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RESUMO

O setor de servigos ocupa cada vez mais uma posicdo de destaque nas sociedades, quer seja pela
importancia econdmica deste setor, no que se refere a geracdo de novos postos de trabalho e
renda, quer seja por outras atribuicdes. Neste sentido, ha diversos tipos de estudos e autores que
tratam de questGes e peculiaridades relacionadas a este setor. Entre estas peculiaridades, citam-
se as caracteristicas especificas dos servicos. Diante disto, observou-se que algumas destas
caracteristicas possuem relacdo direta com a gestdo do conhecimento. Em funcdo deste fato,
buscou-se, neste trabalho, destacar quais caracteristicas especificas, atribuidas ao setor de
servigo, que possuem esta relagdo com a gestdo do conhecimento e que, por sua vez, podem ser
facilmente identificadas. Para tanto, apresentam-se as consideragdes iniciais que buscam
contextualizar o tema. Na sequéncia destacam-se suas principais caracteristicas, bem como os
destaques referentes a gestdo do conhecimento e as possiveis relagdes existentes entre algumas
caracteristicas especificas dos servicos com a gestdo do conhecimento.

Palavras-chave: caracteristicas dos servigos, intangibilidade e participacdo do cliente gestdo do
conhecimento.

ABSTRACT

The service sector occupies an increasingly prominent position in the societies, whether it is for
the economical importance of this sector when it comes to the generation of new work and
income units, or for other attributions. In this sense, there are several types of studies and
authors that deal with the matters and peculiarities related to this sector. Among these
peculiarities, specific characteristics of the services are mentioned. Given this, it was observed
that some of these characteristics had a direct relation to the knowledge management. Due to
this fact, we wanted, in this work, to outline which specific characteristics, attributed to the
service sector, have this relation with the knowledge management and that, in turn, can be easily
identified. Then, we highlight its main characteristics, as well as the highlights referring to the
knowledge management and the possible connections there are among some specific
characteristics of the services, with the knowledge management.
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1. INTRODUCAO

As organizagdes sao fundamentais no processo de desenvolvimento sdcio-
econdmico de uma sociedade, além de serem uma forma de atender as ilimitadas
necessidades humanas. Para Maximiano (1991, p. 23), “por meio de uma organizacdo
torna-se possivel perseguir e alcancar objetivos que seriam inatingiveis por uma pessoa”.
Isolados, os homens nada ou pouco conseguem realizar. Dai a reunidao dos homens em
sociedade, surgindo, assim, os diferentes tipos de organiza¢des que contribuem para que
0s objetivos e anseios pessoais e coletivos possam ser conquistados mais facilmente. Para
tanto, atuam em diversos setores da economia para atingir este propdsito e “utilizam-se
insumos produtivos (pessoas, recursos financeiros, recursos materiais e de informacoes)
para, pelo processo de transformacao pertinente a natureza de suas atividades, produzir
resultados previsiveis (bens e servicos)” (TACHIZAWA; CRUZ JUNIOR e ROCHA, 2006, p.
214).

Entre estes setores, destaca-se neste artigo o de servicos, pela importdncia e
expansdo desta atividade na sociedade, especificamente no que se refere aos aspectos
econdmicos, contribuindo para a composicdo do produto interno bruto (SANTOS, 2000;
BATESON e HOFFMAN, 2001; CHESBROUGH e SPOHRER, 2006; MACHUCA; ZAMORA e
ESCOBAR, 2006; SILVA, DE NEGRI e KUBOTA, 2006; KUBOTA, 2009; IBGE, 2010). E neste
contexto o conhecimento é um fator decisivo para a sobrevivéncia de empresas no novo
ambiente competitivo, numa economia cada vez mais baseada em servicos. Deste modo,
gerencia-lo passa a ser essencial no estagio contemporaneo da sociedade, tanto para as
organizagdes quanto para as pessoas, para isto, utiliza-se da gestdao do conhecimento
(TEIXEIRA FILHO, 2000).

Diante disto, comenta-se a respeito deste setor, o de servigos e duas de suas
principais caracteristicas evidenciadas pela bibliografia pesquisada, as quais apresentam
uma estreita ligagdo com os assuntos preconizados pela gestdao do conhecimento. Assim,
em razao desta particularidade discute-se sobre a gestdao do conhecimento e as relagdes
entre ela e duas caracteristicas especificas do setor de servicos a serem apresentadas.

