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“What can be said at all can be
said clearly, and what we cannot talk
about we must pass over in silence.”

Ludwig Wittgenstein



Resumo

A gestdo da informagdo e do conhecimento (GIC) ganhou importancia nas organizacdes a
partir do inicio da década de 1990.

Devido ao crescente aumento da competicdo entre as empresas, tendo como fator prin-
cipal a intensificagdo da globalizagdo econdmica, as organizagdes atuais buscam o constante
aperfeicoamento de suas estruturas, a fim de maximizar sua eficiéncia. No centro desse com-
portamento estd a gestdo por processos € a melhoria continua destes. Essa forma de gestao
busca alinhar todos os esfor¢os da empresa em torno dos processos de negdcio, isto €, grupos
de atividades realizadas numa sequéncia logica com o objetivo de produzir bens ou servigos.

Segundo essa visao, a GIC deve ser considerada no contexto da gestdo por processos e da
maximizagao da eficiéncia da estrutura organizacional.

Identifica-se na literatura a integracdo entre GIC e processos de negdcio organizacionais
como um paradigma de pesquisa, denominado GIC orientada a processos. Esse paradigma se
distingue, por exemplo, da GIC orientada a produtos, que foca na criacdo e disseminagdo de
artefatos de conhecimento e informacao.

Este trabalho avanca na solu¢do do problema da integracdo entre processos de negdcio e
GIC, usando a modelagem de processos de negécio (MPN) como ponto de partida. A MPN
permite formalizar processos de negdcio e o contexto onde ocorrem. O produto da atividade de
MPN ¢é um modelo de negdécio, isto €, uma abstracdo de como um negdcio funciona.

Desenvolveu-se uma metodologia de MPN orientada a GIC. A metodologia é uma extensao
da abordagem de Eriksson e Penkerl para MPN. Um modelo tedrico de GIC foi desenvolvido
para fundamentar a metodologia de modelagem. A metodologia é composta por: um conjunto
de construtos basicos para MPN orientada a GIC; um conjunto de diagramas e submodelos, for-
mando uma perspectiva de modelagem; padroes de modelagem relacionados a GIC; explicagdes
sobre como modelar aspectos de GIC que ndo possuem mapeamento direto para construtos da
linguagem de modelagem. Um conjunto de exemplos demonstra os elementos da metodologia.

Conclui-se, através da avaliagdo da metodologia desenvolvida, que esta possui vantagens
em relacdo as abordagens existentes, tais como: uso da Unified Modeling Language (UML)
como base da notacdo, capacidade de modelar aspectos de GIC ndo contemplados por outras
abordagens e embasamento em um modelo tedrico de GIC.

Palavras-chave: Gestdo da Informacdo e do Conhecimento, Modelagem de Processos de
Negocio, Unified Modeling Language (UML).



Abstract

Information and knowledge management (IKM) increased its importance inside organiza-
tions since the beginning of the 1990’s.

Because of the increasing competition among organizations, having as the main factor the
intensification of economic globalization, today’s organizations seek constant improvement of
its structures, in order to maximize its efficiency. In the center of this behavior is process
management. This management approach aims to align all organization’s efforts around its
business processes, 1.e. groups of activities executed in a logical sequence, having as goal the
production of goods or services.

According to this vision, IKM should be regarded in the context of process management
and organizational structure efficiency maximization.

The integration of IKM and business processes is identified in the literature as a research
paradigm, called process oriented IKM. This paradigm distinguishes itself from, for example,
product oriented IKM, which focuses on the creation and dissemination of knowledge and in-
formation artifacts.

This work advances on the solution of the integration of business process and IKM problem,
using business process modeling (BPM) as a start point. BPM allows to formalize business pro-
cesses and its context. The product of the BPM activity is a business model, i.e. an abstraction
on how a business works.

A IKM oriented BPM methodology was developed. The methodology is an extension of
Eriksson e Penkerf BPM approach. An IKM theoretical model was developed to serve as a
foundation of the modeling methodology. The methodology is composed of: a set of basic
constructs for IKM oriented BPM; a set of diagrams and submodels, composing a modeling
view; IKM related modeling patterns; explanations on how to model IKM aspects which do not
have direct mapping to language constructs. A set of examples demonstrates the methodology’s
elements.

Through the evaluation of the developed methodology is concluded that it has advantages
over the existing approaches, such as: use of the Unified Modeling Language (UML) as the
basic notation, ability to model IKM aspects not regarded in other approaches and foundation
in an IKM theoretical model.

Keywords: Information and Knowledge Management, Business Process Modeling, Unified
Modeling Language (UML).
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1 Introducao

A gestdo da informacdo e do conhecimento (GIC) ganhou importancia nas organizagdes
a partir do inicio da década de 1990 (GRONAU; WEBER, [2004). Este termo possui mui-
tas defini¢cOes, provenientes de dreas como administracdo, ciéncia da computacdo e ciéncia da
informacdo. Define-se GIC, no contexto desta pesquisa, como a gestdo no que diz respeito a
informacao e ao conhecimento. Gestdo, por sua vez, € aqui definida como o processo que en-
volve atividades de planejamento, organizagdo, lideranga, controle, suprimento e coordenagao

de um empreendimentﬂ visando a um objetivoEI

O interesse pela GIC por parte das organizacdes € acompanhado pela necessidade de resul-
tados. Devido ao crescente aumento da competi¢cdo entre as empresas, tendo como fator princi-
pal a intensificacdo da globalizacdo econdmica ocorrida a partir dos anos 1990, as organizacodes
atuais buscam o constante aperfeicoamento de suas estruturas, a fim de maximizar sua eficiéncia
(FERRAZ, |1997). No centro desse comportamento esta a gestdo por processos e a melhoria
continua destes. Essa forma de gestao busca alinhar todos os esfor¢os da empresa em torno dos
processos de negocio, isto é, das atividades que caracterizam a atuagao da empresa, resultando
nos produtos ou servicos entregues aos clientes (GONCALVES, 2000a). Segundo essa visao, a
GIC deve ser considerada no contexto da gestdo por processos € da maximizacao da eficiéncia

da estrutura organizacional.

Segundo Hammer e Champy| (apud GONCALVES, 20004, p. 7) um processo de negdcio
¢ “um grupo de atividades realizadas numa seqiiéncia légica com o objetivo de produzir um
bem ou um servi¢o que tem valor para um grupo especifico de clientes”. Independentemente
das organizacgdes perceberem esse fato, pode-se afirmar que “todo trabalho importante realizado
nas empresas faz parte de algum processo” (GRAHAM; LEBARON||1994/apud GONCALVES|
2000a). De fato, a organizacdo por processos vem sendo discutida com énfase na area da

administrac¢do nos ultimos anos, e muitas empresas tem adotado, em alguma medida, essa visdao

! Um empreendimento pode ser um esforco temporario (como um projeto), ou uma organizagio (HOUAISS et
al[2002a)). Esta pesquisa trata primariamente da gestdo de organizagdes.

