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RESUMO

O presente estudo relata o processo de tomada de deciséo e as etapas de
organizacdo da informacdo em uma empresa de consultoria ao se preparar para a
adocao de um sistema de gestédo de conteudo (CMS). Este estudo de caso envolveu
pesquisas em fontes de dados secundarias e tutoriais, bem como a realizacdo de
entrevistas semi-estruturadas com especialistas e com dirigentes e colaboradores da
empresa de consultoria. Foram entrevistados também possiveis fornecedores de
servicos de gestdo eletrénica de documentos e da informacéo. Sédo explorados os
aspectos motivacionais da implantacdo de um CMS, bem como as etapas de
planejamento e briefing que precedem a escolha do sistema. Sdo apresentados
também estudos comparativos entre algumas das principais solucdes de plataformas

para CMS disponiveis no mercado.

Palavras-chave: gestdo da informacgdo, sistemas de informacdo, gestdo de
contetido, Share Point, Plone.



ABSTRACT

The present study reports the decision making process and the stages of
information organization in a consulting firm as the company prepares itself for the
adoption of a content management system. The case study involved research in
secondary data sources, tutorials as well as semi-structured interviews with experts,
managers and professionals of the focused company, in addition with representatives
of potential service providers of electronic document and information management
systems. The motivational aspects of the implementation of a CMS are explored, as
well as the planning stages and briefing that occur before the definition of the system
to be adopted. Comparative studies of the main CMS platforms available in the

market are also presented.

Keywords: information management, information systems, content

management, Share Point, Plone.
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1 INTRODUCAO

Os softwares para gestdo de contetdo evoluiram muito, inclusive em suas
acessibilidades a pequenas e médias empresas. Alguns autores como De Sordi e
Meireles (2010) chegam a afirmar que a mera aquisicdo de tecnologia focada
apenas em hardware e software esta deixando de ser um diferencial nas
organizagfes para se tornar mais uma commodity. Mesmo assim, ha empresas que
ainda estdo as margens desta evolucéo, talvez por seus dirigentes ndo saberem por
onde comecar, ou como as tecnologias e principios da ciéncia da informacédo
poderiam ser utilizadas nas suas empresas. O desconhecimento das estimativas de
valores envolvidos e dos beneficios relacionados também pode ser um entrave. Mas,
ao contrario do que prega o mito alardeado pelo cinema e pelos folhetins na TV,
mesmo com o investimento em equipamentos, a facilidade de uso e a evolucao dos
sistemas de informacéo, eles ndo se instalam e configuram sozinhos. Eles apenas
automatizam processos produtivos e de gestdo, sendo necessario o envolvimento
dos gestores, colaboradores da firma e o fomento da cultura organizacional baseada
em ambientes propicios ao conhecimento, ao capital humano e informacional. Estes
tém se tornado os principais ativos das empresas e irao determinar as politicas, os
modelos e 0s processos produtivos que alimentardo os sistemas mais modernos de

gestdo empresarial.

A ciéncia da informacdo, embora recente se comparada as ciéncias
tradicionais, cresce a passos largos e faz-se cada vez mais presente nas rotinas de
pessoas e organizacfes. Os meios de comunicacdo evoluiram muito e, hoje, as
pessoas sdo bombardeadas constantemente pelas mais diversas mensagens. A
capacidade de processa-las e responder a elas € um desafio cognitivo onde cada
segundo conta. O problema nédo esta em responder ou reagir a toda informacgéo
recebida, mas, sim, identificar quais sdo as relevantes, processa-las em tempo e

formato hébeis e respondé-las de maneira adequada.

Este problema € evidenciado nas organizacdes nas quais o trabalho
colaborativo é cada vez mais uma realidade. Os produtos gerados sao fruto do

conhecimento e esfor¢co de mais de um individuo, com formacdes e estilos diferentes,
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muitas vezes produzidos a partir de diferentes locais, horarios e ritmos. Firmas, cada
vez mais, mantém diferentes escritérios com a participacdo de consultores e
especialistas externos, equipes de campo, equipes de atendimento, gerentes,
estagiarios e outros tipos de colaboradores. O produto final do trabalho € a soma
dos esforcos de todas estas pessoas, € ndo pode haver falhas no fluxo da
informacgao, sob pena do comprometimento do resultado final, a exemplo do envio

de uma versao errada ou incompleta.

Segundo SANTOS et al (2009), a necessidade de acesso a informacdes
pertinentes na hora, no lugar e na forma adequados e no dispositivo que esteja a
mao, faz com que os sistemas de gestdo de contelddo ganhem um papel mais
central nas instituicées e no dia-a-dia dos seus colaboradores, demandando maior
alinhamento estratégico do seu escopo com a organizagao. “Na medida em que os
sistemas de gestdo de conteudo sdo mais utilizados pelos colaboradores de uma
empresa, maiores e mais evidentes sdo o0s beneficios de cada acdo de
aprimoramento destes sistemas” (SANTOS et al, Gestdo de Contetdo 360°, 2009).

No relacionamento com seus clientes, o autor notou que muitas empresas
desperdicam boa parte do tempo de seus colaboradores com a ingeréncia das suas
informacdes, ndo havendo gestdo formal de documentos, fluxos e repositorios,
incorrendo muitas vezes em erros que poderiam ser facilmente evitados com a
adocao de praticas mais eficientes de gestdo informacional. Muitas destas firmas ja
poderiam ter se aprimorado neste campo, mas nao o fizeram por desconhecimento
das alternativas disponiveis, ou por pensarem que o esforco ou o custo de

implementa-las nédo se justificam.

Mas como preparar uma empresa e orienta-la para a implantacdo de um
sistema eletrénico de gestdo de conteudo (CMS — do inglés Content Management

Systems, ou Sistema de Gestédo de Contetdo — SGC)?

Organizagbes de grande porte e em estagio mais avancado de
desenvolvimento contam com departamentos especificos e especialistas
responsaveis pela gestdo da informacéo e da tecnologia. No entanto, muitas firmas

estdo dando seus primeiros passos nesse sentido e seus gerentes nao sabem ao
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certo por onde comecgar ou mesmo 0 que fazerem estes sistemas e quanto podem
custar. A falta deste conhecimento desfavorece a disseminagdo, amadurecimento e

desenvolvimento das melhores praticas de gestédo da informacéo.

As possibilidades e recursos oferecidos pela gestéo estratégica da informacéo
sd0 muitos e se renovam com O avanco continuo das tecnologias e do
aperfeicoamento desta ciéncia. Os desafios impostos pela “Era da Informacéo e do
Conhecimento” sdo comuns a todos, embora sua aplicacdo ndo seja clara para

muitos dirigentes de empresas.

Nesse contexto, pretende-se com o presente trabalho discutir e explorar uma
série de questdes relativas a gestao da informacédo e do conhecimento em pequenas
e médias empresas. Ou seja, como 0s principios de gestdo do conhecimento podem
ser oferecidos e utilizados por pequenas e médias empresas que despertam para
esta nova ciéncia? Quais 0s passos para 0 entendimento e definicdo das suas
necessidades? Como estabelecer parametros que permitam a consulta e

comparacao entre sistemas e fornecedores?

Para satisfazer aos questionamentos acima, este estudo de caso se baseou
no acompanhamento, durante o primeiro semestre de 2011, das a¢des adotadas por
uma empresa de consultoria, localizada em Belo Horizonte, ao preparar-se para a
implantagdo de um sistema eletronico de gestdo informacional. Procurou-se
identificar e descrever quais foram as motivacfes para a implantacdo, bem como o0s

procedimentos e critérios estabelecidos para subsidiar a deciséo.

A partir da analise e das conclusbes obtidas neste estudo, prop6s-se um
modelo metodoldgico de trabalho com o intuito de orientar outras empresas sobre as
principais etapas de estruturacdo e implantacdo de um sistema eletronico de gestao

de conteludo e informacdo.
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2 REFERENCIAL TEORICO

Em seu livro Administracdo de Sistemas de Informacdo, De SORDI &
MEIRELES (2010) tratam da Teoria Geral dos Sistemas (TGS). Esta teoria é
direcionada por uma analise organica, voltada para o todo e o estudo das relacdes e
interdependéncias entre as partes, incorporada a abordagem sistémica de
administracdo. E um modelo holistico onde ndo apenas aspectos internos, mas
também fatores ambientais sdo considerados. A TGS € apresentada como sendo o
estagio ideal para auxiliar o gestor a entender e administrar toda a complexidade

presente nas organizacoes.

Durante o desenvolvimento dos negdcios, ocorrem uma série de estimulos ou
eventos na cadeia produtiva que requerem acdes e tomadas de decisdo nas
diversas esferas da empresa. E para subsidiar estas atitudes, informacdes sao
requisitadas e utilizadas (De SORDI e MEIRELES, 2010). Logo, € possivel inferir
que, quanto maior a capacidade do sistema de informacdes de processar e
responder adequadamente a demanda da organizacdo, mais eficientes serdo 0s

processos empresariais como um todo.

Antes de seguirmos com o debate sobre gestdo da informacdo e a sua
organizacdo em sistemas, € importante que se estabeleca alguns conceitos: o que

sdo dados, informacdes, e no que se constitui o conhecimento que se pretende gerir.

Os dados sé@o registros estruturados sem julgamento ou interpretacdo de
valores que possibilitem a tomada de decisdo. (DAVENPORT & PRUSAK®, 1998,
citado por TORRES & NEVES, 2008)

A informacao surge através do emprego de significado e valor aos dados que
é feita pelo ser humano (DAVENPORT, 1998, citado por TORRES & NEVES, 2008).
S&do dados dotados de relevancia e propésito (DRUCKER?, 1990, citado por

! DAVENPORT, T; PRUSAK, L. Conhecimento empresarial: como as organiza¢cfes gerenciam o
seu capital intelectual. Rio de Janeiro: Campus, 1998.

2 DRUCKER, P. The new business topography. Prism: Fourth Quarter, 1990.
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TORRES & NEVES, 2008). As informacdes correspondem aos dados transformados,
guando de sua interpretagcédo e contextualizacdo pelos seres humanos, constituindo-
se em veiculo para expressar e comunicar conhecimento. (DAVENPORT &
MARCHAND?, 2004, citado por TORRES & NEVES, 2008).

O conhecimento representa a informacao dentro da mente das pessoas. Ele é
composto da sintese de multiplas fontes de informacéo, a partir de uma reflexao feita
pelo ser humano. Os seres humanos criam novas ideias, percepcdes e
interpretacdes, a partir das informacdes, aplicando-os no processo de tomada de
decisdo. (DAVENPORT & MARCHAND?, 2004, citado por TORRES & NEVES,
2008).

“Conceitualmente, o termo ‘dados’ é utilizado para caracterizar simples
observacdes de estado e registro de atributos que o particularizam (...).
Quando alguém trabalha um conjunto de dados, interpreta-o, contextualiza-o
e da-lhe algum propdésito, esta gerando ‘informacgéo’(...). O sistema de
informacéo trata dados, seja criando, alterando, excluindo ou simplesmente
os lendo. Da analise dos dados pode-se gerar a informacao que apresenta o
maior potencial de agregac¢éao de valor a organizagdo” (De SORDI &
MEIRELES, 2010, p. 5)

A gestdo estratégica da informacdo trata do esforco de otimizagdo dos
recursos dentro de uma organizacdo com o0 objetivo de capitalizar e manejar este
patrimdnio tdo precioso e volatil que é o conhecimento decorrente da experiéncia e
capacidade interpretativa individual de seus funcionarios, parceiros, fornecedores e
clientes. Para tanto, é fundamental que se entenda que o conhecimento é tacito e
inerente a cada colaborador envolvido na estrutura das empresas. Portanto, ele ndo
€ objetivo e depende da interpretacdo e experiéncia pessoal de cada individuo. O
gue se pode planificar e gerir efetivamente séo as cadeias que favorecem a geracao

de conhecimento e o fluxo de informagdes entre os membros de uma organizagéo.

® DAVENPORT, T.. MARCHAND, D.A. A GC é apenas uma boa gestdo da informacdo? In:
; DICKSON, T. Dominando a Gestéo da Informacgéo. Porto Alegre: Bookman, 2004.
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7

Mas nem tudo no conhecimento € visto como subjetivo. Na atual era da
informacdo e do conhecimento, a ciéncia da informacdo é uma especialidade
multidisciplinar que se propde a contribuir com a cultura empresarial. Empreende o
esforco de mapear os recursos informacionais e propor acfes baseadas nos
objetivos da organizacdo para que se estabelecam métricas e rotinas de trato
informacional. Estas, por sua vez, concorrem para que as empresas atinjam seus
objetivos de maneira mais eficiente ao considerar suas informacdes como um ativo e

poderoso aliado.

O trabalho de gestédo informacional tem como objetivo organizar, padronizar e
facilitar o armazenamento, recuperacdo e trafego de informacgfes dentro e fora do
grupo de trabalho. E favorecer o maximo aproveitamento de conhecimentos,
agregando valores aos produtos, a firma e fomentar vinculos de relacionamento

entre a empresa, seus servicos e seu publico.

Imagine que diversas pessoas com formagfes, habitos, visbes e estilos
diferentes deverdo produzir, gravar, interagir e localizar documentos e os dados
neles contidos. Sem a adoc¢édo de convencdes para o0 arquivamento e recuperacgao,
além de padrdes de registro, em pouco tempo os trabalhos realizados por cada
individuo serdo de pouca utilidade para o grupo, pois ninguém conseguira localizar e
interpretar o que foi gerado em tempo habil. Ndo basta o conhecimento individual de
cada colaborador. Para que seja eficiente, este conhecimento precisa circular com
agilidade, no formato e quantidade adequados, no momento em que for solicitado.
Justamente para facilitar e aperfeicoar este processo é que sao estudados e
propostos principios de gestdo informacional personalizados para 0 uso mais

adequado de cada organizacao.

Na obra Introducdo a Gestdo da Informacdo, FELIX (2003) propde que a
qualidade da informacéo seja avaliada com base em critérios de tempo, contetdo e

forma. Esses elementos sao apresentados no 0.
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QUADRO 1.

As dimensdes da qualidade da informagéo

Dimensao Atributo Descricado da Informacéao

Tempo Prontidao Fornecida quando necesséaria
Aceitacdo Atualizada quando fornecida
Frequéncia Sempre disponivel
Periodo Sobre o presente, passado e futuro

Contetdo Preciséo Isenta de erros
Relevancia Especifica e de acordo com a necessidade
Integridade Tudo o que for necessario deve ser fornecido
Conciséo Apenas o que for necessario deve ser fornecido
Amplitude Ampliada ou reduzida, foco interno ou externo
Atualizacéo Sempre atualizada com o que ha de melhor

Forma Clareza De facil compreenséo
Detalhe Original, detalhada ou resumida
Ordem Organizada e classificada
Apresentacao Narrativa, numérica, gréafica etc.