2. BREVES COMENTARIOS SOBRE O SETOR DE SERVICOS E SUA IMPORTANCIA PARA A
SOCIEDADE

O termo servicos, de acordo com Santos (2000, p. 19), “é encontrado na literatura
para designar varios fenbmenos, cada um com diferentes significados”. Deste modo,
salienta-se que em cada época distinta, e dependendo do enfoque, este termo recebeu
diversas conotagdes.

Sendo assim, dentre a vasta bibliografia que define e trata sobre este tema, Kotler
(1998, p. 412) explica que servico “é qualquer ato ou desempenho que uma parte possa
oferecer a outra e que seja essencialmente intangivel e ndo resulte na propriedade de
nada. Sua produc¢ao pode ou nao estar vinculada a um produto fisico”.
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Lovelock e Wright (2005, p. 5) também mencionam que servigos “sdo atividades
econbmicas que criam valor e fornecem beneficios para clientes em tempos e lugares
especificos, com decorréncia da realizacdo de uma mudanca desejada no — em nome do —
destinatdrio do servigo”.

Estes autores (2005) identificam as atividades de servicos com um enfoque
economico de geracdo de beneficios a sociedade. Neste sentido, o setor de servicos, cada
vez mais, se configura na sociedade como um impulsionador da economia. Sobre este
assunto, Gianesi e Corréa (1994, p. 17) enfatizam que:

A importancia das atividades de servicos em nossa sociedade pode ser
demonstrada, por um lado, pela posigdo que ocupam na economia, seja através
da participagdo do Produto Interno Bruto, seja na geragdo de empregos, pela
analise das tendéncias e transformagdes que a economia mundial estd
experimentando.

Estes aspectos também sdo evidenciados por outros autores, entre eles: Davidow
(1991); Rocha (1997); Schmenner (1999); Santos (2000); Lovelock e Wright (2005),
Organization for Economic Co-operation and Development — OQOECD (2005); Moreira
(2008); Kubota (2009); IBGE (2010); Fitzsimmons e Fitzsimmons (2010); que explanam
qgue o setor de servigos constitui contemporaneamente a base da economia ndo sé no
Brasil, mas também em todo o mundo. Mello et. al. (1998, p. 6) afirmam que:

O Brasil tornou-se, nas ultimas décadas, uma economia na qual o setor de
Servigos representa quase dois tercos do emprego urbano metropolitano e
responde por mais da metade do PIB, numa trajetoria semelhante a evolugdo
econdmica dos paises desenvolvidos. No ambito da economia mundial, a
expansdo das atividades de servicos constituiu uma das mais importantes
mudangas introduzidas no cotidiano humano no século XX.

A representatividade deste setor nas economias é respaldada, entre outros
fatores, pela parcela significativa na geracdo de empregos e renda que favorecem e
influenciam outros setores da sociedade. A respeito desta questdo, Gianesi e Corréa
(1994, p. 17) comentam que estas influéncias podem ser sumarizadas em trés categorias:

Como diferencial competitivo — as atividades de servigos prestados aos clientes
(como projeto, crédito, distribuicdo e assisténcia técnica), pelas empresas de
manufatura, tém atuado no sentido de diferenciar o pacote produto/servico que a
empresa oferece a0 mercado, gerando um diferencial competitivo em relaco aos
concorrentes; Como suporte as atividades de manufatura — muitas das fungdes
dentro das empresas de manufatura sdo, na verdade, operagdes de servigos (como
recursos humanos, manutencao, processamento de dados, entre outros), as quais
sdo fundamentais para o desenvolvimento competitivo da empresa; Como
geradores de lucro — muitas atividades de servicos de empresas de manufatura
podem desenvolver-se a um ponto tal que ultrapassem a mera func¢do de apoio,
passando a constituir centro de lucros dentro das empresas.

Verifica-se que os servicos permeiam todos os setores da economia. Eles estao,
cada vez mais, diversificados, com o propdsito de atender aos anseios da sociedade,
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preencher lacunas existentes, proporcionar beneficios aos clientes e dar suporte a
producdo e comercializacdo de bens (LOVELOCK e WRIGHT, 2005).

Dentre a diversidade de servicos existentes, destacam-se o entendimento de
Silvestro, Fitzgeral e Jhoston (1992); Heineke e Davi (2007) e do IBGE (2010) quanto a
forma de classifica-los.