“ Essa defini¢do de gestdo é baseada na teoria da gestdo de Fayol| (1949). A defini¢do de GIC adotada coincide
com a visao de alguns autores da Ciéncia da Informacdo, como é mostrado na Se¢do @
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(GONCALVES, 2000b).

Uma evidéncia da importancia da gestao por processos € a influéncia dessa abordagem na
area da tecnologia da informacao (TI). Desde o inicio dos anos 1990, os responsaveis pelo uso
da TI nas empresas, principalmente os diretores e gerentes de TI, comegaram a perceber a ne-
cessidade de alinhar TI e processos de negécio (DAVENPORT, 1993; HAMMER; CHAMPY,
1994)). A partir do inicio dos anos 2000 novas abordagens surgiram para integrar explicitamente
processos de negdcio e TI (SMITH; FINGAR, [2003). O papel da TI passa a ser apoiar, da me-
lhor maneira possivel, os processos de negdcio das organizagdes e isso tem causado impacto na

forma de se projetar sistemas de informacao (SI) organizacionais e arquiteturas de TI

O ponto de partida para essa nova forma de utilizar a TI nas organizacdes € a modelagem de
processos de negocio (MPN). Para utilizar a TI com maior aderéncia aos processos de negdcio
de uma organizacio, deve-se primeiro conhecer tais processos. Como apontado por |Eriksson
e Penker (2000), a modelagem de processos de negdcio € uma forma eficiente de se conhecé-
los. O produto da atividade de MPN ¢ um modelo de negdcio, isto €, uma abstragdo de como
um negocio funciona. Os detalhes do modelo variam de acordo com a perspectiva de quem o
cria, pois cada um possui um ponto de vista sobre os objetivos e as demais caracteristicas do
negocio. Isso é normal, e a modelagem de processos de negdcio nao resolve esse problema
completamente. O modelo de negdcio, no entanto, fornece uma visao simplificada da estrutura

do negdcio, servindo como base para comunicac¢ao, melhorias e inovacoes.

Os modelos de negécio abordados nesta pesquisa sdo os que podem ser definidos formal-
mente. Existem linguagens e nota¢des graficas especificas para a modelagem formal de pro-
cessos de negdcio, dentre elas destacam-se a Business Process Modeling Notation (BPMN)
(BUSINESS...| 2006) e as extensdes da Unified Modeling Language (UML) (UNIFIED.. .|
2003)) de Eriksson e Penker (2000). Um modelo de negécio em UML ou BPMN ¢é representado

como um conjunto de diagramas relacionados, como ilustrado na figura(l.1

Existem varios motivos para se modelar um negdécio, dentre eles Eriksson e Penker| (2000)

destacam:

e Entender melhor os mecanismos chave de um negécio existente.

e Comunicar de forma clara e sem ambiguidades o conhecimento sobre um negdcio exis-

tente.

e Usar o modelo como base para criagdo de sistemas de informacgao que apoiem o negécio.

3 Uma arquitetura de TI é “um mapa ou plano de alto nivel dos recursos de informagio em uma organizagio”
(TURBAN; JR.; POTTER| [2007).
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«objetivo»
«pessoa» 10 vendas por semana : Objetivo Quantitativo
gerente de vendas \Valor do objetivo : long(idl) = 10
Valor atual : long(idl) = 0
N Unidade de medida : string(idl) = vendas/semana
AN 7\
.«\cc\)ntrola» «atinge»
\\\ //
\\ /
~ /
~. ,
So /
N/
. ~ <<processo>> «informagéo»
«informagdo» | N T NITT T T T > pedido de venda
lista de compradores em potencial

Tele-venda

«fornece»
I
|
|
I
{

«pessoa»

operador de tele-vendas

Figura 1.1: Fragmento de um modelo de processo de negdcio em UML usando as extensdes de
Eriksson e Penker| (2000).

Melhorar a estrutura atual do negécio e sua operacao.

Mostrar a estrutura de um negdcio inovador.

Experimentar um novo conceito de negécio ou estudar o negécio de um concorrente.

Identificar oportunidades de terceirizacao.

Records (2005) aponta a necessidade da fusdo entre gestdo por processos e GIC. O autor

descreve em linhas gerais como GIC e processos de negdcio podem ser alinhados:

Uma correta gestdo do conhecimento deve prover meios para organizar quais
dados, informagdo e conhecimento sdo apropriados para cada tarefa em um
fluxo geral de processo. Assume-se que se saiba quem ird usar a informacao,
como disponibiliza-la e como capturar o aprendizado ocorrido no processo,
para poder disponibiliza-lo na préxima vez que o processo for executado [...]
FIRECORDS!, 2003, p. 2)

Outros autores apontam que ““ a integracdo entre tecnologias, métodos e conceitos de gestao

do conhecimento e processos de negdcio organizacionais € um importante desafio de pesquisa

4Traducio livre de: Doing KM right also assumes that there are the means in place for organizing what data,
information, and knowledge are appropriate for each task in an overall process flow. It also assumes that we have
asked the questions about who will use the data, how we get it to them, and how we capture any learning that may
occur as they interact with others so that it can be make available the next time the process executes |[...]
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atualmente ’ﬂSTROHMAIER; LINDSTAEDT, 2005, p. 1) . Os mesmos autores identificam

os beneficios desse esfor¢o de integracao:

e A execucio de processos de negécio € apoiada pela GIC.
e Os beneficios econdmicos da GIC podem ser mais facilmente demonstrados.

e A integracdo com o0s processos de negdcio tornam as atividades de GIC mais “vivas”.

Estas, por sua vez, melhoram o desempenho do negdcio como um todo.

Autores como Mentzas et al.| (2003) e Remus| (2002) identificam a integracdo entre GIC
e processos de negocio organizacionais como um paradigma de pesquisa, denominado GIC
orientada a processos. Esse paradigma se distingue, por exemplo, da GIC orientada a produtos,
que foca na criacdo e disseminacdo de artefatos de conhecimento e informacdo (documentos,

por exemplo) (MENTZAS et al., 2003)).

Gronau, Miiller e Korf (2005) propde uma classificacdo em trés camadas das abordagens
de pesquisa sobre integracdo entre processos de negocio e GIC. Na camada do topo estd a GIC
orientada a processos de negdcio estratégicos, que deriva objetivos de GIC a partir de objetivos
de negocio de longo prazo. A camada mais baixa lida com o desenvolvimento de métodos e

ferramentas de GIC baseados na andlise de aspectos de comunicacao de processos de negdcio.