Fonte: FELIX, 2003, p.37-38
Nota: Adaptado

Para que estes critérios de qualidade sejam alcancados, os cuidados devem

ser atentados logo nas primeiras etapas de producao da informacgéo. Os consultores

e redatores, ao elaborarem, armazenarem ou transmitirem 0s seus documentos,

precisam zelar sempre pela credibilidade, relevancia, citacdo completa de fontes

(quando utilizadas), localizagdo no tempo e espaco, clareza e objetividade, ao

mesmo tempo em que atendam aos padrdes de estrutura de redacao, formatacéo de

margens, caracteres, cores, timbre e codificacdo dos produtos de acordo com 0s


http://www.dgz.org.br/fev08/Art_04.htm#R2
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modelos adotados e aceitos pela empresa. Estes cuidados garantem a uniformidade
entre os resultados produzidos por diferentes pessoas de diferentes areas. Permitem,
dessa forma, que o conjunto de toda a informacdo gerada seja compilado em
relatorios de sintese, ou agrupadas por conveniéncia de pesquisa e andlise de

dados mantendo, assim, a sua coeréncia e inteligibilidade.

Uma vez estabelecidos os critérios de producao e formatacdo da informacéo,
seja ela estatistica, textual ou visual, os produtos deverdo ser arquivados dentro de
uma matriz de agrupamento comum que permita a recuperacdo do material dentro

das dimensdes de qualidade da informacéo relacionadas por Félix em seu quadro.

Diz-se que atualmente vivemos a era da informagdo e do conhecimento, na
qual os bens materiais ja ndo sdo tdo determinantes para 0 sucesso das
organizacdes quanto a sua capacidade de gerir 0s conhecimentos que possui e
transforma-los em ativos para a empresa. Don TAPSCOTT (2011), citado como “um
dos mais respeitados estudiosos do impacto da tecnologia nas empresas e nas
sociedades” em sua entrevista publicada pela revista “Veja”, vai além ao afirmar que
“Nao vivemos na era da informagdao. Estamos na era da colaboragdo. A era da
inteligéncia conectada” e defender a inteligéncia coletiva originaria do trabalho
colaborativo possibilitado pela internet como o grande impulsionador de mudancas
nas empresas e no modo como inovamos e criamos bens e servigcos. Defende que
este conhecimento em massa ndo muda o que aprendemos, mas a forma como
aprendemos e que o impacto disso sera téo intenso para a humanidade quanto foi a

invencao da prensa por Gutenberg.

Segundo Sérgio Bezerra MENDES®, da TNX Brasil, empresa especializada
em gestdo eletrénica de documentos e exceléncia empresarial, estudos apontam
gue profissionais gastam de 5 a 15% do seu tempo lendo documentos, mas até 50%
da sua jornada de trabalho procurando-os. E as perdas nao ficam por ai: 7,5% de

todos os documentos gerados sédo perdidos; 5% sao arquivados de forma errada;

4 MENDES, Sergio Bezerra. Gerenciamento Eletrdnico de Documentos: como e porque implantar.
Palestra conferida durante o SEMINARIO GED/EIM — ALIANCA ESTRATEGICA DA GOVERNANCA
COORPORATIVA & GESTAO DE INFORMACOES. Kappel: Belo Horizonte, 28 jul. 2011. Resenha
do evento disponivel em: http://alefilizzola.wordpress.com/2011/07/30/gerenciamento-eletronico-de-
documentos-como-e-porque-implantar-seminario-gedeim-2011-%e2%80%93-ma/
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perde-se cerca de 25h recuperando cada documento perdido e cerca de 400 horas
por ano procurando documentos perdidos e se gasta R$ 32,00 com méo de obra
procurando — de forma errada — cada documento arquivado. Estes dados permitem

ter-se uma ideia de quanto a ma gestdo informacional custa para uma empresa.

MENDES (op. cit.) prople, ainda, a seguinte reflexdo aos gestores das
organizagdes: “Vocé consegue localizar e encontrar um documento facilmente?
Quanto dinheiro é gasto para guardar e buscar este documento? E se vocé nao
encontrar o documento que tanto procura? Qual é o impacto de perdé-los? Vocé tem
o controle de seguranca de quem os acessa? Como é gerenciado o seu ciclo de vida?
Vocé consegue distribui-los e compartilha-los de forma eficiente?”. Estas questbes

despertam a atencdo das empresas para a forma como lidam com suas informacdées.

Para que o conhecimento flua em uma firma, as rotinas informacionais devem
ser estruturadas e disseminadas por todos 0s seus colaboradores. As modernas
tecnologias fornecem o meio, mas estas de pouco valerdo sem o planejamento
adequado. E como um lapis e papel que pouca serventia tém se a pessoa hao
souber ler e escrever, e ainda assim, sem entrar nos méritos da formacao cultural e

da qualidade do contetdo.

O ambiente em que irdo transitar as informagdes deve ser estabelecido dentro
da cultura organizacional tanto através de parametros légicos, digitais e objetivos,
guanto de critérios visuais, subjetivos e analogicos. Dado que empresas, mesmo as
mais semelhantes, apresentam particularidades que as tornam distintas umas das
outras e expressando identidades Unicas, por tanto, estudos de usabilidade dos
meios de informacéo e interacdo com 0s usuarios especificos para cada organizacao
sdo amplamente recomendados. A padronizacao visual da identidade coorporativa e
do design dos documentos e demais pecas produzidas e utilizadas pela empresa
sao os elementos de ligacéo e familiaridade entre toda a organizacao, seus clientes,
colaboradores e parceiros, tornando o fluxo de informacdes e da comunicagcdo muito
mais agil e eficaz. O ambiente informacional deve ter uma abordagem holistica e,
para 0 seu maximo desempenho, todas as dimensfes da qualidade da informacgéo

descritas por FELIX (2003) devem ser observadas.
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DAVENPORT (1998) reforca este entendimento da gestdo da informagé&o sob
a Otica da cultura organizacional permeando todo o ambiente informacional com
seus valores, crencgas, processos, influenciando e sendo influenciado pelo
comportamento de trabalho das pessoas. Neste contexto, o processo de
gerenciamento da informacdo é descrito como um ciclo virtuoso, surgindo da
identificacdo das necessidades por informacéo, a coleta, selecdo e armazenamento
destas informacbes, os filtros e adaptacdes aos formatos adequados para a
distribuicdo destas informacdes quando solicitadas, e estejam disponiveis quando
exigidas. Ao final deste ciclo, a qualidade das informacdes disponibilizadas e a sua
utilidade sdo analisadas e geram novas informagdes que irdo retroalimentar o ciclo e
assim aprimorar constantemente a qualidade dos processos informacionais

envolvidos. Este ciclo de gerenciamento é demonstrado no Quadro 2.

QUADRO 2.
O processo de gerenciamento da informacgéo

Identiﬁ.cagéo das Coleta e Categorizagao e Compactar Disseminagao e Anélise e
necessidades e aquisicao da armazenamento e formatar distribuicao das uso da

exigéncias da informacao das informagoes informagdes informacoes informacao
informacao

I

Fonte: DAVENPORT, 1998, p. 175.
Nota: adaptado

A escolha do tipo de sistema e estrutura que serdo utilizadas como apoio a
gestdo da informacdo dentro de uma empresa é um passo importante, pois a
viabilizacdo operacional exigira o empenho e a participacéo de todos da organizacao,
especialmente de seus dirigentes. Porém, mais importante que o sistema em si sdo
as etapas de planejamento e entendimento dos habitos e necessidades
informacionais da organizagdo. Este entendimento e sua consequente planificagao

de principios e caracterizacdes € que irdo criar uma base solida para que a firma
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possa, de fato, gerir de forma estratégica seus dados e informacgdes, transformando

em ativos os conhecimentos tacitos individuais de seus colaboradores.

Todos os colaboradores de uma empresa, sejam eles internos ou externos,
possuem conhecimentos tacitos que sao Unicos, subjetivos e inerentes a cada
individuo. Captar eficientemente estes conhecimentos, convertendo-os e
registrando-os em informacg@es utilizaveis e replicaveis pela organizacdo, € uma
otima forma de potencializar resultados. Organizacdes altamente competitivas criam

incentivos e ambientes para que isto aconteca.

A gestdo estratégica da informacdo ajuda a estabelecer uma linguagem
comum e caracteristica de cada empresa, diferenciando-a das demais no mercado e
ajudando a consolidar valores e elementos de identificacdo entre seus
colaboradores, fornecedores, parceiros, clientes e sociedade em geral. Estes
principios ajudam a aperfeicoar a producado, dinamizar processos, reduzir gastos e
potencializar o lucro, aproveitando ao maximo todos os recursos disponiveis em
cada acao praticada. Associados a outros fatores, eles compdem e divulgam o valor
percebido da empresa pelo mercado. Por esta razdo, e ndo coincidentemente, o
ranking das maiores empresas no mundo tem mudado tanto e vem elegendo
organizacdes tao diferentes das do passado, onde a informacéo era tratada como
estratégia competitiva e, em alguns casos, o produto e a razdo de ser da empresa.
Para que tudo isto seja possivel, os sistemas eletrénicos de gestdo de conteddo vém
evoluindo com velocidade e consisténcia e chega a ser impensavel planejar a

prosperidade organizacional alheia a estas poderosas ferramentas.
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3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

O cenario para desenvolvimento deste estudo de caso compreende o
momento decisivo da historia de uma firma, sediada na cidade de Belo Horizonte,
Minas Gerais, em que ela amplia os seus negdcios durante o primeiro semestre de

2011; periodo este que compreende o acompanhamento deste estudo.

O método utilizado no presente trabalho consiste no estudo de caso de uma
empresa de consultoria especializada na gestdo de projetos e licenciamento. A
época do estudo, ela encontrava-se em um momento de franca expansao de suas
atividades e contratacdo de pessoal, inclusive de colaboradores externos especificos
para determinados projetos e também com a abertura de outros trés escritorios em
diferentes regides do pais. Este crescimento a confrontou com a necessidade do
desenvolvimento e implantacao de praticas mais eficientes de gestao da informacao
e a analise qualitativa dos dados coletados. Este estudo abrange a identificacdo das
necessidades desta empresa, dos passos dados para sanar estas questdes e dos

resultados obtidos durante este processo.

Para a coleta de dados, foram feitas entrevistas semi-estruturadas com 0s
diretores da empresa, funcionarios e acées de benchmark® com outras empresas e

suas experiéncias na adocéo de sistemas de gestdo de conteudo.

A estratégia para a analise dos dados baseou-se na confrontacdo com os
modelos genéricos propostos por DAVENPORT (1998) e FELIX (2003). Conforme as

° Benchmarking é a busca das melhores préaticas na indlstria que conduzem ao desempenho
superior. E visto como um processo positivo e pro-ativo por meio do qual uma empresa examina
como outra realiza uma fungéo especifica a fim de melhorar como realizar a mesma ou uma funcao
semelhante. O processo de comparacao do desempenho entre dois ou mais sistemas é chamado de
benchmarking, e as cargas usadas sao chamadas de benchmark.

Apesar de ser um neologismo, "benchmarking" € mais do que uma simples combinacéo de palavras -
exprime uma filosofia. Este processo nédo se limita na simples identificacdo das melhores praticas,
mas, principalmente, na sua divulgacao através das diversas técnicas do marketing. "Benchmarking é
simplesmente o método sistematico de procurar os melhores processos, as ideias inovadoras e 0s
procedimentos de operacdo mais eficazes que conduzam a um desempenho superior" — Christopher
E. Bogan. (http://pt.wikipedia.org/wiki/Benchmarking)
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necessidades especificas iam sendo identificadas ao longo das entrevistas, reuniées
e estudos, as mesmas foram sendo confrontadas com os demais autores citados no

referencial tedrico sobre a implantacéo da gestédo da informacéo e CMS.

Para um melhor entendimento e apresentacdo do estudo, as etapas foram
organizadas e separadas conforme o que foi considerado que seria a melhor
abordagem metodoldgica para o modelo criado. Embora, durante a evolugédo e
acompanhamento do caso, algumas das etapas tenham acontecido
simultaneamente ou em momentos um pouco diferentes dos adotados para a
organizacdo final do estudo. Mas entende-se que a sucessdo dos conceitos
principais esta preservada e que a ordem exata de realizacdo dos produtos
especificos de cada etapa pode ser levemente rearranjada conforme a facilidade de
aderéncia com a empresa estudada, ou conforme a maior familiaridade da
especializacdo de quem estiver conduzindo a elaboracdo do estudo a partir do
modelo proposto neste trabalho.

O estudo aqui apresentado inicia-se pela identificacdo do perfil de trabalho,
habitos informacionais e avaliacdo do tipo de documentos e volume de informacdes
com que a empresa lida. Em seguida, é proposta a padronizacdo da estrutura de
pastas de arquivamento e diagramacéo de documentos, acompanhadas da defini¢cao
basica de um mapa de usuérios, prerrogativas de seguranca e fluxos de trabalho e

informacéo.

A partir desse mapeamento, é elaborado um briefing® de sistema contendo as
caracteristicas minimas desejadas para que diferentes fornecedores de aplicativos
possam ser consultados e tenham condi¢cdes de enviar propostas de servigco para a

® Brief (eng) = Dossié. O briefing (pronuncia-se ‘brifingue’) € um conjunto de informacgdes, uma coleta
de dados passadas em uma reunido para o desenvolvimento de um trabalho, documento, sendo
muito utilizadas em Administracédo, Rela¢cbes Publicas e na Publicidade. O briefing deve criar um
roteiro de acéo para criar a solugcao que o cliente procura, € como mapear o problema, e com estas
pistas, ter ideias para criar solucées.

O briefing € uma peca fundamental para a elaborac&o de uma proposta de pesquisa de mercado. E
um elemento chave para o planejamento de todas as etapas da pesquisa de acordo com as
necessidades do cliente. (http://pt.wikipedia.org/wiki/Briefing)
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solugdo das necessidades de gestdo informacional da empresa balizadas por

parametros equivalentes que permitam comparacgoes entre elas.

Ao final do estudo, sdo comparadas as propostas recebidas e as principais
referéncias das diferentes plataformas e solucdes oferecidas pelos prestadores de

servigo consultados.

7

Nas consideracdes finais, € apresentada a sintese metodologica e uma

proposta de modelo que pode ser replicado para outras empresas.
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4 APRESENTACAO E ANALISE DOS RESULTADOS

O estudo de caso aqui relatado foi realizado durante o primeiro semestre de
2011 em uma empresa de consultoria, situada em Belo Horizonte. As atividades da
mesma eram focadas exclusivamente na atuagéo dos seus dois socios proprietarios.
No entanto, a partir deste periodo estudado, a empresa passa a contar com uma
equipe de aproximadamente 15 funcionarios, sediados em trés escritorios
distribuidos entre Minas Gerais, Distrito Federal e Para. Aléem desses funcionarios
diretos, a empresa desenvolveu parcerias com outras consultorias de especialidades

diferentes e complementares a sua atividade.