Para Silvestro, Fitzgeral e Jhoston (1992) os servicos podem ser classificados
genericamente como: aqueles que focam em equipamentos (necessarios para a
realizacdo de um determinado servico) e pessoas (aqueles em que a participacdo de uma
equipe de contato é o elemento central na entrega dos servicos); os relacionados ao
tempo de contato do cliente por transacdo; Grau de personalizacdo do servico
(flexibilidade em atender aos anseios e desejos das pessoas ou utilizar-se de padrdes pré-
definidos nesta atividade); Liberdade de acdo no atendimento dos clientes; Valor
adicionado pelas pessoas (linha de frente) com contato com os clientes e das pessoas que
d3do suporte a este atendimento (retaguarda); Foco no produto ou no processo (produto a
énfase é no que a pessoa compra. Processo a énfase é em como o servico é entregue ao
cliente).

Heineke e Davi (2007) especificam a classificacdo dos servicos em: infraestrutura
(relacionados a manutencdo de transportes, saude, educacdo e servicos governamentais);
apoio (emergem com o desenvolvimento do comércio, lojas, restaurantes, bancos);
recreacdo e Lazer (necessidade de descontracdo); educacdo (aprimoramentos e novos
conhecimentos); economia de tempo (servicos de tele-entrega, compras pela internet);
com experiéncias (que proporcionam momentos memoraveis, como parque de diversoes,
viagem); relacionados a informacdo (apdiam decisGes de compra, suporte para a
comunicagao, entre outras).

E, para o IBGE (2010), os servicos podem ser classificados em: prestados as
familias (servicos de alojamento, alimentagdo, atividades culturais, recreativas e
esportivas, pessoais e de atividades de ensino); informagado e comunicagao; profissionais,
administrativos e complementares (servicos técnicos profissionais, aluguéis nao
imobilidrios, selecdo, agendamento e locagdo de mao-de-obra, agéncias de viagens,
servicos de investigacdo, seguranga, entre outros); transportes, servigos auxiliares dos
transportes e correios; atividades imobilidrias (intermediacdo na compra, venda e
aluguéis de imdveis); manutencdo e reparac¢do; outras atividades de servigos (servicos
auxiliares de agricultura, pecudria, producdo florestal, de seguros, dgua, esgoto, coleta,
tratamento e disposi¢cao de residuos e recuperagao de materiais).

Para Gianesi e Corréa (1994), os aspectos que propiciam o aumento na demanda
dos servicos na sociedade estdo diretamente relacionados com o préprio
desenvolvimento e a evolugdo dos povos em suas atividades e com os avangos
conquistados no decorrer de sua existéncia.

No decorrer deste processo, os servicos tornaram-se essenciais e, de certa forma,
evoluiram conforme as necessidades e peculiaridades de cada pessoa, bem como no que
se refere a sua coletividade. Portanto, Fitzsimmons e Fitzsimmons (2010, p. 27),
mencionam que “os servicos estdo no centro da atividade econémica de qualquer
sociedade”. Sendo assim, menciona-se que, pela importancia e representatividade dos
servigos, principalmente no que refere aos beneficios econémicos e sociais vinculados a
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esta atividade, ha outras particularidades a serem destacadas pelos servigos, entre elas,
as caracteristicas especificas deste setor.

3. CARACTERISTICAS ESPECIFICAS DOS SERVICOS

Os servicos, conforme Santos e Varvakis (2000, p. 2), “possuem algumas
caracteristicas especificas que os diferenciam dos bens de manufaturas (isto é, aquilo que
é fisico)”. Dentre estas caracteristicas, menciona-se: a caracteristica da intangibilidade, e
a da participacdo dos clientes nas operacdes de servicos. Santos (2000) comenta que
estas caracteristicas devem ser consideradas, pois trazem implicagdes no gerenciamento
dos servicos, o qual diferencia da gestdo de operacdes de manufatura.

Na bibliografia pesquisada, também se encontram outras caracteristicas, as quais
sdo descritas conforme a identificacdo e o entendimento de determinados aspectos e
visdes dos pesquisadores que estudam este setor. No entanto, apesar disto, apresentam-
se somente duas delas, por serem facilmente identificadas quando das operacdes de
servico, como: a intangibilidade e a participacdo do cliente no processo do servico, ambas
diretamente relacionadas com a gestdo do conhecimento.