A camada do meio € a de maior interesse para esta pesquisa. Nessa encontram-se as abor-
dagens relacionadas a MPN. Essas abordagens estendem métodos de MPN para analisar ou
melhorar processos de negdcio em relagdo a GIC. Acredita-se que a MPN, por ser uma forma
de conhecer profundamente os processos de negdcio de uma organizagdo (ERIKSSON; PEN-

KER, 2000), pode ser usada para integrar GIC e processos de negdcio.

Este trabalho se insere no escopo das pesquisas sobre integragc@o entre processos de negdcio
e GIC. A integracdo entre processos de negdcio e GIC é, portanto, o problema de pesquisa

abordado neste trabalho.

A abordagem escolhida para avancar na solucdo do problema de pesquisa € o uso da MPN
como base para integracdo entre processos de negécio e GIC. Formula-se entdo a seguinte

pergunta de pesquisa:

Pergunta de pesquisa. Como modelar processos de negocio levando em consideracdo aspectos
de GIC ?

>Tradugdo livre de:  The integration of available knowledge management technologies, concepts and methods
into organizational business processes is a pressing and challenging research issue today.
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Analisando-se as abordagens existentes para integragao entre processos de negocio e GIC
baseadas em MPN, destaca-se a knowledge modeling and description language (KMDL), criada
por Gronau, Miiller e Korf] (2005). A linguagem € capaz de representar o desenvolvimento,
uso, oferta e demanda de conhecimento e informagao no contexto de processos de negdcio.
Conforme explicado na Sec¢ao [2.6.3] considera-se que a KMDL representa o estado da arte em

relacdo a MPN voltada para GIC.

A partir da analise das abordagens existentes sobre MPN voltada para GIC, da literatura

sobre MPN e de modelos tedricos de GIC, formula-se a seguinte hipétese de pesquisa:

Hipétese. E possivel desenvolver uma metodologie MPN orientada a GIC que apresente
vantagens em relagdo as abordagens existentes, da seguinte forma: tomando as extensdes
da UML de |\Eriksson e Penkerl para MPN como notagdo bdsica; incorporando construtos
da KMDL; e adicionando outros aspectos relacionados a GIC, embasados em um referencial

tedrico da drea.

A partir da hipétese de pesquisa deriva-se o objetivo geral:

Objetivo geral. Desenvolver uma metodologia de MPN orientada a GIC que apresente vanta-

gens em relagcdo as abordagens existentes.

Uma metodologia de MPN orientada a GIC permite, a principio, no contexto de uma

organizagao:

Analisar os processos de negdcio existentes em relacao a GIC.

Levantar os problemas informacionais e possiveis solu¢gdes, de maneira sistematizada.

Garantir que a GIC se alinhe com os processos de negdcio.

Melhorar os processos existentes em relacdo a GIC.

Criar novos processos especificos para GIC.

Como mencionado na hipétese e no objetivo geral, espera-se obter vantagens em relacao as

abordagens existentes. As principais vantagens esperadas sao:

e A UML ¢ uma linguagem madura, popular, usada em larga escala em empresas e no
meio académico, e com amplo suporte de ferramentas. Uma metodologia de modelagem

baseada na linguagem UML pode “herdar” essas vantagens.

6 Metodologia neste contexto significa um conjunto particular de métodos e regras (HOUAISS et al., 2002b).
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e A abordagem de Eriksson e Penker fornece um rico conjunto de construtos, diagramas
e padroes de modelagem. Uma metodologia de modelagem baseada nessa abordagem
pode se beneficiar dessa base para permitir a modelagem de aspectos nao contemplados

por outras abordagens.

e Por ser construida como uma extensdao de uma abordagem de MPN de uso geral, a meto-
dologia de modelagem proposta pode permitir que aspectos de GIC sejam abordados den-
tro de um modelo de negdcio completo. Algumas abordagens existentes, como a KMDL,
sdo especificas para GIC e ndo permitem essa interface com o contexto do negdcio como

um todo.

e Ao incorporar aspectos de GIC embasados em um referencial teérico da area pode-se

obter elementos de modelagem ndo existentes em outras abordagens.

O objetivo geral é apoiado pelos seguintes objetivos especificos:

Objetivo especifico 1. Definir um modelo de GIC que sirva como base tedrica para a metodo-

logia de modelagem desenvolvida.

Objetivo especifico 2. Avaliar a metodologia de modelagem desenvolvida de acordo com os
seguintes critérios: comparag¢do com abordagens semelhantes e compatibilidade com o modelo
de GIC.

Objetivo especifico 3. Demonstrar a metodologia desenvolvida através de um conjunto de

exemplos ficticios.

A demonstracdo da metodologia tem os seguintes propdsitos:

e Facilitar a compreensdo e utilizagdo da metodologia. Eventualmente alguns métodos e
regras da metodologia serdo melhor compreendidos através da visualizacdo de seu uso

em um caso pratico, ainda que ficticio.

e Testar a metodologia. Cabe ressaltar, no entanto, que a demonstracdo permitird fazer
afirmacdes somente sobre a viabilidade da metodologia, isto €, sobre a possibilidade de
se usa-la na pratica. Nao se poderd afirmar a validade da metodologia, isto €, se o uso da
metodologia produz os resultados esperados. A prova da validade da metodologia € um

desafio metodoldgico que esté fora do escopo desta pesquisa.

e Possibilitar o aprimoramento da metodologia. Ao exercitar a metodologia através de
exemplos, eventualmente serdo encontradas falhas e oportunidades de melhoria da meto-

dologia.
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Os capitulos seguintes contém o desenvolvimento da pesquisa. O Capitulo 2| contém a
fundamentacgdo tedrica da pesquisa, apresentando os principais conceitos e trabalhos relaciona-
dos. O Capitulo[3|descreve a metodologia de MPN orientada a GIC desenvolvida nesta pesquisa.
Essa metodologia ¢ avaliada no Capitulod Por fim o Capitulo [5| apresenta as consideracdes fi-

nais sobre a pesquisa: conclusoes, limitagdes, trabalhos futuros e resultados esperados.
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2  Fundamentagcdo Teorica

Este capitulo apresenta os principais conceitos que fundamentam esta pesquisa. Sao apre-

sentados também trabalhos relacionados diretamente a pesquisa.

2.1 Modelos e linguagens de modelagem

Os modelos possuem importancia fundamental tanto no campo cientifico como no campo
pratico. Segundo Domingues (2004), o termo modelo significa trés coisas, “ainda que inter-

cambiaveis e nao exclusivas”™:

1. o arquétipo de alguma coisa, o protétipo de uma série, o original de uma
espécie qualquer;

2. a simulacdo, a abreviacdo, a simplificacdo, o resumo da prépria reali-
dade;

3. aconstrugdo ou a criagdo de algo pelo espirito que serve de instrumento
para conhecer alguma coisa ou conduzir uma pesquisa, sem necessaria-
mente referir-se a realidade ou a algum de seus aspectos.

