se perceber que a
categoria mais adequada éBusiness Intelligenéeutilizando um CRM Customer
Relationship ManagemeéntEssa conclusdo sé pode ser obtida conhecendo as

ferramentas e as situacdes para que ela servehdNéma rigorosidade formal para
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relacionar os conhecimentos encontrados com aogolde Baroni. Quem estiver
aplicando o método tem quer conhecer ou pelo meéaospcdo das ferramentas de
GC e em que casos elas sao usadas.

A corretude da ultima atividade também dependeodiettide da tipologia de
Baroni. O método pressupde que ela esta correta tdethoria que pode ser feita
aqui é ter como entrada da atividade qualqueraelagtre Gestdo de Conhecimento
e ferramentas de Tecnologia da Informacédo, néo rsen@ede Baroni. Desta forma
se uma empresa tiver sua propria relacao, podéca-dg.

Outro ponto fraco menos importante € que, emb@degiha funcionado bem
para um Unico processo, ndo ha como garantir geefugicionara de maneira
eficiente a nivel organizacional. Ao menos queganizacdo seja 100% orientada a
processos, ndo ha como garantir que todas asatesdoodem ser cobertas por este
método. Além disso, muitos dos processos orgamigais podem ser terceirizados,
perdendo assim uma fonte de conhecimento se elthtxda ao método.

Resumindo, a tabela 6.1 mostra a relacdo ponttesf¥ pontos fracos.

Pontos Fortes Pontos Fracos

O gestor consegue Vvisualizar qua##o nivel de abstragdo de algumas

conhecimentos precisara gerenciar, | @widades

invés de adotar uma abordagem genética:
E pré-requisito que o avaliador conheca

ferramentas de Gestdo de Conhecimento

(DN
3

As praticas Gestdo de Conhecimemocorretude da ultima atividade tamb
podem ser implementadas de acordo pdepende da corretude da tipologia| de
as necessidades do processo e objetBasoni

da organizacéo.
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O método ndo se prende a tecnologiaNdp é garantido que o método funcionara
solugcdes especifica para 0s casas,nhivel organizacional, abrangendg a
permitindo flexibilidade de decisdo dwganizacdo como um todo.

acordo com a realidade de custo e tempo.

Tabela 1- Pontos Fortes X Pontoraco:

O maior ponto fraco do método € seu aspecto subjetindo ha maneiras
exatas de identificar os conhecimentos nem de @stay uma relacdo dos
conhecimentos encontrados com a tipologia de BaEmiretanto esta limitacdo era
esperada, considerando a natureza abstrata docomein¢o. Ele € algo informal,

muda constantemente e ndo pode ser expresso ppletom

O meétodo permite ao gestor identificar os requssitde Gestdo de
Conhecimento em um processo de negocio, e atraestesdpropor solugbes. A
deciséo de fazer uma abordagem de gestdo de commtoiatravés do processo de
negocio parece acertada, pois € cada vez mais entricia as organizacdes
utilizarem e serem gerenciadas por processos. Bs@oocessos que evidenciam o
conhecimento, atividades e operacgdes da organizEcém terreno fértil que temos
para uma possivel Gestao de Conhecimento.

51



5. Anexos

5.1. Documentacédo do Processo da NP2TEC (Desenhd/Merkflow e Descrigao

das Atividades)

! Perfil do Cliente Praposta
 (Planilha) i

_llm , Planilha de _llm ““““““““
: . Custos : :

Elaborar proposta
e planilha de custo

Recaolher Assinaturas

Enviar Contrato

M&a, recusar proposta

Recusar Proposta

Identificar necessidades I
o i do cliente o ao Cliente
k-1 i | H
- m Sim "
2= H
3 Contrato Carreto 7 :
o ontrato Correto Y '
e S _n:.n_un_m_m Revisar Proposta Avaliar Contrato |
para o Cliente o
: Cortrato
&
Salicitar Mudanga Enviar Contrato Rever Contrato
Mén, solictar mudanga
@ Analisar Pronosta Aprovada ¥ Comunicar Aprovagéio
5 L 3 NP2TEC
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Atividade: Identificar necessidades do cliente

Descrigéao: A atividade inicia quando a NP2TEC entra em contata 0
cliente apds receber alguma informacao que esta@ssar
interessado ou entéo o cliente procura a NP2TE@lgam
motivo.
Caso o cliente demonstre interesse, é realizadsoumaais
reunides com ele a fim de obter os desejos e ndadss do
mesmo.
A atividade encerra quando a identificacdo atingével
necessario para elaborar uma proposta.
E criada uma pasta sobre o cliente.