Em relagcdo a caracteristica da intangibilidade do servico, Fitzsimmons e
Fitzsimmons (2010, p. 51) afirmam que “servicos sdo idéias e conceitos” e que, por isto,
sdo intangiveis. Sasser, Olsen e Wyckoff (1978); Davidow (1991); Gianesi e Corréa (1994);
Kotler (1998); Corréa e Caon (2002); Johonston e Clark (2002); Pandit e Cook (2003);
Zeithaml e Bitner (2003); Lovelock e Wright (2005); salientam que, embora os servigos
muitas vezes incluam elementos tangiveis, a realizacdo do servico é basicamente
intangivel, pois este ndo pode ser visto, provado, sentido, ouvido ou cheirado antes de ser
comprado.

Sendo assim, Santos (2000, p. 21) explana que “servicos sdo intangiveis por
natureza, ou seja, eles ndo podem ser tocados ou possuidos pelo cliente como os bens
manufaturados. Logo, o cliente vivencia o servigo que |lhe é prestado, o que torna mais
dificil a avaliagao do servigo pelo cliente, pois essa assume um carater subjetivo”.

Ao identificar esta caracteristica nos servicos, € também possivel observar que
quando da prestacdo e da execugdo de qualquer tipo do servi¢o, faz-se necessaria a
participacao do cliente neste processo (SHOTOCK, 1987). De acordo com Gianesi e Corréa
(1994, p. 33), “o cliente é o elemento que, de alguma forma, dispara a opera¢ao, muitas
vezes em termos de quando e como esta deve realizar-se, constituindo uma entrada do
sistema de operac¢des que nao é diretamente controlada pela gestdo”.

Os servicos necessitam da presenca do cliente para sua produgdo, sem esta
participacdo ndao ha a ativacao da atividade de servigos. A participacao do cliente neste
processo, conforme Santos (2000, p. 21), pode ser “passivamente, mas também como co-
produtor de servicos”. Independentemente de como ocorre esta participacdo, o cliente é
parte integrante do processo de produc¢ado do servico solicitado por ele.

Todavia, a satisfagdo de quem solicitou os servigos, como também da
rentabilidade proporcionada pelo que fora ofertado, depende das pessoas ao
disponibilizd-lo e do conhecimento e da relacdo de negociacdo entre o prestador de
Servigo e a pessoa que ativou o servigo.
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4. GESTAO DO CONHECIMENTO

A gestdo do conhecimento se destacou a partir da premissa de que o
conhecimento é um recurso econdmico de grande importdncia para as organizagoes,
capaz de proporcionar vantagem sustentavel. Davenport e Prusak (1998, p. 20) salientam
que ele é sustentavel por:

Gerar retornos crescentes e dianteiras continuadas. Ao contrario dos ativos
materiais, que diminuem a medida em que sdo usados, os ativos do
conhecimento aumentam com o uso: idéias geram novas idéias e o conhecimento
compartilhado permanece com o doador ao mesmo tempo em que enriquece 0
recebedor. O potencial de novas idéias surgidas do estoque de conhecimento de
qualquer empresa € praticamente infinito — particularmente se as pessoas da
empresa tém a oportunidade de pensar, aprender e conversar umas com as outras.

A gestdo do conhecimento, na visdo de Fleury e Fleury (2000), esta imbricada nos
processos de aprendizagem das organizacdes, na aquisicdo e no desenvolvimento de
conhecimentos, na disseminacdo e construcdao de memarias, em um processo coletivo de
elaboracdo das competéncias necessdrias a organizacdo. Destaca-se que a tecnologia
contribui para que estes processos possam fluir, sendo utilizada como um instrumento
facilitador na difusdo das informacdes.

Wah (2000, p. 53) descreve que as organizacbes que utilizam a gestdo do
conhecimento buscam:

captar, armazenar, recuperar e distribuir ativos tangiveis de conhecimento, tais
como patentes ou direitos autorais; coletar, organizar e disseminar
conhecimentos intangiveis, tais como Know-how e especializagdo profissional,
experiéncias individuais, solu¢des criativas, entre outras; e criar um ambiente
de aprendizado interativo no qual as pessoas transfiram prontamente o
conhecimento, internalizem-no e apliquem-no para criar novos conhecimentos.