(DOMINGUES, 2004, p. 53)

Esta pesquisa aborda modelos de processos de negécio (MPN). Esses modelos se adequam
ao segundo significado dado por Domingues, na medida em que sdo abstracdes do funciona-
mento de um negdcio. No entanto, o terceiro significado também se aplica, pois um modelo
pode ser construido com a finalidade de se conhecer melhor os processos de negdcio de uma
organizacdo. Até mesmo o primeiro significado se aplica, pois se pode construir um MPN que

sirva de protétipo, antes de se implementar mudancgas nos processos de negdcio reais.

Esta pesquisa aborda os MPN que podem ser representados por especificagdes formais, isto
¢, documentos com significado preciso. Para produzir essas especifica¢des, existem as lingua-
gens de modelagem. Uma linguagem de modelagem, por sua vez, representa uma conceituagdo,
também chamada de metamodelo. Conceituacdo é um sistema de conceitos, através do qual é

possivel construir modelos. Nesse contexto, os modelos representam uma parte do mundo real,
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Conceituagdo Representado por

ou Linguagem
Metamodelo Interpretado como de
Modelagem
Insténcia Usado para Insténcia Usado para
de compor de compor
Representado por
Modelo
Interpretado como Especificagéo

Representado Representante

Figura 2.1: Relagdo entre conceitos relacionados a modelagem.
FONTE: Adaptado de (ALMEIDA 2008)

um “‘estado de coisas”. A conceituagdo, portanto, pode ser vista também como a representagao
de todos os estados de coisas possiveis. A figura[2.1|mostra a relag@o entre esses conceitos em

um diagrama.

Uma linguagem de modelagem é composta por:

e Um conjunto de construtos, cada um associado a um simbolo.
e Um mapeamento entre construtos e conceitos.

e Um conjunto de regras sintdticas que restringem a utilizacdo dos construtos em uma

especificacdo.

Nesta pesquisa, serd utilizada a Unified Modeling Language (UML), uma linguagem de
modelagem com notagdo gréfica. Isso significa que uma especificacdo de um modelo em UML
¢ um conjunto de diagramas, compostos por simbolos graficos. Existem outras linguagens de
modelagem com notagdo gréfica, como a Business Process Modeling Notation (BPMN) e os

Diagramas Entidade-Relacionamento (ER).

2.1.1 UML

A Unified Modeling Language (UML) é uma linguagem de modelagem com notagdo grafica

e de propdsito geral. A linguagem surgiu em 1997 e se tornou dominante na drea de modelagem
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de software (ERIKSSON; PENKER, 2000). Embora tenha surgido no contexto do desenvolvi-
mento de software, hoje é usada em outras dreas, como a modelagem de processos de negdcio
(CATALOG...}, 2008). Com a grande ado¢do da UML surgiram muitas ferramentas de mode-

lagem e livros sobre a linguagem.

A UML possui varias versoes. Existem duas séries principais, a 1.x e a 2.x. Dentro de cada
série existem as versdes especificas, como 1.1, 1.2, etc. No entanto, ha diferencas importantes
apenas entre versoes de séries diferentes. Nesta pesquisa a série 1.x serd usada, pois as extensoes
da UML de Eriksson e Penker para MPN foram criadas para esta série. No entanto, a estrutura
da linguagem ndo € significativamente alterada na série 2.x, sendo possivel uma adaptagao

posterior.

A especificagdo da UML (UNIFIED.. ., 2003) descreve os construtos da linguagem, que
correspondem a conceitos de proposito geral como classe, objeto, associagdo, etc. Cada con-
ceito é explicado detalhadamente na especificacdo. Sao descritos também os simbolos corres-
pondentes a cada construto. Sdo simbolos geométricos, como retangulos, elipses e linhas. As
regras sintdticas, isto €, restricdes sobre como combinar os simbolos, também sao explicadas

no texto.

Por ter surgido na drea de desenvolvimento de software, o objeto a ser modelado € referido
na especificacdo da linguagem como “sistema”. Quando se define o0 dominio em que a UML
serd usada, pode-se associar o termo sistema a um significado mais especifico, como “negécio”,

no caso da MPN.

Tipos de diagramas

A UML define nove tipos de diagramas:

Classes. Descreve a estrutura do sistema. A estrutura é formada por classes e relaciona-
mentos. As classes podem representar entidades como informagao, produtos, documen-

tos, pessoas, etc.

Objetos. Expressa possiveis combinacdes de objetos de um diagrama de classes es-

pecifico.

Estados. Expressa possiveis estados de um objeto de uma classe ou de um sistema.

Atividades. Descreve agoes e atividades que podem acontecer em um sistema.
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e Sequéncia. Mostra uma ou mais sequéncias de mensagens trocadas por um conjunto de

objetos.

e Colaboracdo. Descreve uma colaboragdo entre um conjunto de objetos, isto é, como os

objetos interagem para completar uma tarefa.

e Caso de uso. Ilustra os relacionamentos entre casos de uso. Cada caso de uso define uma
parte da funcionalidade total do sistema. Um diagrama desse tipo d4 uma visao geral do

sistema, € como 0s atores interagem com ele.

e Componentes. Um caso especial de diagrama de classes, usado para descrever compo-

nentes em um sistema.

e Implantacdo. Um caso especial de diagrama de classes, usado para descrever o hardware

em um sistema de software.

Os diagramas da UML sao capazes de descrever trés aspectos de um sistema: estrutura,
comportamento e funcionalidade. Um conjunto de diagramas especifica o modelo de um sis-

tema.

Mecanismos de extensao

A especificacao da UML 1.x define dois tipos de mecanismos de extensao: leves (lightweight)

e pesados (heavyweight) (UNIFIED. ..} 2003 p. 2-74).

Os mecanismos de extensdo leves possuem restri¢cdes de modo a serem puramente aditivos.

Sao eles:

e Esteredtipos. Permitem criar novos elementos a partir de elementos existentes. Um novo
elemento criado através de um esteredtipo possui 0s mesmos atributos e relacionamentos
que o elemento original. Geralmente um esteredtipo representa um uso distinto para um

determinado elemento.

Normalmente um estere6tipo é representado graficamente através da adicao do nome do
esteredtipo ao simbolo do elemento original, entre os sinais << e >>, por exemplo:
<<meu esteretipo>>. Alternativamente pode-se adicionar um icone grifico ao simbolo
do elemento original, ou ainda substituir completamente este por um novo icone grafico.