A firma estudada € uma empresa especializada na gestdo e gerenciamento
de estudos, projetos ambientais e de engenharia, bem como de processos de
licenciamento ambiental. Sua atuacédo é diversificada, abrangendo os segmentos de

mineracao e industria, geragdo de energia e incorporagéo imobiliaria.

Vale ressaltar que os produtos desta firma consistem basicamente de
informacédo, apresentada na forma de documentos aos seus clientes. Estes
documentos sdo gerados a partir da atuacdo de praticamente todos o0s
colaboradores e consultores ligados a organizacdo. A atuacdo de cada um dos
profissionais relacionados consiste basicamente na analise e interpretacdo de dados

diversos, tangentes, e provenientes, de diferentes intera¢cdes multidisciplinares.

Cada uma destas pessoas envolvidas profissionalmente com a empresa de
consultoria estudada, que lida com gestado de projetos terceirizados para diferentes
clientes e em diversificados cenérios, soma ao grupo de trabalho a sua bagagem
particular de habitos, conhecimentos especificos de informética de acordo com o seu
segmento de atuacédo, praticas profissionais e de uso da informacgédo. Nao obstante,
estas pessoas precisavam interagir e mesclar-se de maneira minimamente
organizada, permitindo a existéncia de uma padronizagdo de estrutura central de
trabalho coletivo que fosse acessivel a todos os colaboradores e gerasse o0s
produtos da organizacdo de forma coerente e sistematizada. N&o existia, € nem

havia previsdo de uma pessoa dedicada nos quadros da empresa, que fosse
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responsavel pela gestdo do acervo documental, a exemplo de um arquivista ou

bibliotecério.

As diferentes formatacfes de documentos e habitos de arquivamento fizeram
com que os produtos individuais de cada colaborador tivessem que passar pela
interpretacéo e reedicdo da empresa para que pudessem se adequar aos padroes
de linguagem e formatag&o dos relatorios finais. O controle do fluxo de trabalho era
realizado de maneira informal, sendo dificil se ter uma visdo do andamento de todo o
processo, das checagens de progresso e de qualidade em tempo habil. Essa
situacao sobrecarregava a equipe central de direcéo e a desviava de suas atividades
principais, comprometendo assim toda a cadeia produtiva e os prazos de entrega. O
acumulo de dados, sem uma estrutura centralizada de arquivamento, em pouco
tempo comecou a acarretar problemas na localizacdo de documentos, falhas no

controle de versodes e perdas de informacgoes.

Todo o conhecimento operacional, comercial e de relacionamento da empresa
ficava centralizado nos seus donos; e boa parte do conhecimento técnico estava
distribuido de forma fragmentada entre todos os membros do grupo de trabalho. A
gestdo da informacdo, por assim dizer, era feita de maneira informal e intuitiva,
quase gue inteiramente realizada através das experiéncias pregressas de cada um
dos colaboradores e com diferentes graus de eficacia. Outro entrave significativo que
foi identificado diz respeito ao desconhecimento das alternativas e principios de uma
gestdo da informacdo sob a perspectiva estratégica. Assim, os procedimentos
adotados levavam, invariavelmente, a solugcdes pouco personalizadas e profissionais

para os problemas apresentados.

4.1 MAPEAMENTO BASICO E MACROFLUXOS DA INFORMACAO

A estruturacdo da gestdo de informacdo da empresa comegou por tentar-se
entender o que seria um fluxo adequado de trabalho e relacionar quem seriam 0s
interessados envolvidos neste processo. A partir dai, teve inicio um esforco de

mapeamento das estruturas informacionais da organizagcdo. O primeiro passo foi a
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criagdo de um organograma explicitando quem € responsével pelo qué e com quem

cada pessoa deve se relacionar para que o seu trabalho flua bem.

Dentro desse organograma, procurou-se descrever objetivamente quem
poderia falar com quem e sobre quais assuntos, assim como 0sS canais de

informacgao formais que seriam utilizados.

E importante ressaltar que consultores envolvidos em um projeto ndo
necessariamente estardo envolvidos em outro e que ha um consideravel montante
de informacdes sigilosas em cada um dos trabalhos. Para tanto, além das fichas
iniciais nas quais se propos registrar as primeiras descricdes sobre procedimentos
de seguranca e acesso as informacdes internas de cada colaborador, sentiu-se a
necessidade de também se explicitar enfaticamente para cada projeto os seguintes
pontos: a) quem € (séo) responsavel (is) pela comunicacdo com o cliente e o publico
em geral; b) quem sao os contatos oficiais reconhecidos dentro de cada cliente; e c)
quais serdo os canais oficiais de comunicacéo e informes dentro da empresa e com
os clientes. Com base nesses elementos, todos os individuos foram agrupados
considerando o ambiente onde as informacdes iriam circular e conforme o seu grau

de interesse e participacdo em cada tarefa.

4.2 O GUIA “PAGINAS AMARELAS” DE CONSULTORES

CHIAVENATO [200-?], em seu artigo O Capital Intelectual, alerta para a
mudanca que estd ocorrendo dentro das organizacfes, onde 0s ativos tangiveis e
fisicos estdo gradativamente perdendo importancia para os ativos intangiveis e
abstratos, e afirma: “As empresas estdo preocupadas em identificar indicadores
adequados para mensurar seus ativos intangiveis, como o capital humano (talentos
e habilidades de seus funcionarios) e o capital estrutural interno (sistemas
administrativos internos) e externo (apoio e interesse de seus clientes e a idoneidade

e rapidez de seus fornecedores)”.
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Na base da informag¢@o como ativo empresarial, esta o conhecimento. E este,
por sua vez, sO existe em funcdo do capital intelectual inerente as pessoas que
compdem as organizacdes. Portanto, é possivel inferir que ndo apenas dados, mas
também talentos — capital humano — precisam ser mantidos e desenvolvidos em
ambientes colaborativos dentro das empresas. ALVARENGA NETO & BARBOSA
(2006) sugerem ainda nas suas conclusdes que “ndo se gerencia conhecimento,
apenas se promove ou se estimula o conhecimento através da criacdo de contextos

organizacionais favoraveis”.

Para que os talentos e as informacdes sejam aproveitadas, 0 minimo que se
espera para que possam ser procuradas é que seja de conhecimento dos
colaboradores que elas existem e que estdo disponibilizadas de maneira organizada
e acessivel. ALVARENGA NETO & BARBOSA (2006) apontam também, na
metodologia do seu estudo, uma interessante ferramenta para facilitar a visualizagéo,
exposicao e interpretacdo de informacdes: o modelo interativo de andlise de dados,
proposto por MILES & HUBERMAN' (1984, p.23, citado por ALVARENGA NETO &
BARBOSA, 2006). Ele consiste em trés atividades: a reducdo de dados, a exibicdo

dos dados e as conclusdes e verificagOes inferidas das evidéncias.

Como etapa relevante do processo de mapeamento de informacdes da
empresa de consultoria estudada, definiu-se que todas as estruturas que fossem
sendo apuradas durante o mapeamento descrito no item anterior deveriam ser
processadas e organizadas. Desse modo elas ja poderiam ser apresentadas e
utilizadas pela prépria empresa ao mesmo tempo em que a cultura organizacional de
gestdo da informacao ia se consolidando de maneira participativa. Isto contribuiu
para a formacdo de um ambiente informacional favoravel e estimulante ao

conhecimento na organizacao.

Fabricio J. BARTH [200-?] em seu artigo Sistemas computacionais para a
identificacdo de especialistas em ambiente corporativo, define o conceito de paginas
amarelas, e a sua necessidade, da seguinte maneira: “Um dos maiores desafios em

organizagcfes € administrar o conhecimento dos seus colaboradores, por exemplo,

" MILES, M. B., HUBERMAN, A. M. Qualitative data analysis: a sourcebook of new methods.
Newbury Park, California: Sage Publications, 1984.
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identificando especialistas para uma determinada necessidade de informacao ou
tarefa. Atualmente, uma das ferramentas utilizadas para tentar resolver este desafio
€ 0 conceito de pagina amarela. Paginas amarelas sdo implementadas criando e
atualizando o perfil de cada pessoa da organizacdo manualmente - utilizando um
sistema com banco de dados ou apenas fichas em Word”. E acrescenta ainda que o
sistema manual de organizac&o tem custo elevado e deve, portanto, ser aprimorado

e automatizado para aumentar a sua eficiéncia.

A maneira simples e eficiente escolhida como display de talentos,
relacionamentos, hierarquias, estruturas de seguranca e rotinas foi o de se criar
infogréficos dos macrofluxos essenciais e listar seus atores, segundo seus principais
atributos e habilidades, em uma espécie de catalogo de paginas amarelas da firma,
como sera melhor detalhado adiante. Na medida em que estas pecas iam se
concluindo, as mesmas eram apresentadas aos gestores da empresa e também aos
colaboradores relacionados. Estes tinham, entdo, a oportunidade de participar da
elaboracdo e conhecer melhor os processos, politicas, padrdes, hierarquias e
recursos humanos da empresa, tornando-se agentes multiplicadores entre os
demais colaboradores ao mesmo passo em que 0s principios de gestdo estratégica

da informacao da empresa evoluiam.

A catalogagéo de colaboradores por fichamento “paginas amarelas” teve por
objetivo estabelecer um perfil minimo de cada envolvido e uma referéncia rapida e
sintética de consulta. Neste perfil deveriam constar informacdes basicas de contato
sobre cada colaborador, localizando-o0 na hierarquia da empresa de acordo com
suas funcdes e responsabilidades. Também foram incluidos nas fichas individuais
curriculos resumidos, contendo descricdes das habilidades e interesses especificos
de cada colaborador. Esses registros teriam a funcédo de ajudar a localizar, dentro da
propria estrutura de atores ja envolvidos com a empresa, talentos e conhecimentos
diversos que poderiam ser aproveitados nos processos de trabalho da empresa. Nao
raro uma pessoa era contratada para determinada funcdo em um projeto especifico,
mas teria igualmente qualificagbes para atuar novamente em outras func¢des, sendo
absorvida em mais de um projeto, potencializando o entrosamento, circulacdo de

informagdes, mantendo os conhecimentos desenvolvidos dentro da organizacao e
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facilitando o estabelecimento de um sentimento de equipe entre todos os
colaboradores.

O cadastro preliminar que comecou a ser alimentado com os dados de cada
colaborador continha as seguintes informacdes: foto; nome; celular; outro telefone;
e-mail; site; MSN; Skype; endereco para correspondéncia; empresa; area de
envolvimento; cargo; responsabilidades/atribuicdes; resumo do curriculo e
habilidades; grupo de projeto em andamento e critérios de seguranca e

relacionamento dentro da estrutura (informacéo interna confidencial).

Esse cadastro partiu de versbes com informacgdes simplificadas e foi sendo
completado em etapas, na medida em que o trabalho e o grau de conscientizagao
da empresa se desenvolviam. O Quadro 3, abaixo, apresenta um exemplo de

fichamento simplificado a partir do mapeamento preliminar de colaboradores.

QUADRO 3.
Exemplo de quadro de mapeamento preliminar de colaboradores

Profissional Cargo/Funcéo Empresa de origem
Nome do colaborador Cargo exercido Nome da empresa
Nome do colaborador Cargo exercido Nome da empresa
Nome do colaborador Cargo exercido Nome da empresa

Fonte: Elaboracéo do autor

Em uma reunido com os diretores e principais representantes da empresa,
foram debatidas e elencadas as atribuicdes e responsabilidades para cada um dos
profissionais contratados. As informacdes colhidas foram entdo relacionadas no
mapeamento preliminar de colaboradores, somando-se as informagdes basicas do
Quadro 3. Na medida em que mais informagdes foram sendo langcadas, comecava a
tomar forma o fichamento individual propriamente dito, conforme mostrado no
Quadro 4.
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QUADRO 4.
Exemplo do mapa béasico de atribui¢gdes, responsabilidades e contatos
(Continua — parte 1/3)

Profissional AtribuicGes e Responsabilidades Contatos

Nome 1 Coordenar a equipe de consultores (31) 999-0000

Cargo internos e externos a empresa (31) 000-0000

Empresa email@empresa.com.br

Convocar reunides, inclusive com o cliente
final, a participacao dos consultores e de
profissionais das equipes de empresas

www.empresa.com.br
MSN@hotmail.com

subcontratadas Skype_id
Transmitir resultados e produtos das Endereco, rua, cidade, estado, cep
reunifes ao cliente final
Transmitir as demandas do cliente final
aos consultores
Validar planos, estratégias, propostas e
documentos
Canal de comunicag&o entre profissionais
de empresas subcontratadas e a equipe
de consultores
Nome 2 Providenciar logistica de viagens e (31) 999-0000
Cargo hospedagens (31) 000-0000
Empresa Receber relatérios de despesas e de email@empresa.com.br
atividades www.empresa.com.br
MSN@hotmail.com
Responsabilizar-se pelos pagamentos Skype_id
Concentrar questfes contratuais )
Endereco, rua, cidade, estado, cep
Nome 3 Concentrar o input e 0 output de (31) 999-0000
Cargo informacdes relativas ao andamento dos (31) 000-0000
Empresa trabalhos de gestdo ambiental e do email@empresa.com.br
cronograma www.empresa.com.br
Coordenar a elabora¢éo do Plano de g/IkSN@h(;)tmall.com
Gerenciamento do Projeto ype_l
Endereco, rua, cidade, estado, cep
Nome 3 Concentrar o registro e o armazenamento  (31) 999-0000
Cargo dos documentos gerados (31) 000-0000
Empresa email@empresa.com.br

www.empresa.com.br
MSN@hotmail.com
Skype_id

Endereco, rua, cidade, estado, cep
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QUADRO 4.
Exemplo do mapa béasico de atribui¢des, responsabilidades e contatos
(Continuacéo — parte 2/3)

Profissional Atribuicdes e Responsabilidades Contatos

Nome 5 Definir o padréo dos documentos (31) 999-0000

Cargo Elaborar manual de identidade visual (31) .000'0000

Empresa email@empresa.com.br
Divulgar padronizacéo junto aos www.empresa.com.br
subcontratados MSN@hotmail.com
Detectar e viabilizar recursos para Skype_id

operacionalizar a padronizagdo )
N L Endereco, rua, cidade, estado, cep
Verificar a padronizagcdo dos documentos

gerados

Assessorar ha hormatizacdo dos
procedimentos

Planejar e implementar a gestdo da
informacéo

Estruturar o banco de imagens

Nome 6 Elaborar matriz de procedimentos (31) 999-0000

Cargo Revisar e complementar procedimentos (31) 000-0000

Empresa que constam do plano de ac&o email@empresa.com.br
www.empresa.com.br
Identificar lacunas e elaborar MSN@hotmail.com
procedimentos faltantes, com a Skype_id
participagdo da equipe técnica
especializada, sempre que necessario Endereco, rua, cidade, estado, cep
Validar a caracteriza¢do dos
empreendimentos e a identificacdo dos
aspectos ambientais
Promover o treinamento dos auditores
internos
Realizar analise critica dos relatorios
consolidados semestrais
Elaborar os relatérios consolidados para
0s agentes financiadores
Nome 7 Elaborar a caracterizacdo do (31) 999-0000
Cargo empreendimento para a implantacdo (31) 000-0000
Empresa email@empresa.com.br

Assessorar a elaboracédo de

procedimentos Www.empresa.com.br

MSN@hotmail.com
Assessorar a elaboracéo dos relatorios Skype_id

consolidados semestrais

Assessorar a elaboracdo dos relatérios Endereco, rua, cidade, estado, cep

consolidados para os financiadores
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QUADRO 4.