Para este propdsito, a gestdo do conhecimento faz uso tanto do conhecimento
tacito como do conhecimento explicito. Davenport e Prusak (1998, p. 86) explicam que o
conhecimento tacito é “desenvolvido e interiorizado pelo conhecedor no decorrer de um
longo periodo de tempo”. Jd o conhecimento explicito, de acordo com Nonaka e Takeuchi
(2008), é aquele que pode ser expresso em palavras e nimeros, facilmente comunicado e
compartilhado.

Estes conhecimentos fazem parte de um ciclo em que o individuo obtém o
conhecimento explicito, interioriza e o utiliza como tacito, gerando novo conhecimento
explicito, na qual sera absorvido por outra pessoa, gerando mais conhecimento, e assim
sucessivamente. Portanto, o conhecimento é criado mediante a interacdao entre estes
conhecimentos e, durante esse periodo de conversdes, tém-se a disseminagao e criacdo
do conhecimento organizacional.

Logo, a gestdo do conhecimento compreende o processo de geragao,
armazenamento e disseminacdo de conhecimento na organizagdo, entre outros
dependendo da visdo e do entendimento das pessoas. Atividades que dependem da
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juncdo de politicas de gestdo de pessoas, estrutura, cultura organizacional e tecnologias
adequadas (HERNANDES, CRUZ e FALCAO, 2000).

O interesse das organizacdes pelo conhecimento, segundo Teixeira Filho (2000), se
deve, entre outros aspectos, por estar associado a acdo no desenvolvimento de suas
atividades. O conhecimento é avaliado pelas decisGes que desencadeia. Ele pode levar a
melhores decisdes que contemplem diversos fatores e aspectos na organizacgao,
relacionados a todas as prdticas no processo, e nos sistemas e métodos utilizados pelas
empresas em sua operacionalidade.

5. RELACAO ENTRE A GESTAO DO CONHECIMENTO COM AS CARACTERISTICAS DA
INTANGIBILIDADE E DA PARTICIPACAO DO CLIENTE

Segundo Kotler (1998), no processo de producdo de qualquer atividade de
servicos ocorre a participacdo de mais elementos do que na producdo de bens. Elementos
gue, em sua maioria, sdo intangiveis e dependem da percepcdo de quem ird realiza-lo,
como também de quem o solicitou.

Dentre estes elementos, cita-se o conhecimento tanto do prestador de servico,
como também do cliente que ativou o servico. O conhecimento estd diretamente
relacionado com a maneira de realizacdo de uma determinada atividade. Ele é algo
pessoal, que se desenvolve ao longo dos tempos, por meio das experiéncias de vida de
cada individuo, sendo absorvido por meio de fontes formais e informais.

O conhecimento de acordo com Davenport e Prusak (1998, p. 6), “é uma mistura
fluida de experiéncia condensada, valores, informacdo contextual e insight
experimentado, a qual proporciona uma estrutura para avaliagdo e incorporagdao de
novas experiéncias e informacdes”. Devem ser organizados e agrupados a fim de
possibilitar o entendimento e a criagdo de significado.

Para Teixeira Filho (2000), o conhecimento é um fator decisivo para a
sobrevivéncia da empresa no novo ambiente competitivo, numa economia cada vez mais
caracterizada pelo servi¢o. Desta forma, o conhecimento tornou-se a matéria-prima da
carreira profissional dos individuos dentro e fora das organizagdes. Gerencid-lo passa a
ser essencial no estadgio contemporaneo da histéria da sociedade, tanto para as
organizagdes quanto para as pessoas.

Em razdo destas observacbes é que a gestdo do conhecimento tornou-se
fundamental para as organiza¢des, independentemente de seu setor de atuagdo se
adequar as necessidades do mercado.

A gestdo do conhecimento, segundo Silva, Soffner e Pinhdo (2004, p. 177), é “o
conjunto de processos e meios para se criar, utilizar e disseminar conhecimento”.
Permite a criagdo, a comunicacao e a aplicagao do conhecimento de todos os tipos, com a
finalidade de se atingir metas e objetivos tracados para a organiza¢do. Para tanto, utiliza-
se de tecnologias de informac¢dao e comunicagao para este fim.

No que refere as relagbes entre as caracteristicas especificas dos servigos,
anteriormente destacadas, com a gestao do conhecimento, sobretudo, no que concerne
ao conhecimento e ao seu gerenciamento, observa-se que tanto o conhecimento como os
servicos sao intangiveis, sem que haja a possibilidade de identifica-los, a ndo ser quando
eles sao explicitados, utilizados e aplicados em uma determinada agao.
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No caso dos servicos, o conhecimento é primordial para que o executor possa
desenvolver suas tarefas com o propésito de alcancar um determinado objetivo que
resulte na satisfacdo do cliente, na qual determinou sua execucao.