A figura[2.2) mostra as diferentes notagdes para representar estereotipos.
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«control» «control» O
PenTracker PenTracker
location: Point location: Point
enable (Mode) enable (Mode)
PenTracker O
location: Point O
enable (Mode) PenTracker
«call»
JobManager | — _ _ _ _ _ _ —~=| Scheduler

Figura 2.2: Diferentes notacdes para representar estereotipos na UML.
FONTE: (UNIFIED. .., 2003, p. 3-33)

e Definicoes de tags. Especificam novos tipos de propriedades que podem ser associadas a
elementos. O valor dessas propriedades, associados a elementos especificos, sdo especi-

ficados através de tagged values.

e Restricoes. Permitem adicionar novas regras para refinar a sintaxe e a semantica de de-

terminados elementos.

Um perfil € um conjunto de esteredtipos, definicoes de tags e restricoes. Perfis sdo usados

para personalizar a UML para modelagem de dominios especificos.

Os mecanismos de extensao pesados consistem em modificar o metamodelo da UML. Dessa
forma € possivel adicionar novos tipos de elementos, regras sintaticas, etc. Eriksson e Penker

(2000) fazem uso desses mecanismos, definindo:

e Especializacoes de tipos de diagramas. Novos tipos de diagramas sdo criados, especiali-

zando um dos tipos de diagramas existentes.

e Novos tipos diagramas. Tipos de diagramas totalmente novos sao adicionados.

Eriksson e Penker (2000) fazem uso de ambos 0s mecanismos de extensao, leves e pesados,
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para definir o que eles chamam de extensées de|Eriksson e Penker\para modelagem de processos

de negocio.

2.2 Modelagem de processos de negocio

A modelagem de processos de negdcio (MPN) tem por objetivo criar um modelo de negécio,
isto €, uma abstracao de como um negocio funciona. Os detalhes do modelo variam de acordo
com a perspectiva de quem o cria, pois cada um possui um ponto de vista sobre os objetivos e
as demais caracteristicas do negécio. Isso é normal, e a modelagem de processos de negdocio
nao resolve esse problema completamente. O modelo de negdcio, no entanto, fornece uma
visdo simplificada da estrutura do negocio, servindo como base para comunicagdo, melhorias e
inovacdes (ERIKSSON; PENKER| 2000).

2.2.1 Processos de negocio

Para se entender melhor a MPN faz-se necessdrio explicar o que sdo processos de negdcio.

A abordagem da organizagcdo por processos busca alinhar todos os esfor¢os da empresa em
torno dos processos de negocio, isto €, das atividades que caracterizam a atuacdo da empresa,

resultando nos produtos ou servicos entregue aos clientes (GONCALVES, 2000a).

Segundo Hammer e Champy| (1994) um processo de negocio é “um grupo de atividades
realizadas numa seqii€ncia légica com o objetivo de produzir um bem ou um servi¢co que tem
valor para um grupo especifico de clientes”. Independentemente das organizacdes enxergarem
ou ndo esse fato, pode-se afirmar que “todo trabalho importante realizado nas empresas faz
parte de algum processo”(GRAHAM; LEBARON, 1994] apud GONCALVES| 2000a). De fato,
a organizacao por processos vem sendo discutida com énfase na drea da administracio nos
ultimos anos, € muitas empresas tem adotado em alguma medida essa visao (GONCALVES|,
2000b)).

Segundo (GONCALVES| (20004, p. 10) os processos empresariais se dividem em trés cate-

gorias:

e Processos de negocio. “Sao aqueles que caracterizam a atuagdo da empresa € que sao
apoiados por outros processos internos, resultando no produto ou servigo que € recebido

por um cliente externo”.

e Processos organizacionais ou de integra¢do organizacional. “Sao centralizados na organizagao
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e viabilizam o funcionamento coordenado dos vdrios subsistemas da organizacdo em

busca de seu desempenho geral, garantindo o suporte adequado aos processos de negdcio”.

e Processos gerenciais. “Sao focalizados nos gerentes e nas suas relagdes (GARVIN, 1994)

e incluem as a¢des de medig¢do e ajuste do desempenho da organizacgdo.”

2.2.2 Vantagens e beneficios

Um negécio € um sistema complexo, formado por uma organizacao hierdrquica de depar-
tamentos e suas fungdes. A maneira tradicional de se modelar um negdécio € elaborar um dia-
grama hierarquico, representando a hierarquia dos departamentos verticalmente (por exemplo:
vendas, recursos humanos, marketing, etc). Os processos de negdcio muitas vezes se extendem
horizontalmente por varios departamentos (por exemplo: o desenvolvimento de um novo pro-
duto envolve vérios departamentos). As técnicas tradicionais de modelagem organizacional ndo

levam em conta esses Pprocessos.

Outros elementos importantes sdo contemplados pela MPN: recursos que participam ou sao

usados em cada processo, regras de execugao do negdcio, objetivos e problemas, etc.

Existem varios motivos para se modelar um negdcio, dentre eles Eriksson e Penker| (2000)

destacam:

e Entender melhor os mecanismos chave de um negdcio existente.

e Comunicar de forma clara e sem ambiguidades conhecimento sobre um negocio existente.
e Usar o modelo como base para criagdo de sistemas de informac¢do que apoiem o negdcio.
e Melhorar a estrutura atual do negdcio e sua operacao.

e Mostrar a estrutura de um negdcio inovador.

e Experimentar um novo conceito de negdcio ou estudar o negécio de um concorrente.

e Identificar oportunidades de terceirizagao.

2.2.3 Linguagens de MPN

Existem linguagens de notacdo grafica especificas para MPN. Nessas linguagens um mo-

delo de negdcio € representado por um conjunto de diagramas graficos.

As subsec¢Oes seguintes apresentam as principais linguagens de MPN.
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Familia IDEF

A familia IDEF de linguagens de modelagem ndo € especifica para MPN, porém permite

seu uso para esse fim.

A familia IDEF incluia inicialmente uma linguagem de modelagem de atividades (IDEFO),
uma linguagem de modelagem conceitual (IDEF1) e uma linguagem de especificacdo de mo-
delos de simulacao (IDEF2). Posteriormente construtos foram adicionados a IDEF1, surgindo
a IDEF1. A linguagem de modelagem de processos (IDEF3) surgiu como uma extensdo da
IDEF2. Essa linguagem inclui também um componente que permite modelar mudangas de es-
tados em objetos durante a execugao de um processo. Atualmente a lista de linguagens chega até

IDEF14, incluindo modelagem de software orientada a objetos (IDEF4) e ontologias (IDEFS5).

Business Process Modeling Notation (BPMN)

A Business Process Modeling Notation (BPMN) fornece uma notacao grafica para mode-
lagem de processos de negécio (BUSINESS.. .| 2006). Um diagrama de processos de negdcio
expresso na BPMN ¢é semelhante a um fluxograma ou um diagrama de atividades da UML.
A especificacio da linguagem inclui também um mapeamento da notacdo grafica para cons-
trutos de linguagens de execugdo de processos, como a Business Process Execution Language
(BPEL).