Exemplo do mapa béasico de atribui¢gdes, responsabilidades e contatos
(Conclusao — parte 3/3)

Profissional Atribuicdes e Responsabilidades Contatos
Nome 8 Avaliar criticamente a aplicabilidade (31) 999-0000
Cargo operacional dos procedimentos (31) 000-0000
Empresa Detectar e justificar eventuais emaﬂ@rsrr:presa.(r::])rgr.br
necessidades de novos procedimentos wéhpﬁ?{co m.
e/ou alteragcBes hotmail.co
Skype_id
Ouvidoria junto aos players do projeto
quanto a suficiéncia e ao nivel de Enderego, rua, cidade, estado, cep
satisfacdo com os procedimentos
Detectar, justificar e informar novos riscos
previstos e ndo previstos
Elaborar minuta, para discussao interna,
das propostas de participacdo nos
projetos
Nome 9 Assessorar tecnicamente a (31) 999-0000
Cargo Superintendéncia Técnica os planos de (31) 000-0000
Empresa projeto email@empresa.com.br

Verificar a qualidade técnica dos
programas e projetos que integram os
planos supracitados

www.empresa.com.br
MSN@hotmail.com
Skype_id

Endereco, rua, cidade, estado, cep

Fonte: Elaboracéo do autor

Assim, passo a passo, as informacdes sobre os colaboradores e estrutura da
empresa foram evoluindo e tornando-se mais ricas. O processo acabou mostrando-
se mais intrincado e exaustivo do que se esperava inicialmente, pois muitas das
guestbes levantadas ndo estavam explicitas em nenhum outro documento da
empresa e demandavam reflexdo, envolvimento e dedicacdo dos gestores e
principais colaboradores. Este trabalho foi fundamental para o refinamento e
planificagdo das estruturas informacionais dentro da empresa e serviu de alicerce
para o bom desenvolvimento das etapas seguintes acompanhadas neste estudo de
caso. A Figura 1 traz um exemplo do formato com informagdes consolidadas das

fichas paginas amarelas criadas para cada um dos colaboradores da organizacao.
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FIGURA 1.
Exemplo da ficha de cadastro individual tipo “pagina amarela” que consolida
os dados, prerrogativas de atuacao, seguranca e acesso de cada colaborador
(Continua — parte 1/2)

Nome: Alessandro Filizzola
Celular: (31) 8472-9998

Telefone 2: (31) 000-0000

Email: alefilizzola@ig.com.br
Site: www.alefilizzola.com

MSN: XXXXXXXXXXXXXXXXXXX
SKype: XXXXXXXXXXXXXXXXX
Empresa; XXXXXXXXXXXXXXXXXXX
Endereco para correspondéncia:

Rua xxxxxxx 70, sala 308
bairro Xxxxxxxx

Belo Horizonte — MG
CEP 30.000-000

Area de envolvimento: design, comunicacéo e gest&o informacional

Funcao: especialista em comunicacado e gestdo da informagéo

Responsabilidades / atribuicdes

Definir o padrao dos documentos

Divulgar (elaborar manual de identidade visual) padronizacdo junto aos subcontratados
Detectar e capacitar recurso para operacionalizar a padronizagéo

Verificar a padronizacdo dos documentos gerados

Assessorar na normatizagéo dos procedimentos

Planejar e implementar a gestdo da informagéo

Estruturar o banco de imagens

Resumo do curriculo e habilidades

MBA em Gestao do Ambiente e Sustentabilidade pela FGV (em andamento); Pés graduado em
Gestao Estratégica da Informagéo pelo UFMG, graduado em Criagcéo e Produgédo Publicitaria pela
FAZ/PA — tendo sido premiado como o melhor aluno da faculdade -, e também com formagao em
Design Gréfico pela UEMG.

Trabalha desde 1992 com projetos de comunicagdo. Designer de atuagdo ampla, possui em sua
bagagem estudos de aperfeicoamento em Programacédo Neurolingtistica, ilustracdo, animacao,
fotografia, processos de comunicacao e vendas, edicao digital, planejamento de midia, formulacéo
de projetos culturais e leis de incentivo a cultura, dentre outros.

Sobre o grupo de trabalho (confidencial ao grupo de trabalho)

Comunicacao direta com toda a equipe da empresa.

Orienta a todos e sana duvidas sobre a interacdo com os padrées de comunicacdo e gestédo de
informacdes estabelecidos. Recebe informacgéo de todos sobre a utilizacdo dos modelos de
documentos e interacdo com o sistema.



Estudo de caso sobre a implantagdo de CMS — Alessandro Filizzola Aradjo — pg. 38

FIGURA 1.
Exemplo da ficha de cadastro individual tipo “pagina amarela” que consolida
os dados, prerrogativas de atuacao, seguranca e acesso de cada colaborador
(Conclusao — parte 2/2)

Seguranca (confidencial ao grupo de trabalho)

Classificacdo de acesso a seguranca: Nivel 1
Tipo de acesso aos arquivos e banco de dados:
Todas as pastas
Permisséo para:
Gravacao
Leitura
Modificagdo de documentos

Observacfes adicionais:

Fonte: Elaboracéo do autor

Além da catalogacdo de paginas amarelas descrita acima, e para facilitar a
demonstracao e o entendimento do fluxo de informacgéo, inclusive com a localizagao
das pessoas dentro da estrutura de tarefas da empresa de acordo com seus cargos
e funcbes, foram elaborados gréaficos de posicionando para todos os atores, de
acordo com suas atividades e relacionamentos de trabalho. Graficos adicionais
poderiam ser elaborados para atividades especificas, conforme a sua demanda e
necessidade de detalhamento de cada nucleo de atividades ou projetos. A Figura 2,
abaixo, apresenta um exemplo de grafico de macrofluxo da informacéo feito para a

organizacdo estudada.
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FIGURA 2.
Macro fluxo da informacao na empresa
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diregdo, que detém a visdo do
negdcio e competéncia para

decidir sobre o assunto.

Sugere-se que 0 mapeamento
acima referido seja feito
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criado um cargo de
comunicagdo institucional que
passara a se responsabilizar
pela comunicagdo com
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interessada.
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Fonte: Elaboracéo do autor
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O mapeamento de atores e macrofluxos de trabalho favoreceu a interacao de
toda a equipe e a sua autogestdo com mais desenvoltura. Ele estabeleceu também
a planificacdo basica da empresa de uma maneira que pudesse ser vista, estudada
e racionalizada para que as proximas prioridades de acfes para organizacdo da

gestao informacional fossem estabelecidas.

4.3 GESTAO DOCUMENTAL — ARQUIVAMENTO

Uma vez concluido o mapeamento preliminar de informacdes anteriormente
relatado, a acdo seguinte concentrou-se na organizacdo da documentacao

eletronica e do estabelecimento de regras comuns de arquivamento na empresa.

A informacéo precisava estar disponivel no momento desejado, facil de ser
localizada e livre de erros que poderiam ser induzidos por falhas no controle de
versfes ou pelo acumulo de documentos nas pastas de trabalho. Muitas das
informagdes produzidas ndo se encontravam centralizadas e dependiam do contato
com colaboradores externos para localiza-las e re-enviad-las a empresa quando

necessarias.

Por meio de uma linha central de organizacdo definida pela direcdo da
empresa e do contato com 0S usuarios, procurou-se estabelecer procedimentos
padronizados para a criacdo de pastas, nomenclatura e manuseio dos arquivos que
normatizassem e atendessem as necessidades especificas das rotinas de trabalho
dentro de uma ordenacao logica e compreensivel a todos. Como a grande massa
documental e informacional tratada pela empresa encontrava-se em meio digital, a
organizacdo normatizada de acervos fisicos, basicamente compostos pela
impressdo de relatérios consolidados, nao foi aprofundada nesta etapa do
desenvolvimento da gestdo informacional acompanhada neste estudo de caso.
Quanto aos arquivos fisicos, apenas foram tratadas no¢Oes de organizacdo de
acordo com a frequéncia de uso e agrupamento de documentos segundo o tema e

afinidade.
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A organizacao dos arquivos, etapa essencial para a gestdo documental, tem
por finalidade sanar as dificuldades de acesso as informacgdes e facilitar o trabalho
de todos. Estabeleceram-se para isso procedimentos padronizados para busca,
gerenciamento e manuseio da informacdo e manutencdo dos arquivos ativos e

inativos da empresa norteadas pelas premissas a exemplo das descritas a seguir.

Mesmo que a empresa planeje a ado¢cédo de um o aplicativo de sistema para
se encarregar de organizar e padronizar a gravacao e gestdo dos arquivos no banco
de dados com o controle de versbes e gravacdo dos dados intermediada pela
interface do software, a organizacéo logica de distribuicdo dos conteudos e padrbes
de indexacgéo e recuperacao das informacdes continua sendo uma prerrogativa dos

usuarios e administradores do sistema.

Nomenclatura e padrdes de arquivamento

Os arquivos e pastas de trabalho, antes fragmentados por diversos
computadores pessoais de acordo com quem os ia produzindo, foram centralizados
em um Uunico computador (servidor central de dados) e agrupados por suas
afinidades de desenvolvimento e projeto pelos proprios colaboradores e gerentes
gue detinham conhecimento para isto. Os habitos de trabalho e cultura da empresa

também foram considerados neste momento.

Durante este processo, teve-se sempre em mente a imprevisibilidade das
pessoas, e que toda padronizacdo é estabelecida com base em situacfes ideais.
Portanto, as novas regras deveriam ser simplificadas ao maximo e manter suas
normas restritas ao minimo para que fossem, de fato, utilizadas no dia-a-dia de

trabalho na empresa.

Uma vez centralizado o acervo documental, a estrutura de pastas foi refinada
para que seus agrupamentos fossem 0s mais enxutos, l6gicos e intuitivos possiveis,

mas sem sacrificar a leitura e inteligibilidade dos mesmos.

A primeira tentativa de organizacdo resultante revelou-se com nomes muito

grandes e com uma raiz de diretérios demasiadamente profunda. Isto causou
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instabilidade no sistema de gerenciamento de arquivos do Windows e consequente
travamento do mesmo (problema semelhante apresentado nas versdes do Windows
98, XP, Vista ou 7).

Consultado sobre o problema, o engenheiro de telecomunicacdes e sistemas
de TI, Charles Hofman PETRILLO®, esclareceu que este é um problema recorrente
do sistema operacional Windows e que a Unica forma de contornd-lo € limitar o
namero de caracteres utilizados para que este ndo atinja o limite de 256. Este
consultor disse ainda que, em certas ocasides, o problema ndo se evidencia de
imediato e pode levar a perda de dados, como ocorre nas situagcbes onde ha
incompatibilidade de sistemas baseados em DOS ou que ndo reconhecem
caracteres especiais tais como espacos, acentos ou pontuacdo. O engenheiro citou
também um caso de uma empresa que perdeu grande parte de suas informacoes
quando um de seus discos de armazenamento (HD) queimou e foi necessério
restaurar o backup. Neste caso, o problema das raizes de diretério muito longas e
com excesso de caracteres fez com que boa parte dos arquivos se corrompesse e,
assim, seus conteudos fossem perdidos. A fim de evitar que este tipo de situacao
ocorra, recomendou que as raizes de diretério fossem mais horizontais que verticais;
gque 0s nomes das pastas e arquivos sejam curtos (de aproximadamente oito

caracteres) e que sejam compostos apenas por caracteres simples: alfabeto padrao

e numeros. Tracgos baixos “ ” e hifens “-” também séo permitidos.

O consultor Charles (op. cit.) observou também que, uma implantacéo eficaz
de senhas e restricbes de uso dos arquivos, requer que a organizacdo das pastas
seja horizontalizada ao maximo e que sua estrutura considere a hierarquia de
senhas. Isto evitaria que diferentes privilégios de acesso se misturem dentro de uma

mesma pasta.

A luz destas explicacdes, os principios de padronizacdo foram quase que

inteiramente repensados para que se adequassem as condi¢cdes de limitacdo de

® PETRILLO, Charles Hofman. Comunicacdo Pessoal. Engenheiro de telecomunicacdes e sistemas
de TI. Belo Horizonte: 2011.
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caracteres. Para tanto, foram propostas duas alternativas, detalhadas nos proximos

topicos.

Solucéo para a estrutura de arquivamento das pastas digitais

A codificacdo exagerada dos nomes de pastas e documentos

Para que a criacdo de nomes para pastas e arquivos pudesse se adequar a
nomenclaturas mais enxutas e que respeitassem os limites de caracteres, alguma
padronizacdo de siglas precisaria ser adotada. Para que ela atendesse
satisfatoriamente ao uso, deveria ser inteligivel a diferentes usuarios da firma e ser
suficientemente intuitiva e pratica para que fosse incorporada ao cotidiano da

empresa.

A primeira sugestdo do corpo técnico da empresa foi de criar codigos para
reduzir o nome das pastas e arquivos. Pareceu-lhes uma boa ideia encurtar desta
maneira 0 namero total de caracteres e trabalhar com mais niveis de pastas no
diretério. Em especial, o gerente de projetos que trabalhava com o auxilio de um
software especifico de acompanhamento de projetos, o Windows Project, para

controlar estas pastas, gostou desta ideia e tomou a iniciativa da codificacao.

Alguns dos diretdrios ficaram com mais de sete niveis e, ainda, com folga de
caracteres, 0 que resolvia o problema de travamento do Windows. Os nomes dos
arquivos também obedeciam a um limite de aproximadamente oito caracteres sem
espacos ou simbolos especiais, 0 que favorecia a compatibilidade com outros
aplicativos, a exemplo dos softwares de backup. E, para lidar com esta padronizacao,
foi feita uma lista com dezenas de codigos de nomenclatura e uma tabela de cinco
paginas para que os usuarios pudessem traduzir seus significados e reproduzi-los ao

gravarem documentos.

Embora considerado tecnicamente correto, este método foi adotado
arbitrariamente e desconsiderou a participacdo e os habitos dos demais usuarios.