Entrada(s): N/A

Saida(s): Planilha de dados do cliente

Ator(es): Analista

Tecnologia: Planilha Eletronica
Sistema Operacional

Atividade: Elaborar proposta e planilha de custo

Descricéo: Com bases nas necessidades do cliente obtidasweirpr
atividade é elaborada uma proposta para atendé-las.
E também elaborada uma planilha de custo.
Como base para as estimativas de custo e recsésoatilizadas
métricas de outros projetos.
A planilha e a proposta ficam na mesma pasta éateli

Entrada(s): N/A

Saida(s): Proposta
Planilha de Custos

Ator(es): Analista

Tecnologia: Planilha Eletronica

Editor de Texto
Sistema Operacional
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Atividade:

Enviar Proposta para o Cliente

Descricéo: A proposta, junto com a estimativa de custo, éagtavpara o
cliente.
O envio pode ser feito via eletronica (por e-mail)pessoalmente

Entrada(s): Proposta

Saida(s): N/A

Ator(es): Analista

Tecnologia: Correio Eletronico

Atividade: Analisar Proposta

Descrigao: O cliente analisa a proposta da NP2TEC.

Entrada(s): Proposta

Saida(s): N/A

Ator(es): Cliente

Tecnologia: N/A

Atividade: Recusar Proposta

Descricao: O cliente recusa a proposta da NP2TEC.

Entrada(s): N/A

Saida(s): N/A

Ator(es): Cliente

Tecnologia: N/A

Atividade: Solicitar Mudanca

Descricao: O cliente solicita mudanca na proposta da NP2TES&bl&itacdo
pode ser feita via eletronica (por e-mail) ou pabaente.

Entrada(s): N/A

Saida(s): Solicitagdo de Mudancas

Ator(es): Cliente

Tecnologia: Correio Eletronico
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Atividade:

Revisar Proposta

Descrigéao: A NP2TEC avalia o pedido de mudanca do clientakozh uma
nova versao de proposta e planilha de custo. Veimdteriores saq
mantidas.

Entrada(s): Solicitagdo de Mudangas

Saida(s): Proposta
Planilha de Custos

Ator(es): Analista

Tecnologia: Planilha Eletronica
Editor de Texto
Sistema Operacional

Atividade: Comunicar Aprovagao a NP2TEC

Descricao: O cliente comunica a NP2TEC que esta de acordoecpraposta
e 0 custo estabelecido. A comunicacao pode sanfeiteletronica
(por e-mail) ou pessoalmente.

Entrada(s): N/A

Saida(s): N/A

Ator(es): Cliente

Tecnologia: Correio Eletronico

Atividade: Enviar Contrato

Descricao: O cliente elabora e envia o contrato para NP2Temr@rato é
feito pelo departamento juridico do cliente.

Entrada(s): Proposta
Planilha de Custos

Saida(s): Contrato

Ator(es): Cliente

Tecnologia: Editor de Texto
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Atividade:

Avaliar Contrato

Descrigéao: A NP2TEC avalia se o contrato esta correto sobnbopde vista
legal.

Entrada(s): Contrato

Saida(s): N/A

Ator(es): Analista

Tecnologia: N/A

Atividade: Rever Contrato

Descricao: A NP2TEC retorna que o contrato ndo esta corrstaieita
mudancgas. O cliente revé o contrato.

Entrada(s): Contrato

Saida(s): N/A

Ator(es): Cliente

Tecnologia: N/A

Atividade: Recolher Assinaturas

Descricao: A NP2TEC recolhe as assinaturas necessarias dadgaond
(FUNRIO) e da reitoria.