A BPMN € uma linguagem especifica para modelagem de processos como sequéncias de
atividades. A linguagem ndo inclui construtos para modelagem de estruturas organizacionais,

modelagem conceitual nem modelagem de recursos.

Extensoes da UML de Eriksson e Penker para MPN

Eriksson e Penker (2000) propdem um conjunto de extensdes a UML para MPN. Além
de definirem o conjunto de extensdes, os autores propdem uma metodologia completa para
MPN. Nas secdes seguintes serdo apresentados alguns aspectos do conjunto de extensdes e da

metodologia.

A abordagem de Eriksson e Penker| se fundamenta nos seguintes conceitos principais sobre

processos de negdcio:

e Recursos. Objetos que fazem parte do negécio, como pessoas, material, informacado e
produtos. Recursos sdo organizados em estruturas e t€ém relacionamentos entre si. Sdo

usados, consumidos, refinados ou produzidos por processos.
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Representagao na UML: classes estereotipadas. Os estereotipos indicam o tipo de recurso:

fisico, abstrato e informacional.

e Processos. Atividades executadas no negdcio, mudando o estado dos recursos. Descre-

vem como o trabalho € feito. Processos sdo governados por regras de negdcio.

Representagdao na UML: atividades estereotipadas.

e Objetivos. Propéstios do negdcio, ou os resultados esperados. Podem ser divididos em
subobjetivos ou associados a partes individuais do negdcio, como processos ou objetos.
Os objetivos expressam estados desejados de recursos e sdo atingidos através de proces-

SOS.

Representacdo na UML: classes estereotipadas.

® Regras de negocio. Enunciados que definem ou restringem algum aspecto do negocio.
Representam conhecimento do negécio. Governam como os processos devem ser execu-
tados ou como os recursos devem ser estruturados. Podem ser exigidas por for¢as externas

(leis ou regulamentos) ou podem ser definidas de acordo com os objetivos do negdcio.

Representacdao na UML: notas estereotipadas. O texto da nota define a regra, que pode
ser expressa em linguagem natural ou usando a Object Constraint Language (OCL), que
faz parte da UML.

A partir desses conceitos fundamentais os autores definem novos tipos de diagramas e sub-
modeloara MPN. Os submodelos sao partes do modelo de negécio que podem ser expressos

em um unico diagrama UML padrdo.

Os submodelos Conceitual, de Recursos, de Informacdo e de Organizacdo sdo expressos
através de diagramas de Classe ou Objeto, por exemplo (figura[2.3). Os diagramas de Processo

(figura[2.4) e de Linha de Montagem sdo especializa¢des do diagrama de Atividades.

Os diagramas de Visdo e de Topologia de Sistemas, por outro lado, sdo diagramas totalmente

novos, que ndo sao especializacdes de nenhum diagrama padrao da UML.

Um dos principais tipos de diagrama € o diagrama de processos, que representa um ou mais
processos de negdcio. O diagrama € uma especializacdo do diagrama de atividades da UML.
Um conjunto de esteredtipos descrevem: como as atividades sdo executadas em um processo e
como essas interagem; os objetos de entrada e saida; os recursos de fornecimento e controle; e

os objetivos do processo. A figura 2.4 mostra um exemplo de diagrama de processos.

! Os autores usam o termo “modelo” ao invés de “submodelo”. Preferiu-se mudar o termo para evitar confusoes
com o modelo de negdcio propriamente dito.
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vendas : Divisdo

contetido : Divisdo

¢

apoio de escritério : Secéo

economia : Se¢éo

vendas : Secdo

venda de contetdo : Secéo

web design : Secdo producéo web : Secdo

Figura 2.3: Exemplo de diagrama de objetos representando um submodelo de organizacao.

FONTE: Adaptado de (ERIKSSON; PENKE§|, 2000).
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Um processo € uma atividade estereotipada como processo. O esteredtipo altera o simbolo
grifico de atividade para o mostrado na figura Um processo pode conter, opcionalmente,
subprocessos ou atividades atdmicas, que descrevem os passos internos para execucao do pro-

CESSO.

Os objetos de recurso e de objetivos sdo colocados em torno do processo. Esses objetos

podem ser:

e Objetivos. Um objetivo alocado para o processo. Sao colocados acima do processo,

conectados através de associagdes do tipo dependéncia estereotipadas como atinge.

e Objetos de entrada. Recursos que sao consumidos ou refinados durante a execucdo do
processo. Sdo colocados a esquerda do processo, conectados através de associagdes do

tipo fluxo de objetos do diagrama de atividades da UML.

e Objetos de saida. Recursos que sao produzidos pelo processo ou que sdo resultados do
refinamento de um ou mais recursos de entrada. Sdo colocados a direita do processo,
conectados através de associacdes do tipo fluxo de objetos do diagrama de atividades da
UML.

e Objetos de fornecimento. Recursos que participam no processo, porém nao sao refinados
nem consumidos. Sao colocados abaixo do processo, conectados através de associagdes

do tipo dependéncia estereotipadas como fornece.

e Objetos de controle. Recursos que controlam o processo. Sdo colocados acima do pro-
cesso, conectados através de associacOes do tipo dependéncia estereotipadas como con-

trola.

Eriksson e Penker|recomendam que um negdcio deve ser modelado através de quatro pers-
pectivas de negdcio. Essas perspectivas ndo sao diagramas nem modelos. Sao diferentes visdes
de um mesmo negdcio, expressas através de diferentes diagramas. Juntas criam um modelo

completo do negdécio. As perspectivas de negdcio propostas sao as seguintes:

e Visdo de negocio. Descreve uma estrutura de objetivos e os problemas a serem resolvidos
para alcanca-los. E uma visdo geral do negécio. Diagramas de objetivos como o da figura

fazem parte dessa perspectiva.

e Processos. Descreve as atividades e o valor criado no negécio. Mostra a interacio entre

processos € recursos para atingir o objetivo de cada processo, assim como as interagoes
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entre processos. Diagramas de Processos, como o da figura fazem parte dessa pers-

pectiva.

Estrutural. Descreve as estruturas dos recursos, como a organiza¢ao do negdcio ou dos
produtos criados. Submodelos de Organizacgdo, expressos através de diagramas de objeto

como o da figura[2.3|fazem parte dessa perspectiva.

Comportamental. Descreve o comportamento individual de cada recurso e processo im-
portante no modelo de negdcio, e como interagem entre si. Diagramas de Estado, como

o da figura[2.6|fazem parte dessa perspectiva.
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pedido requisitado / marcar como concluida / criar seguro
Pedido bem sucedido
pedido recebido colocada no mercado
Pedido Criado /C’edido Colocado no Mercado)—‘

fechamento do dia

pedido cancelado / marcar como cancelada

Mancelado

colocada no mercado para o préximo dia

Pedido falhou

aceita como falha / marcar como cancelada

Figura 2.6: Exemplo de diagrama de Estados.
FONTE: Adaptado de (ERIKSSON; PENKER, 2000).