Por ndo ser embasado em um processo intuitivo de escrita ou leitura, dificultava a
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interacdo abrangente dos colaboradores e exigia o aprendizado e memorizacao
ostensiva das siglas impostas, frequentemente tendo que se recorrer a tabelas de
nomenclatura e favorecendo a erros ou negligéncia na utilizacdo do modelo na rotina
da empresa. O Quadro 5 apresenta um exemplo da complexidade desta primeira

tentativa de codificacdo de nomes.

QUADRO 5.
Exemplo da codificacdo exagerada de nomes

Nivel Numero Sigla de gravacéo Significado da sigla/nome do arquivo

3 1.2.1 01-PG-CAINT Programa de Controle Ambiental Intrinseco

Fonte: Elaboracéo do autor

A horizontalizacdo das pastas e uso de nomes mais intuitivos

A padronizagdo da nomenclatura deveria, entdo, ser baseada em nomes que
ndo fossem muito extensos e nem muito codificados. A solug¢do intermediaria foi
acordada em uma reunido com representantes da diretoria, geréncia e
colaboradores, que seriam os usuarios finais do sistema de ordenacdo de
arquivamento digital. Esta nova proposta privilegiaria com certa flexibilidade a leitura
dos nomes e distribuiria a arvore de diretdrios de forma mais horizontal; mantendo-
se sempre o cuidado para evitar excessos, pois a quebra da organizacéo logica de
profundidade de pastas dentro de pastas reduz a percep¢do analdgica das
subcategorias de diretério onde sdo armazenados os documentos. A 0 mostra um
exemplo da estrutura definida pela empresa.



Estudo de caso sobre a implantagdo de CMS — Alessandro Filizzola Aradjo — pg. 45

FIGURA 3.
Exemplo de raiz de diretério horizontal onde a flexibilidade
de nomenclatura é privilegiada

= <e® Vazio (F:)
=l ) 1 -diente horizontal - pasta 01
() 1.1-pasta02
) 1.1.1-pasta 03
= ) 1.1.1.1 - pasta 04

awl)1.1.1.1.1-pasta 05

":_: " arquivo guardado na pasta. txt

——

Fonte: Elaboracéo do autor

Indexacdo para Armazenamento e recuperacdo de arquivos

Foi constatado que a maioria dos documentos manuseados pela empresa séo
gerados em aplicativos do Microsoft Office, como o Word, PowerPoint e Excel e
gerenciados pelo sistema operacional Windows. Documentos gerados e
armazenados neste ambiente aceitam que sejam inseridos dados de indexacao para
auxiliar na busca e recuperagcao das informacdes. Recomendou-se que todos os
campos de indexacdo sempre sejam preenchidos nos documentos de trabalho da

empresa.
4.4 DEFINICAO DE SENHAS E SEGURANCA

Os aplicativos do MS Office permitem que sejam atribuidas senhas de acesso
para cada documento individualmente, mas este recurso torna-se inviavel quando se
considera que diversas pessoas deverdo trabalhar com aquele arquivo. Visando a
praticidade e funcionalidade do sistema de senha no cotidiano da empresa ao lidar

com informacdes confidenciais restritas a grupos especificos de trabalho, o
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recomendado € que sejam utilizados softwares mais especializados para este fim.
Em outro tdpico, serdo tratados os sistemas mais utilizados pelo mercado e
indicados para a empresa. Nao obstante, 0 mapeamento dos grupos de acesso e
perfil dos usuarios ja pode ser feito de antemao. Este procedimento fornecera
subsidios para a futura escolha dos softwares mais indicados para a empresa e

fornecerd dados para a sua configuracao.

4.5 PERFIL BASICO DOS GRUPOS DE ACESSO

Os atores relacionados aos projetos desenvolvidos pela empresa foram
agrupados de acordo com suas afinidades e niveis de acesso, formando dois blocos
principais, um com acesso ao sistema interno de trabalho (intranet e extranet) e
outro com acesso externo publico ou com acesso limitado as informacfes

produzidas pela organizagéo (internet).

No nivel interno da organizacao estdo os diversos colaboradores, gerentes,
gestores e administradores do sistema. No nivel externo estdo os clientes e demais
segmentos da populacdo. Na representacao grafica elaborada, quanto mais proximo
do centro um grupo esta, maiores sdo suas prerrogativas de acesso as informacoes
da empresa. Os administradores que tém acesso irrestrito ao sistema estdo
posicionados no centro. A Figura 4 apresenta uma demonstracéo grafica da politica

de seguranca e acessos da empresa.
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FIGURA 4.

Classificagdo béasica dos niveis de acesso aos dados da empresa
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QUADRO 6.
Identificacdo dos usuéarios entre 0s grupos de acesso

Grupo Participantes  Prerrogativas de acesso
Administradores Nome Leitura
Requisi¢&@o de cadastro e senha Nome Gra\{agao 96 material proprio
Manipulacdo de material préprio
Nome Revisdo em documentos de terceiros
Aprovagdo de documentos
Acesso a programacao de software
Acesso ao Hardware
Manipulacdo de layout e navegabilidade
Gestores / Nome Leitura
Editores Gerais Nome Gravagao ge material proprio
Manipulacdo de material proprio
Requisi¢do de cadastro e senha Nome Revisdo em documentos de terceiros
Aprovacgdo de documentos
Gerentes / Nome Leitura
Editores Teméticos Nome Gravagao 96 material proprio
Manipulacdo de material préprio
Por projeto Nome Revisdo em documentos de terceiros
Requisicdo de cadastro e senha Aprovagdo de documentos
Especialistas / Nome Leitura
Autores Nome Gra\{agao ge material proprio -
Manipulacdo de material préprio
Requisi¢cdo de cadastro e senha Nome
Colaboradores Nome Leitura
Requisi¢cdo de cadastro e senha Nome Gravagacl de material broprio sujeito a
moderagdo e aprovagao
Nome
Clientes / Clientes Leitura
Assinantes Parceiros Postagem de comentarios
Requisicdo de cadastro e senha Fornecedores
Publico Populacao Leitura
. . Postagem de comentarios
Acesso livre interessada

Fonte: Elaboracéo do autor
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Em seguida, todos os colaboradores foram distribuidos entre os grupos. Este
procedimento facilita a atribuicdo dos acessos, pois as permissfes sao configuradas
para os grupos de usuario, sendo replicadas para todos os seus membros. Casos
particulares de acesso individual podem ser atribuidos posteriormente conforme se
faca mister. Novos grupos podem ser criados ou manejados conforme as
necessidades da empresa. O Erro! Fonte de referéncia nao encontrada.
exemplifica 0 mapeamento dos principais grupos de acesso aos bancos de dados da
organizacao e a descricdo das suas prerrogativas de seguranca. A linguagem nele
utilizada, com o intuito de ja criar familiaridade e plataformas comuns de interlocucéo
dentro da empresa, busca similaridade com a empregada pelos principais sistemas
de gestdo de conteudo (CMS) atualmente em uso no mercado. Estes softwares

serdo melhor apresentados mais adiante.

4.6 IDENTIFICACAO DE PASTAS E USUARIOS PERMITIDOS

De acordo com Richard Hofman PETRILLO®, gerente de Tl da Intersoft
Sistemas, além da identificacdo dos usuarios, 0 mapeamento de todas as pastas dos
bancos de dados da empresa é um procedimento essencial a orientacdo dos
colaboradores quanto a alocacdo de conteudo e para a configuracdo das
permissdes de acesso. Ele sugeriu que o mapeamento deveria conter descri¢cdes do
tipo de informacdes destinadas a cada pasta, qual a funcdo dos documentos nela
contidos, orientacbes especificas sobre particularidades das nomenclaturas
adotadas naquele espaco, descricdo da estrutura de subdiretérios nela inseridos e
das permissdes de acesso dos grupos de usuério ou colaboradores individualmente.
O Quadro 7 apresenta um modelo de mapa utilizado para a identificacdo das pastas.
Vale notar que todas as informacfes que foram estruturadas e mapeadas nas

etapas anteriores comegam a convergir a partir deste ponto.

° PETRILLO, Richard Hofman. Comunicacdo Pessoal. Gerente de Tl da Intersoft Sistemas. Belo
Horizonte: 2011.
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QUADRO 7.
Exemplo do mapeamento funcional de pastas e diretorios

Nome da pasta: 1.1.3 Projetos
O que é: Descrigdo do tipo de informag6es que a pasta contém
Objetivos Principais: Qual a fungdo dos documentos que a pasta contém. Ex.: pesquisa,

relatérios parciais, material de apoio etc.

Padréo de Descrigdo da composicdo da nomenclatura utilizada nos arquivos
Nomenclatura: desta pasta. Caso o contelido desta pasta contenha siglas ou
codificagdo de nomes, descreva-os.

Estrutura do Diretdrio: Identificagdo das pastas contidas neste diretério e, se necessario,
breve descri¢cdo dos conteldos a elas destinados. Exemplo:
“Estudos preliminares”
“Catalogo de Enderecgos”
“Diversos” - Planilhas, Textos, e Imagens de apoio
“Relatorios”

Permissdes: Consulta : todos os grupos de trabalho.
Gravacéo de novos arquivos: Usuario 1, Usuério 2, Usuério 3.
Alteracdo : Usuario 2.
Aprovacédo: Usuério 1.

Fonte: PETRILLO, Richard H.(op. cit.)

4.7 PADRONIZACAO GRAFICA E DESIGN

Fortes aliados da gestdo documental e facilitadores dos fluxos de informacéo
sdo a padronizacédo grafica e o design dos documentos e de todas as interfaces da
empresa. As cores, simbolos graficos e planejamento espacial sao valores
institucionais que vao muito além da simples funcao estética: tém a missao de tornar
os canais de informacgdo mais eficazes, potencializando a compreenséo, agilizando
processos, comunicando valores, melhorando o0s aspectos ergondémicos, de
produtividade, e criando elos de identidade e ligagéo entre todos os instrumentos e

produtos de uma empresa com seus colaboradores, clientes e fornecedores.

“Enquanto os meios de comunicac¢do se tornam mais complexos, o

comportamento das empresas, 0 nome social, 0s sinais visuais e produtos
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seguem o caminho de uma simplificacdo natural. A necessidade de rapida
percepcéo na leitura, respondendo ao acelerado ritmo da sociedade atual,
leva designers, profissionais empresariais e de comunicacéo a reconhecer

gue simplicidade é um valor e que as vezes 0 menos é mais.

Observa-se que as expressoes verbais e visuais repletas de informacoes
conflitantes interferem na necessaria rapidez de percep¢éo de seu principal
significado. Se nédo identificadas com a acelerada evolugéo técnica, essas
expressoes perdem, gradualmente, seu poder de referéncia.” (\WOLLNER,
2003)

A padronizacédo grafica dos documentos deve ser de acordo com o manual de
identidade visual da empresa e recomenda-se contemplar, minimamente,
especificacdes de uso de tipos, cores, margens, capas, imagens, aplicacdo de
marcas e estrutura de topicos e sumarios. Um exemplo conhecido de como isto pode
ser feito sdo as normatizacdes da ABNT a respeito de como devem ser diagramados

os trabalhos cientificos.

No caso da empresa estudada, foi contratado um profissional especializado
para reformular a marca, compatibilizando-a para o uso adequado em variados
meios, tais como o digital, o impresso, a estamparia, a gravacao, reducdes e
reproducdes em cores e monocromia. Com a revitalizacdo da marca e criacado do
manual de identidade visual da firma, foram derivadas as orientacbes para
diagramacao e formatacdo de e-mails, publicagcbes no site da empresa, papel
timbrado, comunicados, cartas, relatérios técnicos, apresentacdes de PowerPoint e

relatorios especiais consolidados para clientes.

Como anteriormente ndo havia qualquer padronizacdo grafica ou de
composicdo de conteudo, os documentos gerados ndo “casavam” entre si. Por este
motivo, ocorriam atrasos na entrega dos produtos com frequéncia, pois praticamente
todos os relatorios precisavam ser refeitos para que “conversassem entre si” antes
de poderem ser apresentados aos clientes. Aliado aos principios da organizagéo
documental, o planejamento de design possibilitou que os documentos passassem a
ser criados ja dentro de modelos pré-estipulados pela firma e alinhados com a sua

marca e expectativas, tornando mais rapida a formatagdo, facilitando a leitura e
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localizagé&o das informacdes neles contidas. Houve uma otimizacdo substancial no

tempo gasto na producao e, sobretudo, na finaliza¢cdo dos documentos.

4.8 FLUXO DE TRABALHO E ROTINAS DE APROVACAO DE
DOCUMENTOS (WORKFLOW)

Uma vez organizados 0s principios para a criagdo e arquivamento das
informagdes da empresa, foi 0 momento de se entender como eles iriam circular
dentro da estrutura de trabalho. Vale lembrar que os produtos finais da consultoria
estudada sdo compostos a partir do esforco coletivo para a producéo de informacdes
de diversos atores, frequentemente com cada um deles se responsabilizando por
trechos especificos na andlise e gestdo dos projetos que, por sua vez, Sao
submetidos a aprovacdo de gerentes e, em muitos casos, também serdo base para
o desempenho de outros colaboradores. Portanto, observou-se a necessidade de se
mapear o fluxo de trabalho (workflow) entre as etapas produtivas e seus atores até a

entrega do produto final.

“Um workflow é uma cadeia de a¢des ou eventos que ocorrem sobre um
objeto (um documento, por exemplo) para alcancar um objetivo. A
implantagcdo de um bom workflow mostra que o software entende bem como
as pessoas realizam seu trabalho. Mesmo tarefas simples como, por exemplo,
a publicacdo de um documento, envolve um grupo de pessoas que possuem
diferentes papéis e responsabilidades.” (BAX & BARBOSA, 2009)

Segundo BAX e BARBOSA (2009), o estabelecimento dos workflows podem
ser facilitados com a utilizacdo dos recursos pré-definidos existentes nos softwares
de gestdo de contetudo (CMS). Tais processos também podem ser personalizados
para se adequarem aos procedimentos de trabalho e cultura da organizacéo,
sujeitando a autoria, a inclusdo de metadados, controle de versao e a publicacao de
informacg0des, a regras centralizadas que caracterizem as rotinas estabelecidas pela

firma.
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O problema na identificagédo das ultimas versdes de trabalho dos documentos
da empresa era algo recorrente, assim como o controle dos vistos, aprovacdes de
etapa, prazos de entrega de cada colaborador e do tempo gasto para a resposta de
cada um deles. A gestdo do fluxo de trabalho acompanhada por um sistema CMS
sanaria grande parte destes problemas e permitiria a efetiva gestdo do workflow.
Para que isso funcione satisfatoriamente, € fundamental que os fluxos sejam
corretamente mapeados e configurados no sistema. Os mapas de usuarios, padroes
de arquivamento e nucleos de trabalho e relacionamento na empresa serao

essenciais para isto.