Entrada(s): Contrato

Saida(s): Contrato (assinado)

Ator(es): Analista

Tecnologia: N/A

Atividade: Enviar Contrato a Cliente

Descrigéao: O contrato original permanece com a fundacéo (FUNRUma
copia fica com a NP2TEC, outra com a reitoria @éaoé@tenviada a
cliente.

Entrada(s): Contrato
Copias do contrato

Saida(s): N/A

56




Ator(es):

Analista

Tecnologia:

N/A

5.2. Resultados do Estudo de Caso

5.2.1. Saida da Primeira Atividade do Método
O processo esta validado. Conforme visto no aneX@éssui o pré-requisito para

prosseguir para as demais atividades.

5.2.2. Saida da Segunda Atividade do Método: TalsaConhecimento X

Atividade
Atividade Conhecimentos Requeridos | Conhecimentos Gerados
= Perfil do cliente.
. = Necessidades do cliente.
Identificar

necessidades

= Conhecimentos basicos do
negaocio do cliente.

= Sugestdes de novos servigo
para a NP2TEC.

\"24

do cliente . _
= Informacgdes sobre o cliente
(explicito).
_ _ = Proposta (explicito).
= Necessidades do cliente. ' .
o = Planilha de Custos (explicito).
Elaborar = Estimativas com base em ] o
_ = A proposta contém o objetiv(
proposta e | outros projetos. _ L
_ o .| do projeto, custos, provisoes,
planilha de | = A estimativa também é feita ) .
o enfim tudo que é necessario p
custo com base na experiéncia dos _
o atender as necessidades do
membros da NP2Tec (tacito).|
cliente.
Enviar

Proposta para

= Proposta (explicito).

N/A

ara
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o Cliente

= Esta atividade pertence ao| = Esta atividade pertence ao
cliente e é executada sem a | cliente e é executada sem a
presenca de membro da presenca de membro da
Analisar | NP2TEC. NP2TEC.

Proposta | 5 ¢é possivel identificar @sS6 é possivel identificar os
conhecimentos desta atividagdeonhecimentos desta atividade
guando o cliente retornar |@uando o cliente retornar o
feedback. feedback.

= Motivo da recusa
Recusar (possivelmente).

= Recusa da proposta. _ )
Proposta = Perfil do cliente

(possivelmente).

= Mudancas solicitadas pelo
cliente (explicito ou técito).
Solicitar = Necessidade de mudanca da> Perfil do cliente.

Mudanca | proposta. = Necessidades do cliente.
= Motivos que levaram ao

pedido de mudancga.

= Mudancas solicitadas pelo
cliente (explicito ou técito). = Nova verséo da proposta
_ = Estimativas com base em | (explicito).

Revisar ) - .
outros projetos. = Nova verséao da planilha de
Proposta S . .
= A estimativa também é feita Custos (explicito).
com base na experiéncia dos

membros da NP2Tec (t&cito).
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Comunicar

Aprovacgéao a

= O cliente esta de acordo co

m . .
= Perfil do Cliente.

a proposta.
NP2Tec
= Conhecimentos juridicos
' para elaborar o contratoo
Enviar o .
departamento juridico do = Contrato (explicito).
Contrato _ .
cliente — ndo pertence a
NP2TEC).
= Perfil do cliente.
_ = Contrato (explicito). = Experiéncia em avaliar
Avaliar o . -
= Experiéncia em avaliar contratos e agilizar o processo
Contrato

contratos anteriores.

futuro.

= Conhecimentos legais.

Rever Contratad

= Esta atividade pertence ao
cliente e é executada sem a
presenca de membro da
NP2TEC.

O maximo que ocorrera é
d

maiore

departamento  juridico

cliente adquirir

conhecimentos legais.

= Esta atividade pertence ao
cliente e é executada sem a
presenca de membro da
NP2TEC.

@ maximo que ocorrera é

sadquirir maiores conheciment

legais.

odepartamento juridico do cliente

(0]

DS

Recolher

Assinaturas

= Contrato (explicito).

= Como funcionam os
procedimentos para obter
assinatura com a fundagéao e
reitoria.

= Tempo de espera e formas ¢

agilizar os procedimentos.

e
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Enviar
Contrato a

Cliente

= Contrato (explicito).