2.3 Informacao, conhecimento e conceitos relacionados

O termo informagdo possui multiplas definicdes, em diversas dreas do conhecimento. Po-
demos citar como alguns exemplos sistemas de informacdo, matematica, comunicacio e até
mesmo fisica. No dmbito da ci€ncia da informagdo, foram propostas vdrias leis, teorias, hipoteses
e especulacdes sobre a informac¢do, porém nao se chegou a um concenso epistemoldgico e ci-
entifico (HEILPRIN; |1989 apud CORNELIUS, [2002).

Diante disso faz-se necessario adotar um conceito de informagado para este trabalho. Cor-
nelius| (2002) faz uma anélise das teorias da informagao e afirma que hd um ponto em comum
entre as principais delas. De acordo com essa andlise informacgdo € aquilo que “alimenta e al-
tera estruturas de conhecimento em um receptor humano” (CORNELIUS| 2002, p. 394). Esta
¢ a definicdo adotada nesta pesquiszﬂ Conhecimento, por sua vez, “é definido como aquilo
que sabemos: conhecimento envolve os processos mentais de compreensao, entendimento e

aprendizado que acontecem na mente e apenas na mente” (WILSON, 2002, p. 1).

O relacionamento fundamental presente no conceito adotado é entre informacgdo e conhe-
cimento. As distin¢cdes entre dados, informac¢do e comunicagdo sao considerada secundarias
por Cornelius| (2002). Segundo o mesmo, “dados, em algum ponto de seu uso, se transformam
em informacao, e informacéo ¢ transferida em um processo de comunicacdo” (CORNELIUS,
2002, p. 394).

O autor ndo define o conceito de dados no texto. A definicdo de Ingwersen (1992, p.

32) parece ser adequada neste contexto: “dados sdo designacdes comunicadas, isto €, signos,
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simbolos, palavras, textos ... que contém um potencial para [...] signficiado e inferéncia”. A
diferenca fundamental entre dados e informacao é que dados sao objetivos, enquanto informacao
¢ subjetiva. Dito de outra maneira, dados podem existir de forma independente de um receptor

humano, enquanto informacao, por definicao, depende da existéncia deste.

Uma consequéncia disso é que dados podem, a principio, ser copiados e transferidos com
exatidao. Por exemplo: pode-se criar uma cOpia de um texto descritivo ou de um simbolo
grafico, sem perda do potencial de significado e inferéncia. Ja informacdo pode ndo ser re-
plicavel. Por exemplo, considere um cientista observando um fendmeno natural. A situacdo
altera as estruturas de conhecimento do cientista, portanto ha informagao. No entanto pode ndo

ser possivel criar uma copia dessa informacao.

Esse exemplo permite ainda afirmar que, segundo o conceito de informacao adotado:

e Nem toda informagdo surge de uma fonte de conhecimento. Isso contraria a visdo de
Wilson| (2002), entre outros, que define informagao como mensagens enviadas com a

finalidade de expressar conhecimento.

e Nem toda informagdo é composta de dados. Embora seja uma situacdo comum (por
exemplo: um livro contendo dados sendo interpretado por um leitor), o exemplo mostra

um caso onde isso nio ocorre.

Outro conceito relacionado € o de informacdo potencial, introduzido por Ingwersen| (1992).
Segundo o autor, um receptor acessa a informacao potencial (por exemplo, abre um livro), que
se transforma em dados. Tais dados podem se transformar em informag¢do, caso sejam enten-
didos ou interpretados. Na terminologia de Wilson| (2002) informacdo potencial é o mesmo
que recurso informacional. Documentos sao um exemplo comum de informacao potencial ou

recurso informacional.

Para ndo complicar a terminologia deste texto, a distin¢do entre informagdo e informacdo
potencial sera feita apenas quando se julgar indispensdvel para a compreensdo do texto. Uma
vez que informagdo potencial frequentemente se transforma em informagdoﬂ a perda de signi-

ficado pode ser considerada irrelevante.

2.3.1 Conhecimento tacito e explicito

Faz-se necessario definir os conceitos de conhecimento ticito e explicito, uma vez que

estes aparecem em trabalhos mencionados nesta pesquisa. Nonaka e Takeuchi| (1995) definem

Do contrério o conceito de informagdo potencial seria praticamente irrelevante.
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os conceitos da seguinte forma:

e Conhecimento tdcito. E o conhecimento pessoal, dificil de formalizar ou comunicar a

outros. E constituido de know-how subjetivo, insights e intuigdo.

e Conhecimento explicito. E o conhecimento formal, que € facil transmitir entre individuos

e grupos. Pode ser codificado em férmulas, especificacoes, regras, etc.

De acordo com a conceituagdo adotada nesta pesquisa os termos conhecimento tdcito € co-
nhecimento explicito podem ser substituidos por conhecimento e informa¢do respectivamente,
como afirma Wilson! (2002). Neste texto os termos correspondentes sao usados de forma inter-

cambiavel.

2.3.2 Limites da conceituacao adotada

O trabalho de (Cornelius| (2002) detalha varias teorias sobre a informacdo. Existem varios
aspectos nessas teorias que ndo estdo contemplados na defini¢do de informagdo adotada nesta
pesquisa. Isto ocorre porque buscou-se adotar um conceito preciso e que atenda as necessidades
da pesquisa, porém sem abordar aspectos mais profundos das teorias da informagdo. Essa

abordagem estaria fora do escopo da pesquisa.

Nao foi escolhido, por exemplo, entre o ponto de vista cognitivo € o construtivista. O
conceito adotado se encontra na intersecdo entre as duas visdes. Foi também desconsiderada a
influéncia das relagdes sociais nos processos que envolvem a informacgao, ao contrario do que

sugere |Capurro| (2003) entre outros.

Acreita-se que o conceito aqui adotado seja geral o bastante para ndo contradizer outros
entendimentos de informacgao dentro da ciéncia da informacao e em outras disciplinas relevantes

para esta pesquisa, como administracao e sistemas de informacao.