4.9 RELACIONAMENTO COM AS PARTES INTERESSADAS E OS
CANAIS DE DISTRIBUIQAO DA INFORMAQAO (STAKEHOLDERS
e Midias)

As informacdes produzidas e gerenciadas precisam chegar com eficiéncia aos
seus destinatarios ou aos usuarios que delas necessitarem. Para que esta
distribuicdo seja considerada eficiente, as informacdes devem ser entregues ou

localizadas em tempo habil e com a qualidade de conteudo requerida.

Conforme TERRA (2005):

“A Gestao do Conhecimento significa organizar as principais politicas,
processos e ferramentas gerenciais e tecnolégicas a luz de uma melhor
compreensdo dos processos de geracdo, identificacdo, validacéo,
disseminacdo, compartiihamento, protecdo e uso dos conhecimentos
estratégicos para gerar resultados (econdémicos) para a empresa e beneficios

para os colaboradores internos e externos (stakeholders).” (TERRA, 2005)

Além dos critérios de qualidade e recuperacéo da informacao, devem-se levar
em conta os seus destinatarios, quais conteudos sdo pertinentes a quem e quais

canais de distribuicdo serdo empregados para que se garanta que todos os
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interessados terdo efetivamente condicdes de se envolver. VERONEZZI (2005)
chama este processo de “adequacdo” entre a mensagem, o publico e o canal de

comunicacao selecionado (veiculo/midia), definindo-a do seguinte modo:

“Adequacédo nao deve ser confundida (...) apenas com critérios numéricos, e
sim, entendida como algo (muitas vezes) ndo mensuravel, que lida com as
guestbes psicograficas do publico, com as caracteristicas de contetudo

editorial e imagem do veiculo ou programa, com os fatores psicoldgicos de

3

comunicacdo do anuncio e, com a classificagdo econ6mica do target
(VERONEZZI, 2005)

A comunicagdo por meio de portais na internet tem se mostrado eficiente e
com baixa relacdo custo X beneficio se comparada aos veiculos e métodos
tradicionais. Entretanto, ela pode nao atender plenamente a acessibilidade e
entendimento de todos os destinatarios. Logo, dependendo dos objetivos da
empresa, faz-se também fundamental a devida avaliagdo do impacto de meios
tradicionais de comunica¢do como o radio, jornais, revistas e televisao, considerando
o grau de instrucdo, recursos e acessibilidade do publico pretendido. Midias
alternativas também sdo muito bem vindas para o relacionamento complementar
com comunidades e outros publicos especificos. Possibilidades de atuacdo em
parceria com entidades de classe, associacfes, areas de convivéncia e formadores

de opinido deverdo ser consideradas.

A ACCOUNTABILITY (2001), em sua norma para referéncia e certificacdo
AA1000SES (AcountAbility Stakeholder Engagament Standard), define o

relacionamento com as partes interessadas da seguinte forma:

“O objetivo global do envolvimento das partes interessadas é conduzir a uma
orientacdo estratégica e a exceléncia operacional das organizagbes, e
contribuir para um modelo de desenvolvimento sustentavel a partir do qual as
organizacdes, as respectivas partes interessadas e a sociedade no seu todo
possam se beneficiar através de um processo de aprendizagem, inovacgéo e
desempenho.” (ACCOUNTABILITY, AA1000SES, 2011, p. 9)

Esta norma de referéncia, que vem sendo adotada como um dos critérios de

financiamento de organismos financeiros, e que tange muitos dos projetos
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desenvolvidos pela empresa estudada, ndo cita explicitamente os sistemas de
gestdo de contetado (CMS). Porém, ao se analisar a definicdo do que ela entende
por “aprendizagem, inovagcdo e desempenho” (Quadro 8), ver-se-a que a
implantacdo de um CMS os atenderia satisfatoriamente e, deste modo, por si sO

justificar-se-ia na estrutura da firma analisada neste estudo de caso.

QUADRO 8.
AA1000SES: Aprendizagem, Inovacao e Desempenho

Aprendizagem « Identificar e compreender as necessidades, expectativas e percepgdes das
partes interessadas internas e externas;
* os desafios e, oportunidades identificadas por essas partes interessadas;
* 0s temas relevantes das partes interessadas internas e externas.

Inovacéao » Aproximar-se dos conhecimentos e perspectivas das partes interessadas de
modo a conduzir a orientacdo estratégica e a exceléncia operacional;
+ Alinhar as operagbes com as necessidades do desenvolvimento sustentavel e
com as expectativas da sociedade.

Desempenho » Melhorar o desempenho.
* Desenvolver e implementar indicadores de desempenho que permitam as
partes interessadas (internas e externas) terem acesso ao desempenho da
organizacéo.

Fonte: ACCOUNTABILITY, 2011.
Nota: adaptagéo feita a partir do capitulo 1 da versédo preliminar da norma, ainda sem traducao oficial
para a lingua portuguesa no momento de realizagéo deste estudo.

Os sistemas de gerenciamento de contetdo (CMS) oferecem recursos que
facilitam a pesquisa nos bancos de dados e a comunicacdo com stakeholders
(atores) por meio de paginas web. Os atores credenciados podem, ainda, receber
automaticamente por e-mail, Twitter e outros aplicativos da web2.0, comunicados
sobre atualizacBes de informacédo e disponibilizacdo de contetdos. Estes sistemas
podem congregar todos os documentos, fluxos de informacdo, comunicacdo e
atividades dos parceiros numa Unica plataforma e também gerenciar fluxos de
trabalho entre eles, além de oferecerem uma excelente relacdo entre custo X
beneficio para a sua implantacdo e manutencdo, havendo diversas solucdes
disponiveis atualmente no mercado. Portanto, recomendou-se a adogdo de um

destes sistemas para a empresa estudada.
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5 DESCRICAO INICIAL PARA O PLANEJAMENTO DE HARDWARE
E SOFTWARE (BRIEFING do SISTEMA)

Uma vez definida a politica para a gestéo eletrénica de documentos (GED) e
gestdo estratégica da informacédo (GEI), para garantir padrbes de produtividade e
gerir as informacdes tratadas com seguranca e agilidade, determinou-se a
necessidade de implantacdo de um sistema de CMS. E para satisfazer a esta
necessidade, fez-se imperativo que se planificasse os objetivos e recursos minimos

gue o sistema deveria ter.

Os sistemas de gestdo de conteudo oferecem, muito além da gestao eficiente
de arquivos e controle do fluxo de trabalho, uma gama quase que infinita de
recursos que podem ser personalizados, criados ou conjugados conforme a
necessidade dos usuarios e recursos da empresa. Entender os habitos das pessoas
que irdo interagir e trabalhar com o sistema, a exemplo do que foi visto nas etapas
anteriores, ajudara a aprimora-lo e dimensiona-lo dentro do que realmente sera

necessario para que seja utilizado e incorporado no dia-a-dia da empresa.

Para verificar quais os desejos e necessidades dos usuarios, procurar
entendé-los e definir prioridades de implantacdo, José Arnaldo VILELA ' do
escritorio de projetos da Anima Educacéo, e responsavel pelo desenvolvimento do
sistema de gestdo de conteudo da empresa (baseado em MS SharePoint) onde
trabalha, sugeriu um sistema de avaliacdo de desejos dos usuarios para a eleicédo de

prioridades para a implementacéo de ferramentas no sistema.

Apbs consulta aos colaboradores da empresa, o ranking apontado por
VILELA (op. cit.) baseia-se no lancamento das expectativas manifestadas acerca
dos recursos desejados e, a partir dai, sdo atribuidas notas que, ao final das
somatorias, irdo determinar a ordem de prioridades para o desenvolvimento e

implantac&o destes recursos.

10 VILELA, José Arnaldo. Comunicacédo Pessoal. Coordenador de desenvolvimento de sistema CMS
baseado em MS SharePoint. Escritério de projetos. Anima Educacédo. Belo Horizonte: 2011.
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A atribuicdo das notas e funcionamento da tabela acima referida da-se assim:
deve-se observar a sistematizacdo da tabela de prioridades (Tabela 1) onde os
principais usuarios deverdo declarar suas expectativas quanto aos recursos do
sistema; e 0s responsaveis pelo desenvolvimento e viabilizacdo deverdo atribuir
notas de 1 a 10 para cada item, sendo 1 o mais simples ou de fécil execu¢éo e 10 o
mais dificil ou complexo. As prioridades vao de 1, (mais importante), a 10, (menos
importante). As demandas que obtiverem em sua coluna somatéria as menores
notas serdo aquelas com preferéncia no cronograma de desenvolvimento e
implantacdo. Cada usuario podera contribuir com uma ou mais sugestdes que

deveréo ser discriminadas separadamente na tabela.

A fim de que uma cotacdo de possiveis fornecedores e produtos pudesse ser
solicitada ao mercado, foi elaborado um briefing abrangente, consolidando as
expectativas da organizacao e dos recursos minimos desejados para a implantacao
do sistema. Nele foi evitado limitar plataformas e produtos por meio da exigéncia de
marcas, embora algumas pré-definicdes tenham sido estipuladas com a ajuda de um

consultor externo.

Uma carta convite para a apresentacdo de propostas foi entdo enviada a
fornecedores de renome e as solucdes recebidas foram analisadas e comparadas de
modo a fornecer subsidios para que 0s gestores da empresa pudessem tomar

decisfes acerca da aquisi¢cao destes produtos e servicos.

As principais atribuicdes que o sistema deveria prover seriam:

¢ Unificacdo do banco de dados e arquivos de trabalho

e Controle de versdes dos documentos

e Controle de fluxo de trabalho/workflow

e Controle de seguranca com definicdes de hierarquias e senhas
e Controle de acessos via intranet e extranet/internet

o Portal de informacdes entre players e stakeholders

e Sistema de gestao de informagdes e fomentador do conhecimento
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TABELA 1.
Exemplo de tabela de sistematizacdo de prioridades de implantacéo de
recursos para o sistema

Demanda
Pessoa que sugeriu
Necessidade de
detalhamento
Forma de
implantacéao
Dificuldade de
programacao
Trabalho para a
producéo de
contetdo
Prioridade
Ranking para a
implantacao
(soma/5)

=
o
3
o

Help

Agenda centralizada

com acesso pela

internet e cruzamento nome 1 1 1 1 1 1
com Outlook e ou

celular

Cronograma de

- nome
atividades

Péagina com o perfil dos

e nome 1 1 1 2 1 1,2
usuarios

Desktop personalizado
para cada usuario a
partir de interesses
individuais

nome 2 1 1 2 4 2

Biblioteca digital nome

Sistema de mensagens
interno, associado as
preferéncias de
chamadas no desktop
personalizado e com
critérios de seguranga
para a distribuicdo entre
0s integrantes do grupo

nome — — — — — —

Controle de
hora’/homem
centralizado e com
cruzamento de horas de
atividade dentro do
proprio sistema

nome — — — — — —

Video conferéncia nome — — — — _ _

Fonte: VILELA (op. cit.)
Nota: Exemplo adaptado da tabela de ranking sugerida

O briefing especificava também a necessidade de cotagdo para a aquisicdo
de licengas, quando necessario, e para o fornecimento de uma solugcdo de

plataforma de servidor de banco de dados, hospedagem e compartilhamento
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compativel com a solucdo de CMS. Estipulava o nimero minimo de usuarios que o

sistema deveria suportar; a estimativa do tamanho da base de dados e previséo da

taxa de crescimento em GB/més; o armazenamento dos registros de atividade dos

usuarios; os principais formatos de documento que iriam compor o banco de dados;

uma politica de copias de seguranca (backups) etc. O modelo do briefing com os

principais itens que foram especificados para a cotacdo do sistema esta apresentada

no Quadro 9.

QUADRO 9.

Informagdes basicas para o planejamento de hardware e software
(Continua — parte 1/2)

Item Tépico Descrigcdo de conteudo

1. Descricéo geral Descricdo geral da atividade e perfil do cliente, dos
atores envolvidos e, pelo menos, as principais
funcionalidades que se espera do sistema e
necessidades do cliente que ele devera atender.

2. Plataforma Especificar se ha alguma predeterminagéo para a
plataforma de sistema que deverd ser utilizada e a
politica para a aquisicao de licengas.

3. Intranet e extranet Indicar previsao e especifica¢cdes de uso.

4. Usuarios Estimar o niumero minimo de usuérios internos e
externos que o sistema devera suportar.

5. Usuarios simultaneos Especificar o nimero minimo de usuarios/acessos que 0
sistema devera suportar simultaneamente.

6. Banco de dados Estimativa do tamanho da base de dados e previsdo da
taxa de crescimento em GB/més.

7. Registro de atividades  Sera necessario armazenar “log” da aplicacdo? Quanto

dos usuarios tempo essas informacdes devem ser guardadas?

8. Composicao do banco  Relacione os principais tipos de arquivo que o sistema

de dados principal terd que lidar. Exemplo: fotos, videos, documentos do
MS Office, CAD, georeferenciamento etc.

9. Controle de versbes Definir a politica de registros de atividades e alteracdes
em Vvarias versdes sucessivas até a conclusédo do
documento.

10. Backups Definir a politica de backup das informacdes, quantidade

e o periodo para os backups.
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QUADRO 9.
Informagdes basicas para o planejamento de hardware e software
(concluséo — parte 2/2)

Item

Topico Descricdo de contetdo

11.

Software e hardware Especificar tecnologias e caracteristicas de sistemas e
eguipamentos que possam existir atualmente em
operacao ou que estejam previstas para a implantacéo
do novo sistema. A empresa que desenvolvera o
sistema também se responsabilizara pelo fornecimento
de hardware e instalacédo do servidor? Esse servidor
podera ser alocado em nuvem por terceiros?

12.

Recursos humanos Especificar a disponibilidade de equipe de Tl dentro da
empresa para o acompanhamento do desenvolvimento,
instalacdo e migracdo do banco de dados para o novo
sistema.

13.

Capacitacao Qual o tipo de capacitagédo que o responsavel pelo
desenvolvimento do sistema devera fornecer? EXx.:
manual de operacéo do sistema, workshop de
capacitacdo aos usuarios do sistema etc.

14.

Manutencao Quais as manutencdes de rotina que deveréo ser
realizadas com o intuito de prevencéo de erros e
aprimoramento de recursos do novo sistema?

15.

Suporte O desenvolvedor devera oferecer a empresa contratante
0 servigo de suporte aos usuarios e ao sistema? Com
gue frequéncia e condi¢cbes?