Dentre estes conhecimentos utilizados, cita-se o Know-how definido por Von
Hippel (1998, apud OLIVEIRA JUNIOR, FLEURY e CHILD, 2001, p. 310), como “a habilidade
e experiéncia acumuladas que permite a uma pessoa fazer algo eficientemente”.
Adquiridos ao longo da histéria de cada pessoa e de sua interacdo com ambiente, na qual
torna-se fundamental para as operacdes de servicos e em qualquer outra atividade.

Outro aspecto que também é verificado na gestdo do conhecimento e nas
operacdes de servico é a participacao do cliente no seu processo de producdo. Oliveira
Junior, Fleury e Child (2001, p. 299) relatam que, para os servicos, este tipo de
participacao “favorece o fluxo do conhecimento entre ambos no sentido de estabelecer
padrdes de desempenho compativeis com as expectativas da empresa ou da pessoa que
pediu o servico”.

Especificamente no que se refere ao conhecimento, ressalta-se que ele sé ocorre
guando da participacdo da pessoa (cliente) quando da transformacdo de dados em
informacgdes e informagdes em conhecimento, mediante suas necessidades.

Os dados, conforme Davenport e Prusak (1998, p. 2) “representam um conjunto
de fatos distintos relativos a eventos”. As informacdes, por sua vez, sdo os dados com
significados, que fazem a diferenca e que tem relevancia e propdsito. Para Machlup (1983
apud NONAKA e TAKEUCHI, 2008, p. 63), “a informagdo proporciona um novo ponto de
vista pra a interprestacdo de eventos ou objetos, o que torna visiveis de significados antes
invisiveis ou lanca luz sobre contextos inesperada”.

E o conhecimento, para Granwford (1994, p. 21), “é a capacidade de aplicar as
informagdes a um trabalho ou a um resultado especifico”. Sendo que para isto, segundo
Davenport e Prusak (1998), as pessoas devem realizar comparacdes, observando de que
forma as informagdes relativas a uma determinada situagdo se comparam com outras
situagbes conhecidas. Verificar as conseqléncias, identificando as possiveis
consequéncias que estas informagles trazem para as decisGes e tomadas de agdes, e
estabelecer as conexdes no sentido de averiguar as relagdes deste novo conhecimento
com o ja acumulado.

6. CONCLUSAO

Na nova economia, o conhecimento passou a ser fundamental para as
organiza¢des e, quando bem utilizado, representa uma transicdo ou melhoria nas
atividades, nos métodos e nos sistemas. Verifica-se que as pessoas realizam as suas
atividades utilizando-se de seus conhecimentos e de sua capacidade de interagdo com o
ambiente, adquirindo dados e informagbdes, num processo de geracdo de novos
conhecimentos.

Nesta interacao, observa-se que o conhecimento possui uma relagdao com algumas
das caracteristicas especificas atribuidas aos servigos, tal como a intangibilidade e a
participacao do cliente no processo.

Portanto, o conhecimento, tanto quanto as operagbes de servigos, possuem
caracteristicas de intangibilidade, além da necessidade de participacdo e interacao do
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cliente no processo da sua producdo. Para que o servico possa ser realizado, a
participacao do cliente é fundamental, uma vez que é ele quem inicia a sua producao.

Esse aspecto se baseia no fato de que o conhecimento, por sua vez, so é gerado
guando da transformacdo de dados em informacdes, sendo que esta capacidade é
peculiar as pessoas. Neste sentido, as pessoas sdo fundamentais neste processo e sdo
elas que realizam esta transformagao.

Decorrente destes comentdrios procurou-se identificar sumariamente alguns
aspectos que envolvem e descrevem sobre a importancia dos servicos para a sociedade,
apresentando-se algumas de suas principais caracteristicas especificas, ressaltando-se
gue, tanto neste setor, quanto em outros, as pessoas sdao fundamentais para as a¢ées que
realizam.

A gestdo do conhecimento, por contemplar assuntos referentes a criacdo,
codificacdo e compartilhamento do conhecimento, esta presente em todos os ramos de
atividades como uma alternativa para as organizacdes melhor utilizarem os
conhecimentos de seus funciondrios em prol da consecucdo dos objetivos da
coletividade.
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