N/A

5.2.3. Saida da Terceira Atividade do Método: Tabeé Classificacdo do

Conhecimento

Atividade Conhecimentos Envolvidos Tipo de Conheciento
Conhecimentos Requeridos
Habilidade de Comunicacao Tacito
Conhecimentos basicos do o .
o _ Tacito / Explicito
negocio do cliente.
Identificar Conhecimentos Gerados

necessidades

Perfil do cliente.

Técito / Explicito

do cliente | Necessidades do cliente. Técito / Explicito
Sugestdes de novos servigos .
Tacito
para a NP2TEC.
Informacdes sobre o cliente. Explicito
Elaborar Conhecimentos Requeridos
proposta e | Necessidades do cliente. Técito / Explicito
planilha de | Estimativas com base em o
_ Explicito
custo outros projetos.
A estimativa também é feita
com base na experiéncia dos Té&cito
membros da NP2TEC.
Conhecimentos Gerados
Proposta (explicito). .
Explicito
Planilha de Custos (explicitg). Explicito
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A proposta contém o objetivp

do projeto, custos, provisoes,

enfim tudo que € necessario Explicito
para atender as necessidades
do cliente.
Conhecimentos Requeridos
Enviar —
Proposta. Explicito
Proposta par :
] Conhecimentos Gerados
o Cliente
N/A N/A
Conhecimentos Requeridos
Analisar N/A N/A
Proposta Conhecimentos Gerados
N/A N/A
Conhecimentos Requeridos
Recusa da proposta. Tacito / Explicito
Recusar i
Conhecimentos Gerados
Proposta : : :
Motivo da recusa. Técito / Explicito
Perfil do cliente. Técito / Explicito
Conhecimentos Requeridos
Necessidade de mudanca da .
Explicito
proposta.
Conhecimentos Gerados
Solicitar Mudancas solicitadas pelo o o
_ Tacito / Explicito
Mudanca cliente
Perfil do cliente Tacito / Explicito
Necessidades do cliente Técito / Explicito
Motivos que levaram ao o
. Tacito
pedido de mudanca.
Revisar Conhecimentos Requeridos
Proposta | Mudancas solicitadas pelo

cliente.

Técito / Explicito
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Estimativas com base em

_ Explicito
outros projetos.
A estimativa também é feita
com base na experiéncia dos Té&cito
membros da NP2TEC.
Conhecimentos Gerados
Nova versao da proposta. Explicito
Nova verséo da planilha de .
Explicito
Custos.
Conhecimentos Requeridos
Comunicar | O cliente esta de acordo com .
Tacito

Aprovacao a

a proposta.

NP2Tec Conhecimentos Gerados
Perfil do Cliente. Técito / Explicito
Conhecimentos Requeridos
Conhecimentos juridicos para o
Enviar Tacito
elaborar o contrato
Contrato i
Conhecimentos Gerados
Contrato. Explicito
Conhecimentos Requeridos
Contrato. Explicito
Experiéncia em avaliar .
. Tacito
contratos anteriores.
Avaliar Conhecimentos Gerados
Contrato Perfil do cliente. Técito / Explicito

Experiéncia em avaliar

contratos e agilizar o processo Tacito

no futuro.

Conhecimentos legais. Tacito
Rever Contratq Conhecimentos Requeridos

N/A N/A
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Conhecimentos Gerados

N/A N/A
Conhecimentos Requeridos
Contrato. Explicito
Conhecimentos Gerados
Como funcionam os
Recolher
. procedimentos para obter
Assinaturas Técito
assinatura com a fundagéo e
reitoria.
Tempo de espera e formas de o
- ) Tacito
agilizar os procedimentos.
Conhecimentos Requeridos
Enviar —
Contrato. Explicito
Contrato a :
) Conhecimentos Gerados
Cliente
N/A N/A

5.2.4. Saida da Quarta Atividade do Método: TabééaClassificacdo do
Conhecimento com um atributo adicionado

Atividade Conhecimentos Tipo de Processo de
Envolvidos Conhecimento Gestéo de
Conhecimento
Identificar Conhecimentos

necessidades

Requeridos

Geracgao

do cliente

Conhecimentos basicos d

negaocio do cliente.