Fonte: Elaboracao do autor

Dentre os itens especificados no briefing feito para o caso da empresa

estudada, vale destacar como exemplo as definicbes de software e hardware

previstas para a aplicacao:

“Hardware: N&o ha plataforma predefinida de hardware. A solug&o proposta
deverd atender as exigéncias de implantacdo e funcionamento de intranet,
extranet e sistema CMS conforme descrito nos itens acima. O projeto de
hardware devera permitir a expanséo da capacidade instalada conforme o

aumento da demanda.
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Software: Implantagéo de um sistema de gestédo de contetdo (CMS) - intranet
e internet - que atenda a demanda minima descrita nos itens acima e que
permita a inclusdo de novos recursos a partir da identificacdo de novas

necessidades.” (Elaboracdo do autor)™*

A carta convite enviada ao mercado continha também algumas exigéncias
guanto a prestacao do servigco, sobre como se dara o desenvolvimento, instalacéo e
manutencdo do sistema, até mesmo para efeito de melhor entendimento das etapas

do trabalho oferecido e da sua precificacdo (Quadro 10).

A sugestao inicial feita por um consultor externo da empresa para avaliacao
foi que se confrontasse um sistema livre e um sistema privado com aquisicdo de
licencas. Os dois sistemas escolhidos para o estudo comparativo de recursos e
viabilidade de implantacao foram o Open Source Plone e o Microsoft SharePoint, por
terem sua eficiéncia reconhecida pelo mercado e estarem atualmente em uso por

organizacdes como o Governo Brasileiro e grandes grupos privados.

Para efeito de comparacédo, ou para o caso de impossibilidade de instalagcéo
de um sistema CMS*?, havia a sugestdo de uma solucao paliativa da implantacdo de
apenas um sistema simples de compartilhamento de arquivos e acesso remoto
autenticado por senha, como o que seria propiciado pelo Windows Server'®. Nestes
casos — por medida de seguranca, organizacao, monitoramento e controle — em
conjunto com o compartilhamento de arquivos via intranet e extranet, um sistema de
controle de versdes é recomendado (no inglés Version Control System - VCS™, ou

ainda SCM, Source Code Management). A exemplo do SVN*®, Mercurial*® e GITY.

! Nota: trechos extraidos do briefing de sistema feito para a empresa estudada.

12 cMS: http://pt.wikipedia.org/wiki/Sistema_de gerenciamento de conte%C3%BAdo

13 Windows Server: http://www.microsoft.com/pt-br/server-cloud/windows-server/default.aspx

14 vCS: http://pt.wikipedia.org/wiki/Sistema de controle de vers%C3%A30

5 SVN: http://subversion.apache.org/

8 Mercurial: http://mercurial.selenic.com/

Y GIT: http://git-scm.com/



http://pt.wikipedia.org/wiki/Sistema_de_gerenciamento_de_conte%C3%BAdo
http://www.microsoft.com/pt-br/server-cloud/windows-server/default.aspx
http://pt.wikipedia.org/wiki/Sistema_de_controle_de_vers%C3%A3o
http://subversion.apache.org/
http://mercurial.selenic.com/
http://git-scm.com/
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QUADRO 10.

Exigéncias de cotacao sobre o desenvolvimento, instalacao e

manutencédo do sistema

Detalhamento técnico da
proposta

Os equipamentos e componentes deverdo conter
especificacBes, conforme solicitadas no briefing, que
demonstrem com clareza a previsdo de solucao para
todos os itens necessarios a viabilizagdo do sistema de
hardware e software.

Plataforma de hardware

A aquisi¢do do hardware devera ser orientada pelo
detalhamento feito no briefing e atender a critérios de
concorréncia de orcamentos, confiabilidade do fornecedor,
entrega, instalacéo e garantia dos equipamentos.

Plataforma de software

A instalacdo do software deve ser feita pela entidade
responsavel pelo desenvolvimento do sistema. O software
devera estar em consonancia com o hardware adquirido.

Migracédo do banco de dados

Uma vez que os aplicativos de hardware e software
estejam prontos e devidamente instalados, vem a etapa de
migracao de toda a base de dados da empresa em carater
experimental até que se ateste a seguranca e
confiabilidade do sistema.

Capacitacao de uso

O responsavel pelo desenvolvimento do sistema devera
fornecer um manual de uso e também um workshop de
capacitacao aos usuarios do sistema.

Manutencdo Com o sistema em funcionamento, manutencgdes de rotina
deveréo ser realizadas com o intuito de prevencao de
erros e aprimoramento de recursos.

Suporte O desenvolvedor devera oferecer a empresa contratante o

servigo de suporte aos usuarios e ao sistema.

Fonte: Elaboracéo do autor'!

Este tipo de recurso, o compartilhamento simples de documentos por meio da

internet com definicdo de senhas de acesso (a exemplo do Windows Server), nao

caracteriza um sistema de CMS propriamente dito, embora seja uma solucéo

frequentemente empregada por muitas empresas. Ele atenderia as exigéncias mais

urgentes da empresa, porém esta solucdo isolada € considerada insuficiente e

ineficiente para atender a todas as exigéncias do trabalho, especialmente em um

horizonte de médio e longo prazo. E importante ressaltar que a solugéo proposta
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deveria ser compativel com a evolu¢do do sistema de acordo com a evolucédo da

propria empresa, do volume de dados e complexidade dos trabalhos desenvolvidos.

Segundo BAX e BARBOSA (2009), a solucdo baseada apenas no
compartilhamento de pastas no sistema de arquivos dificulta a boa gestdo
informacional, tornando-se um entrave ao aumento da produtividade nos processos.

O Quadro 11 apresenta alguns dos pontos negativos deste tipo de solucao.

QUADRO 11.
Pontos negativos dos sistemas baseados apenas em
compartilhamento simples de arquivos

Falta de memoria organizacional O que implica em dificuldade de se recuperar a
informacé&o desejada com o uso de buscas simples em
texto livre ou buscas avangadas usando metadados,
gerando gasto de tempo para se encontrar 0 arquivo
desejado, ou retrabalho, o que é ainda pior.

Falta de acesso universal pela Dificultando o trabalho remoto dos funcionarios.
web aos arquivos

Processos de trabalho ndo Implicando em confusédo e na difusdo desnecessaria de
automatizados documentos por e-mail, gerando problemas de
seguranca da informacao.
Curiosamente, nesses processos pouco automatizados,
em geral, o estado dos documentos (pendente,
aprovado etc) é informado em seus homes ou no inicio
do corpo do documento.

Fonte: BAX & BARBOSA, 2009
Nota: adaptado

Ao final de todas estas etapas, espera-se que 0S gestores da empresa
tenham informacdes suficientes que subsidiem a sua tomada de decisdo sobre a
adocdo de um sistema para a gestdo eletronica de documentos e da informacéao.
Esta decisdo, seja ela qual for, poderd (ou, pelo menos, deveria), portanto, ser
justificada por um estudo comparativo de recursos, custos de implantacao,
manutencdo e suporte técnico, com base nas andlises das propostas e dados
colhidos a partir da aplicacdo da metodologia proposta neste de caso. A analise das

informacdes tratadas neste estudo de caso é apresentada no préximo capitulo.
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6 ANALISES DOS RESULTADOS E ESTIMATIVAS DE
INVESTIMENTO

Para estimar os valores'® e comparar as opcdes de tecnologia disponiveis no
mercado, foram solicitadas propostas de orcamento a diversas empresas, tendo
como critério principal de selecédo para a solicitacdo o reconhecimento das mesmas

pelo mercado.

Até a concluséo do periodo acompanhado neste estudo de caso, muitas ndo
haviam respondido as solicitacGes e outras tantas ndo se dispuseram a apresentar
uma proposta por escrito, alegando que o desenvolvimento da proposta ja é parte do
trabalho e demanda modelagem e contato direto com a empresa, assim sendo, 0

servigo deveria ser previamente contratado.

Sobre as empresas que foram solicitadas a enviar uma proposta de
orcamento a empresa estudada, vale observar que: 1) mais de um credenciado
Microsoft foi consultado e nenhum deles conseguiu arrazoar uma proposta para
licenciamento e configuracdo do SharePoint; 2) Um representante do SAP foi
consultado e declinou alegando que este sistema é focado na administracdo e nao
oferece gestdo de conteudo; 3) A Totvs ndo se interessou em oferecer uma proposta;
4) A MicroCity (que foi absorvida pela Totvs) foi desaconselhada por uma de suas
clientes; 5) foram consultados analistas de Tl independentes para uma estimativa de

desenvolvimento e implantacédo do sistema pela propria empresa.

Das firmas consultadas que enviaram propostas, apenas trés apresentaram
postura profissional e adequacdo minima da proposta as solicitacbes feitas no
briefing enviado. Duas delas, a Paradigma (MG) e a Liberium (DF) apresentaram
solucbes baseadas no sistema de gestdo de conteudo Plone; a Sinclair (MG)

apresentou uma solucado baseada em compartilhamento simples de arquivos. Para

¥ Os valores descritos neste estudo foram colhidos ao longo do primeiro semestre de 2011 e

nao foram reajustados a época da publicacédo deste trabalho.

Para efeito de indexacdo e comparacéo futura, a cotacdo do délar americano em 16/06/2011
oscilava em torno de R$1,60 - segundo boletim do Banco Central do Brasil, disponivel em:
http://www4.bcb.gov.br/pec/taxas/port/PtaxRPesq.asp?idpai=TXCOTACAO
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efeito de comparacéo e controle, também foi consultado um profissional autbnomo
para a confeccdo de uma proposta para o desenvolvimento independente de um
sistema CMS baseado no software livre Plone.

Andlise das propostas recebidas

O SharePoint € um software autoral oferecido pela Microsoft. Seu uso exige
licenciamento. Empresas como a Petrobras e a Gol Linhas Aéreas adotam este
sistema. Sua principal vantagem € a integragdo com o pacote do MS Office, que
proporciona um ambiente de trabalho mais familiar e compartilha recursos de
programas como o Word, Outlook e o Excel. As desvantagens estéo relacionadas ao
licenciamento, estimado em cerca de R$ 12 mil reais mais os custos de implantacéo
e configuracdo. A méao de obra para instalagcdo e manutencédo também é restrita aos
credenciados pela Microsoft. Mesmo entre as empresas e analistas credenciados
consultados, foi notéria a falta de informacdo sobre a operacdo do sistema. Esta
dificuldade impossibilitou, inclusive, a obtencdo de uma proposta formal para a mao
de obra de instalacdo e personalizagdo do SharePoint.

Um video de apresentacédo do sistema SharePoint'® esta disponivel no site da
Microsoft. Apesar de ele estar direcionado a area de vendas, da uma boa ideia de

alguns dos principais recursos disponiveis.

7

O Plone ?® ¢ um Software Livre e tem sua distribuicdo e uso feitos
gratuitamente. Empresas como a CIA, o FBI, a NASA, SERPRO e o Governo
Brasileiro adotam este sistema. Sua principal vantagem esta relacionada ao uso livre
e ao codigo aberto, que permite total controle sobre o sistema pela empresa que o
adotar. A evolugcdo e atualizagcbes constantes sdo garantidas pelos milhares de
desenvolvedores espalhados pelo mundo e que se dedicam ao aprimoramento dos
recursos e ao compartilhamento de informacdes sobre a utilizacdo e manutencédo do

sistema. As desvantagens estdo relacionadas a interface diferente do padrdo

19 SharePoint, Video de apresentacao do:
http://www.microsoft.com/brasil/2007 office/servers/sharepointserver/demo/Sharepoint_server.html

20 plone: http://plone.org/countries/br
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Windows e por ndo haver assisténcia credenciada pelo fabricante. A implantacéo e
manutencdo do Plone sao realizadas por analistas independentes ou por empresas
gue se especializaram no desenvolvimento de solugbes baseadas em software livre.
O desenvolvimento, configuracdo e implantacdo de um sistema baseado em Plone
ficam em torno dos R$ 25 mil, tendo como referéncia o briefing de sistema com as

caracteristicas mapeadas para a empresa de consultoria deste estudo de caso.

Em complemento aos trés modelos de implantagdo mencionados acima, ha
ainda a possibilidade de a empresa contratar uma equipe de Tl para a instalacdo e
configuracdo do sistema. Esta opgédo tem seu principal ponto fraco no prazo de
conclusao e disponibilidade de operagéo do projeto. Seu ponto forte encontra-se na
garantia que os recursos serdo desenvolvidos na medida e formato desejados. A
hora de trabalho — a época da realizacdo deste estudo — de um analista sénior tem
um piso de aproximadamente R$ 80,00 e a de um analista com perfil técnico em
torno dos R$ 60,00.

Uma opcao interessante para o desenvolvimento e implantacdo do sistema
seria a organizacdo contratar a consultoria de um analista sénior para intermediar o
trabalho de uma firma de desenvolvimento especializada no tipo de solucéo
desejada. Deste modo, seria assegurada a operacionalizacdo em tempo reduzido e
garantida a personalizacdo dos recursos de acordo com a cultura organizacional da
empresa. Um analista contratado para este fim ficaria em aproximadamente
R$ 5.000,00 para o aprimoramento do briefing técnico e consultoria inicial de

modelagem para orientar o desenvolvimento.

Para que o sistema funcione, é necesséario um servidor de dados e aplicativos,
ou seja, um computador onde tudo isto ird rodar. E possivel que a estrutura rode a
partir de um computador doméstico, porém esta opgcdo ndo é recomendavel, pois
pode comprometer a velocidade e o desempenho, além de ser pouco confiavel como
plataforma. A principio, ha duas opc¢des basicas para o servidor: a montagem de um
servidor de dados e aplicativos no préprio escritorio da empresa, ou a contratacédo de

um servidor dedicado, ou em nuvem, na internet.
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O servidor montado dentro da propria estrutura da empresa tem a
desvantagem do investimento inicial na aquisicdo de méaquinas e implantacao e
manutencdo do sistema. As vantagens sdo total controle sobre o acesso as
maquinas e também as informacfes nelas contidas. A contratacdo de um servidor
externo na internet tem como principal vantagem o fato de que a responsabilidade
sobre 0s equipamentos e manutencdo sera do prestador de servicos que for
contratado. Como desvantagens, estdo o pagamento de uma taxa mensal de
aproximadamente R$ 1.500,00 e o fato de outras pessoas poderem ter acesso aos

dados da empresa dentro da prestadora dos servicos.

Este estudo de caso conclui o seu acompanhamento no momento em que 0s
dirigentes da empresa dispdem do mapeamento preliminar da estrutura
informacional, dos principios de organizacdo documental, do briefing sobre o perfil
de trabalho da empresa e 0s recursos minimos que o sistema para gestdo de
conteado devera ter e da andlise das propostas oferecidas pelos principais
fornecedores disponiveis no mercado. A partir dai, considera-se que a decisédo é
uma prerrogativa particular da empresa e que 0s gestores da organizacao tém em
maos informacgdes suficientes para a tomada de decisédo sobre a implantacdo de um
sistema eletrénico de gestao de contetdo e podem dar sequéncia no aprimoramento
das informacBes mapeadas e desenvolvimento das estratégias empresariais para

gestado dos conhecimentos da firma.
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7 CONSIDERACOES FINAIS

A gestdo estratégica da informacdo trata do esforco de otimizacdo dos
recursos dentro de uma organizacdo, com o objetivo de capitalizar e manejar este
patriménio tdo precioso e volatil que é o conhecimento. Para tanto, € fundamental
que se entenda que o conhecimento € inerente a cada colaborador envolvido nas
estruturas das empresas; portanto, ele ndo é planificavel e depende da interpretacéo
e bagagem pessoal de cada individuo. Ainda assim, é possivel que se criem habitos,
estruturas e processos empresariais que contribuam para o estabelecimento de um
ambiente favoravel a circulagdo de informacdes e multiplicador do conhecimento
entre as pessoas inseridas neste ambiente. A ciéncia da informacdo é uma
especialidade multidisciplinar que se propde a contribuir com a cultura empresarial
empreendendo o esfor¢o de aprimorar os recursos informacionais por meio de uma
melhor compreensdo, geracdo, uso e disseminacdo estratégica de politicas,
ferramentas de gestdo, processos produtivos e tecnologias a servico do

conhecimento organizacional e da geracéo de resultados.