0
Tacito / Explicito

Conhecimentos Gerados

Perfil do cliente. Técito / Explicitg

Necessidades do cliente.| Tacito / Explicito

Sugestdes de novos

servigos para a NP2TEC.

Tacito
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Informagdes sobre o

cliente.

Necessidades do cliente.

Explicito

Té&cito / Explicito

Estimativas com base em

experiéncia dos membros
da NP2Tec.

_ Explicito
outros projetos.
A estimativa também é
feita com base na o
Téacito

Elaborar
Proposta (explicito). o
proposta e Explicito
planilha de
Planilha de Custos .
custo o Explicito
(explicito).
A proposta contém o
objetivo do projeto, custos,
provisodes, enfim tudo que Explicito
€ necessario para atendef
as necessidades do cliente.
Enviar
o Cliente
Analisar
Proposta

N/A

N/A

Codificacao

Transferéncia

Geracgao
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Conhecimentos
Requeridos

Recusa da proposta.

Tacito / Explicito

Conhecimentos Gerados

Recusar | Motivo da recusa. Técito / Explicito .
Transferéncia
Proposta | Perfil do cliente. Tacito / Explicito
Conhecimentos
Requeridos
Necessidade de mudanca o
Explicito
da proposta.
Conhecimentos Gerados
Mudancas solicitadas pelp _ o
_ Técito / Explicito
o cliente B
Solicitar : : - — Codificacdo /
Perfil do cliente Tacito / Explicito o
Mudanca Transferéncia
Necessidades do cliente | Tacito / Explicito
Motivos que levaram ao .
: Tacito
pedido de mudancga.
Conhecimentos
Requeridos
Revisar Mudangas solicitadas pelp o Geragéao /
) Técito / Explicito L
Proposta | cliente. Codificagao /
Estimativas com base em - Transferéncia
_ Explicito
outros projetos.
A estimativa tambéem é
feita com base na o
. Tacito
experiéncia dos membros
da NP2TEC.
Conhecimentos Gerados
Nova versao da proposta Explicito
Nova versao da planilha de o
Explicito

Custos.
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O cliente esta de acordo o
Téacito
com a proposta.

Comunicar
Aprovacao a Transferéncia

NP2Tec | Perfil do Cliente. Tacito / Explicito

= Conhecimentos
juridicos para elaborar o Técito
contrato

Enviar Codificagao /
Contrato Transferéncia
= Contrato. Explicito
Experiéncia em avaliar .
_ Té&cito
contratos anteriores.
_ Perfil do cliente. Té&cito / Explicito
Avaliar _ : .
Experiéncia em avaliar Geragao
Contrato . _
contratos e agilizar o Té&cito
processo no futuro.
Conhecimentos legais. Técito
Rever Codificacao
Contrato

N/A N/A
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Conhecimentos
Requeridos

Contrato. Explicito

Conhecimentos Gerados

Como funcionam os

procedimentos para obter, .
_ | Tacito
assinatura com a fundaggo
Recolher o
_ e reitoria. Transferéncia
Assinaturas

Tempo de espera e formas
de agilizar os Tacito
procedimentos.

Conhecimentos

Requeridos

Contrato. Explicito
Enviar

Conhecimentos Gerados _
Contrato a Transferéncia
N/A N/A

Cliente

5.2.5. Saida da Quinta Atividade do Método: Relabdie Avaliacéo Final

Avaliacdo do Quadro Atual:

O processoProspeccéo de Projetdem o fluxo de conhecimento fortemente
concentrado no cliente e na elaboracdo de propostasversando com o0s
participantes do processo, pudemos inferir quenbi@mento sobre o cliente e suas
necessidades é importante para a organizacaop@uiste a NP2TEC ofertar novos
produtos e identificar necessidades de servicosetanto as informacdes sobre os
clientes sdo mantidas em arquivos de planilhasbeleas o que dificulta utilizar

eficientemente estas informagdes como fonte geaadmronhecimento.
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O processo também apresenta bastantes documenntas pcoposta, planilha e
contrato. Como varios desses documentos servem consullta para estimativas de
projetos futuros, seria interessante se tivesseocoomsulta-los de uma maneira
melhor do que através de pastas e arquivos.

O conhecimento juridico dos participantes sobresifies contratuais permite
agilizar o processo e evitar que o contrato voiia cliente varias vezes. Embora
nao haja nenhum especialista em questdes legaigyanizacdo, os participantes do
processo adquirem esta experiéncia ao executatarafa ‘Avaliar Contratd.

Outro ponto a ser considerado é o0 uso intenso dbecamento tacito no
processo. Durante as conversas com participantgsodesso foi averiguado que é
muito comum utilizarem experiéncias e memaria cdrage para estimativas e para
buscar recursos para 0s projetos. Um mapa de céngietse encaixa bem nas
necessidades da NP2TEC.

Solucao Proposta

Consideracoes Nao Tecnolégicas

Um fator observado é que a disseminagdo do conbatinparece ocorrer de
maneiraad hocno processo através de conversas informais e goagdo entre os
membros. Levando em consideracdo que a NP2TECautiistante a experiéncias e
memoria de seus membros como para estimativag, reloiesos e apoio a decisoes,
parece razoavel que sejam inseridas atividade pfamaalizar este tipo de
comunicacao.

Por exemplo, apos o cliente fechar uma propostenmhaver uma atividade,
envolvendo os membros da NP2TEC, para disseminalifigsldades, perfil do
cliente, como foram obtidos os recursos e por asadiante. Assim todos
conheceriam os problemas enfrentados e solu¢cdesteadas.

Evidente que inserir uma atividade deste tipo iogplem mobilizacdo de
equipe, problemas de horarios, uso de espaco, .effimstdes de custo e tempo
também tém que ser levadas em consideracdo paraamdorometer a eficacia.

68



Além disso, é preciso sempre avaliar se atividatie @ando os resultados esperados

caso seja implementada.

Consideracdes Tecnolbégicas

Atividade: Identificar necessidades do Cliente

Ferramenta: | CRM (Customer Relationship Management)

Categoria: Business Intelligence
Apesar do alto custo desta ferramenta, ela auxdiarcontato

Justificativa: com os clientes, a identificar necessidades dessgovicos, a
desenvolver melhor o perfil dos clientes e a elabestatisticas e
0 mais importante, apoiaria as ofertas pro-ativasNP2Tec.
Existem solugBes de custos menores e até mesmmasgu
ferramentas CRM livres que merecem atencao.

Atividade: Elaborar proposta e planilha de custo

Ferramenta: Document Management

Categoria: Sistemas de Gerenciamento Eletronico de Docum¢Gieb)
Uma aplicagédo GED do tipo Document Management geaaem 0S

Justificativa: documentos desde 0 momento da criacdo até o régpeescarte.
Ideal para as proposta e planilhas de custos queetdboradas
varias vezes até atingir os objetivos do clientes sta
ferramenta também permite controle de versoées.

Atividade: Revisar Proposta

Ferramenta: Document Management

Categoria: Sistemas de Gerenciamento Eletronico de Docum¢GIeD)
As novas versdes da proposta seriam controladag giar

Justificativa: ferramenta.

Atividade: Enviar Contrato ao Cliente

Ferramenta: Document Imaging
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Categoria: Sistemas de Gerenciamento Eletronico de Docum¢GIeD)
Ferramentas Document Imaging sao utilizadas paraagenar

Justificativa: . , . 3
documentos que nao sofreram mais alteracdes, commaso do
contrato. A vantagem do GED em relacdo ao armazensm
fisico do contrato é a possibilidade de indexacéapidez de
pesquisa.

Atividade: Avaliar Contrato

Ferramenta: Document Imaging

Categoria: Sistemas de Gerenciamento Eletronico de Docum¢Gieb)
Os contratos armazenados podem ter seus camposathae de

Justificativa:

acordo com data, cliente, produto, tipo de conty&t... e assim,
agilizar a avaliacao.
Outra vantagem € que a avaliacdo nao fica deperdaat

experiéncia do avaliador.
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