Como os projetos desenvolvidos pela empresa de consultoria estudada lidam
com um grande volume de informacdes e documentos, as primeiras acdes sugeridas
foram a padronizacdo da estrutura de pastas de arquivamento e diagramacdo de
documentos. Estas acompanhadas da definicdo basica de usuarios, prerrogativas de
seguranca e fluxos de trabalho e informacgdo dentro da organizagcdo. O principal
intuito destes atos foi trazer informacdes chave da empresa a luz da observagao e
consolidar pontos de referéncia, controle e analise que possibilitassem a

administracdo destes recursos.

O resultado destas acbes de identificacdo de ativos do conhecimento e o
mapeamento informacional resultante foram fundamentais para que a empresa
pudesse conhecer melhor seus processos e recursos informacionais. Com esta
consciéncia, ela teria condicbes de avaliar suas reais necessidades para a gestao
estratégica da informacdo e consolidar um briefing que pautasse a solicitacdo de
propostas ao mercado para o desenvolvimento e implantacdo de um sistema

eletrbnico para gestédo de conteudo.
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A partir da identificagdo dos principais processos informacionais e do
estabelecimento de algumas definicbes para organiza-los e geri-los, também foi
possivel que os préprios usuarios tivessem condicbes minimas de auto-organizar
seu trabalho manualmente e de interagir com outros membros da equipe, iniciando
um efeito multiplicador na moldagem da cultura empresarial. Acdes que
incorporaram, por si mesmas, beneficios as rotinas produtivas da firma,
independentemente do aplicativo que viesse a ser adotado para a gestao eletronica

destes principios.

Considerando que havera um grande numero de parceiros e consultores
independentes concorrendo para a finalizagdo das etapas de entrega de cada
projeto da empresa, e que o horizonte de trabalho de alguns deles € previsto em
anos de atividade, foi altamente aconselhavel a adocdo de um sistema de gestéo de
conteudo (Content Management System - CMS) desde o inicio das operacdes. Este
sistema seria 0 responsavel por organizar, controlar os fluxos de trabalho, o acesso
e compatrtilhar as informacdes da empresa a partir de um banco de dados central.
Um sistema CMS também seria uma poderosa ferramenta de relacionamento com

stakeholders.

Apds um criterioso estudo das melhores opcbes de sistema disponibilizadas
pelo mercado, foram destacadas e analisadas trés das mais usuais para a gestao

eletrbnica de documentos e informacdes.

A primeira € o compartilhamento simples de documentos através da internet,
com definicdo de senhas de acesso e que nado caracteriza um sistema de CMS
propriamente dito, embora seja uma solucdo frequentemente empregada por muitas
empresas. O sistema mais utilizado para isto seria 0 Windows Server associado a
um programa de controle de versdes, a exemplo do SVN, Mercurial ou o GIT. Este
tipo de solugédo atenderia a uma demanda imediata da empresa por meio do
compartilhamento de pastas pela internet. Mas ndo atende de forma satisfatoria o

relacionamento com parceiros e a gestao informacional mais consistente.

Mais adequadas, as outras duas opcdes de solucdes eletrénicas para gestao

de conteudo que se seguem sdo de sistemas mais avancados e completos,



Estudo de caso sobre a implantagdo de CMS — Alessandro Filizzola Aradjo — pg. 70

baseados em tecnologia CMS. Além do compartilhamento e controle de acessos aos
documentos, este tipo de sistema também oferece controle de versées, controle de
fluxo de trabalho, recursos personalizados de aperfeicoamento de tarefas. A edicéo
e distribuicdo dos conteudos séo feitas através da internet e em tempo real, sendo
possivel utilizar ainda uma grande quantidade de fun¢cdes como galerias de fotos,
formulérios, pesquisas, foruns, bibliotecas digitais etc. Os dois sistemas mais
destacados no mercado atualmente s&o o Plone e o SharePoint. Esses dois
aplicativos estdo de acordo com os preceitos mais modernos de gestdo estratégica

da informacao e sao adotados com eficiéncia por empresas de diferentes portes.

A escolha do tipo de sistema e estrutura que serdo utilizadas como apoio a
gestdo da informacdo dentro de uma empresa € um passo importante, pois a
viabilizacdo operacional exigirA o empenho e a participacdo da organizacao,
especialmente de seus dirigentes. Porém, mais importante que o sistema em si, sdo
as etapas de planejamento e entendimento dos hébitos e necessidades
informacionais da organizacdo. Este entendimento e sua consequente planificacao
de principios, politicas e caracterizacfes € que irdo criar uma base sélida para que a
firma possa, de fato, gerir de maneira estratégica seus dados, informacfes e

transformar em ativos os conhecimentos tacitos individuais de seus colaboradores.

Sintese metodoldgica e modelo proposto

A esséncia do trabalho estd no envolvimento dos tomadores de deciséo e
principais colaboradores das empresas que estiverem se preparando para a adocao
de um sistema eletrébnico de gerenciamento de documentos e informacdes. Esse
envolvimento € fundamental, pois o processo demandara tempo e dedicacéo
pessoal de muitos dos atores para que as rotinas de trabalho e a cultura
organizacional sejam corretamente entendidas e mapeadas. Quanto melhor as
particularidades da empresa forem entendidas, tanto melhor serdo os ferramentais,
as facilidades de automacado de processos, a eficiéncia e o sortimento de recursos

gue o sistema podera oferecer.

Os passos adotados na concepcdo metodologica desta preparacao

empresarial para a implantagédo de sistemas CMS — batizada como: MODELAGEM
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BASICA DE INFORMAGOES PARA A IMPLANTAGAO DE SISTEMAS — elencam alguns dos mais
recorrentes temas da ciéncia da informagéo. Eles permitirdo que a firma entenda
melhor seus habitos produtivos, informacionais e formalize algumas de suas politicas

a este respeito. E um processo de autoconhecimento e afirmacdo da cultura

organizacional, por assim dizer.

Uma das caracteristicas mais significantes desta metodologia consiste na
realizagdo de entrevistas com as partes interessadas. Os stakeholders tem
participacdo ativa na modelagem das informacdes e na descricdo dos habitos da
empresa. Depois de colhidas as informacdes pertinentes a cada etapa, elas sé&o
organizadas, analisadas e reapresentadas aos atores para que possam ser

refinadas e ou validadas.

Independentemente do sistema escolhido pela empresa ao final do processo,
ou mesmo ela decidindo que ndo é 0 seu momento para investir na implantacéo de
um CMS, as atividades de modelagem de cada etapa terdo originado informacoes
Uteis para os gestores da empresa. O conhecimento gerado pela aplicacdo desta
metodologia podera ser aproveitado nos contextos organizacionais, mesmo sem um
sistema eletronico para geri-lo. A MODELAGEM BASICA DE INFORMAGCOES PARA A
IMPLANTACAO DE SISTEMAS, também poderd ser utilizada como um processo de
conhecimento da prépria realidade empresarial, uma acao preliminar de antecipacéo

a gestao eletrénica e também a realizacdo de auditorias.

A conducéo e analise das informacdes colhidas em cada fase da modelagem
sao feitas com base no conhecimento e experiéncia de quem as executa. Mas as
informagdes devem sempre ser consideradas tendo como referéncia o seu ciclo de
vida, com seus obijetivos, funcbes, destinacdo (Processo de gerenciamento da
informacéo, conforme DAVENPORT, 1998, p. 175); e a sua qualidade em critérios
de conteudo, forma e tempo (As dimensdes da qualidade da informacéo, conforme
FELIX, 2003, p. 37-38).

A ordem de execucdo das etapas de modelagem nao precisa
necessariamente obedecer a sequéncia proposta. Por ser parte do sistema holistico

da firma, portanto de analogia organica, algumas das etapas poderdo ocorrer
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simultaneamente ou em uma ordem diferente. De acordo com a abertura,
preferéncia ou aderéncia da empresa as suas tematicas. Ainda assim,
necessariamente, um passo deve conduzir ao outro de maneira razoavelmente
estruturada e coerente, para que o briefing e as analises possam ser devidamente

realizados e manterem a sinergia.

As etapas concedidas na metodologia de modelagem deste estudo estdo

condensadas no Erro! Fonte de referéncia ndo encontrada..

QUADRO 12.
Sintese metodoldgica proposta neste estudo para a gestdo de informacdes
no preparo organizacional para a adocao de CMS
(Continua — parte 1/3)

MODELAGEM BASICA DE INFORMACOES PARA A IMPLANTAGCAO DE SISTEMAS

1. Mapeamento basico organizacional e Realizar reunides com os principais atores e tragar
macrofluxos da informacéo mapas dos processos declarados e percebidos,
organogramas e macro fluxos da informacgéo.

O exercicio de mapeamento e planificacdo confronta
as diferentes visdes dentro da organizacéo e ajuda a
estabelecer um entendimento comum e o
aprimoramento dos processos.

Os mapas produzidos permitirdo a disseminagéo das
informacdes através dos colaboradores da empresa.

2. O guia “paginas amarelas” de Uma vez que os organogramas e relacdes produtivas
consultores ja foram mapeados na etapa anterior, € 0 momento de
aprofundar nos detalhes sobre cada colaborador,
consolidando suas principais referéncias e
competéncias.

Este guia “paginas amarelas” permitira o melhor
aproveitamento dos talentos dentro da organizacéo e
favorecera as redes de contatos colaborativos.

3. Gestdo documental — arquivamento Organizar os repositérios documentais da empresa e
estabelecer padrbes comuns de arquivamento e
nomenclatura de arquivos.

4. Politica de seguranca Definir e planificar as politicas de seguranca da
informacao dentro da empresa.
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QUADRO 12.
Sintese metodoldgica proposta neste estudo para a gestéo de
informacdes no preparo organizacional para a ado¢cao de CMS
(Continuagéo — parte 2/3)

MODELAGEM BASICA DE INFORMAGCOES PARA A IMPLANTAGCAO DE SISTEMAS

Grupos e perfis de acesso Agrupar os colaboradores e demais atores em grupos
de acesso conforme seus privilégios de seguranca
para a utilizagéo do sistema de informacé&o da
empresa.

Identificacdo de pastas e usuarios Identificar as prerrogativas de acesso e seguranca de
cada pasta de arquivos e dos usuarios, ou grupos de
usuarios que poderao interagir com seus conteudos e
como.

Design Padronizar modelos de documento, uso de cores,
textos, imagens, websites, critérios para a aplicacdo da
marca e politica de branding da empresa.

A padronizacao gréfica e de identidade visual
favorecem a agilidade dos processos produtivos e a
identificacdo de informacgbes e documentos. Como elas
serdo utilizadas em todos os produtos da empresa,
recomenda-se que estejam prontas e disponiveis no
momento de elaboragéo de qualquer produto interno
ou externo da empresa.

Fluxos de Trabalho — Workflow Mapear os fluxos produtivos e processos aplicados as
atividades da empresa para o aprimoramento e
automacao dos mesmos por meio do sistema de
informacéo da organizacao.

Canais de distribuicéo da Tragar perfis das partes interessadas e estratégias de
informacao — Stakeholders e comunicacdo mais adequadas ao trafego de
midias informacdes e relacionamento entre empresa, players

e stakeholders.

Uma vez que informacgfes e documentos seréo
produzidos e manuseados, é necessario que se defina
quais os canais ou midias que serdo utilizados para a
sua distribuicao eficaz.
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QUADRO 12.
Sintese metodoldgica proposta neste estudo para a gestdo de
informacdes no preparo organizacional para a ado¢cao de CMS
(Conclusao — parte 3/3)

MODELAGEM BASICA DE INFORMAGCOES PARA A IMPLANTAGCAO DE SISTEMAS

10. Briefing do sistema Planejar e descrever as principais caracteristicas e
atribuicGes que os equipamentos e o sistema deverao
atender.

O briefing consolida as principais informacdes e
caracteristicas definida nos itens anteriores de maneira
estruturada para que consultas de mercado possam
ser tomadas a fim de se estabelecer
comparativamente quais as solucdes tecnologias
disponiveis e sua cotagdo e valores e prazos para o
desenvolvimento e implantagdo por fornecedores
diversos.

11. Alternativas tecnolégicas Analisar comparativamente as principais solucdes
tecnolégicas disponiveis.

12. Analises dos resultados e Analisar comparativamente as principais solu¢des
Estimativas de investimento tecnolégicas oferecidas pelo mercado e suas relacdes
de custo X beneficio X fornecedores para o
desenvolvimento e implantacdo do CMS de acordo
com as necessidades expressas no briefing.

Emitir parecer critico sobre as solug@es tecnoldgicas
mais adequadas para atender as necessidades de
sistema de acordo com as politicas da empresa
modelada.

Fonte: Elabora¢éo do autor

O presente estudo ndo pretende esgotar o tema ou revisar exaustivamente a
literatura cientifica. Ele objetivou estudar e relatar as atividades envolvidas nas
acOes de uma empresa ao preparar-se para a adogcdo de um sistema eletronico de
gerenciamento de conteddo a luz da ciéncia da informacdo. A partir desta
experiéncia, propée um modelo metodolégico, concebido para a replicagdo e

utilizacao deste conhecimento por outras empresas.



Estudo de caso sobre a implantagdo de CMS — Alessandro Filizzola Aradjo — pg. 75

Para estudos futuros, como aprofundamento e evolugdo natural deste
trabalho, poderiam ser mais especificamente explorados temas como 0 processo
decisorio; estratégia; utilizacdo eficiente de portais e Web 2.0; utilizacdo avancada
de recursos dos sistemas CMS; o desenvolvimento da cultura organizacional atraves
de equipes orientadas pela gestdo e multiplicagdo do conhecimento; recursos
visuais como facilitadores dos processos da informacédo; adequacéo e ordenacéo de
textos para a maxima transmissao de informacdes; psicologia da informacao; leis e
instrucdes normativas que tratam do implemento da gestdo informacional e gestédo
eletrbnica de documentos para aprovacédo de projetos e linhas de financiamento

para as empresas.
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