2.4 Operacoes sobre informacao e conhecimento

Para uma compreensao completa dos fendmenos relacionados a informacao e conhecimento

€ necessario entender que tipos de operacdes podem ser realizadas envolvendo essas entidades.
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Explicito
EXTERNALIZACAO COMBINACAO
Tacito Explicito
SOCIALIZACAO INTERNALIZACAO
Tacito

Figura 2.7: Processos de conversdao do conhecimento organizacional.
FONTE: (CHOO, 1996)

2.4.1 Conversao de informacao e conhecimento (modelo SECI)

Nonaka e Takeuchi|(1995) definem o modelo SECI, contendo quatro processos de conversao
envolvendo conhecimento explicito (informagao) e tacito (conhecimento). A figura[2.7/ mostra

um diagrama com os processos de conversao. Sao eles:

Socializacdo. E o processo pelo qual se adquire conhecimento ticito partilhando ex-

periéncias.

e Exteriorizacdo. E o processo pelo qual o conhecimento técito € traduzido em conceitos

explicitos por meio da utilizagdo de metéaforas, analogias e modelos.

e Combinagdo. E o processo pelo qual se constréi conhecimento explicito reunindo conhe-

cimentos explicitos provenientes de vdrias fontes.

e Internalizacdo. E o processo pelo qual o conhecimento explicito é incorporado ao conhe-

cimento ticito.

Segundo Nonaka e Takeuchi (1995) cada um desses processos é também um ato de cria¢do
de conhecimento. Portanto, segundo esse modelo nao existe um processo especifico e indepen-

dente de criacdo de conhecimento. Baskerville e Dulipovici afirmam que:
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O processo de criagdo de conhecimento ndo é um processo estdtico, mas sim
um processo em espiral; interagdes dindmicas ocorrem em diferentes niveis,
assim como conhecimento tdcito e articulado existe em individuos, grupos,
organizagdes e dominios inter-organizacionais. EkBASKERVILLE; DULIPO-
VICI, [2006)

2.4.2 Transferéncia de informacao e conhecimento

Outra operagdo relevante € a transferéncia de informacdo. Informacgao pode ser transferida
de uma origem para um destino, sem sofrer transformacdo. Exemplos dessa opera¢do sdo o
envio de mensagens eletronicas ou documentos em papel e transmissoes de telecomunicagdo.
Sindnimos para transferéncia encontrados na literatura sdo compartilhamento e disseminacao
(BASKERVILLE; DULIPOVICI 2006).

Pode-se falar também em transferéncia de conhecimento, como uma especializacdo da
operacdo de socializacdo. Nesse caso conhecimento € transferido de uma fonte para um re-

ceptor, sem sofrer transformacao.

2.5 Gestao da informacao e do conhecimento

Nesta secdo trata-se da gestdo da informagdo e do conhecimento. Primeiro € definido o
conceito de gestio da informacdo. E abordada a controvérsia sobre a gestdo do conhecimento,
definindo a posicdo de pesquisa em relacdo a questdo. Em seguida sdo apresentados os dois
modelos de gestdo da informagdo organizacional a serem considerados como referéncia para

esta pesquisa: o modelo de |Choo/e o modelo da ecologia da informac¢do de Davenport.

2.5.1 Conceituacao

A gestdo da informacdo e do conhecimento (GIC) € vista de maneiras diferentes por varias
disciplinas. Para definir este termo deve-se definir antes o que é gestdo. Parte-se da teoria da
gestao de [Fayol| (1949) para formular a seguinte defini¢cdo: gestdo € o processo que envolve
atividades de planejamento, organizacdo, lideranca, controle, suprimento e coordenagdo de um
empreendimento. Empreendimento, por sua vez, pode ser um esforco tempordrio (como um

projeto), ou uma organizacao (HOUAISS et al., 2002a).

“Tradugio livre de: The knowledge creation process is not a static process, but a spiraling one and dynamic
interactions occur at different levels as both tacit and articulated knowledge are held by individuals, groups,
organizations, and inter-organizational domains.
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Define-se GIC, no contexto desta pesquisa, como a gestao no que diz respeito a informagao

e ao conhecimento.

Compatibilidade com outros entendimentos sobre GIC

A defini¢do de GIC adotada nesta pesquisa € compativel com outros entendimentos sobre

o conceito no campo da ciéncia da informacao. Prusak, por exemplo, escreve que:

Gestdo da informagao ¢ um corpo de pensamento e cases que focam em como
a informagdo € gerida, independente da tecnologia que a hospeda e manipula.
Lida com questdes de informacao em termos de valoragdo, técnicas operacio-
nais, governanga e esquemas de incentivo. EkPRUSAK, 2001, p. 1)

De um modo geral, autores que procuram definir GIC enumeram um conjunto de atividades
bdsicas ou processos que a compoe (como acontece na defini¢do de Prusak). (Choo| (1995), ci-
tando Davenport|(1993)) e McGee e Prusak|(1993) enumera seis processos de GIC: identificacao
das necessidades de informacgdo, organizacdo e armazenamento da informacgdo, desenvolvi-
mento de produtos e servigos de informacao, distribuicao da informacao e uso da informagao.
Essas definicdes sdo compativeis com a definicao adotada neste trabalho. Para demonstrar isso
basta fazer a correspondéncia entre as atividades de GIC enumeradas nas definicdes e a ca-
tegoria de atividade de gestdao na concep¢do de Fayol. A tabela apresenta uma possivel

correspondéncia.

Relacao com a gestao de recursos informacionais

Na literatura muitas vezes encontra-se o termo gestdo de recursos informacionais (GRI ﬂ
Nesta pesquisa GRI serd considerado um sindnimo de GIC. De acordo com a defini¢do de re-
curso informacional dada na Se¢ao ao manipular recursos informacionais manipula-se indi-
retamente informagdo. Portanto gerir recursos informacionais € uma forma de gerir informagao

— e, consequentemente, conhecimento, como serd visto adiante.

Controvérsia sobre o termo ‘“‘gestao do conhecimento”

Ha controvérsia sobre o uso do termo gestdo do conhecimento (GC) em diferentes dominios,
tais como a literatura cientifica, websites de empresas de consultoria e curriculos de faculdades
de economia (WILSON], [2002).

>Tradugio livre de: Information management is a body of thought and cases that focus on how information
itself'is managed, independent of the technologies that house and manipulate it. It deals with information issues in
terms of valuation, operational techniques, governance, and incentive schemes.

®Na literatura muitas vezes a GRI é vista como a predecessora da GIC.
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Categoria da atividade na | Atividade de GIC na | Atividade de GIC na
concepcao de gestao de Fayol | definicao de Prusak (2001) | definicao de Choo| (1995)
(1949)

Planejamento Identificacao das necessida-
des de informacao

Organizacao Valoragdo, Técnicas opera- | Organizagdo da informacao,

cionais, Governanca Armazenamento da

informagao, Desenvol-

vimento de produtos e
servigcos de informagao

Lideranca Esquemas de incentivo

Controle

Suprimento Uso da informacao,
Distribuicao da informacgao

Coordenacao

Tabela 2.1: Correspondéncia entre categorias de atividades de gestdo na concepcao de Fayol
(1949) e atividades de GIC nas definicoes de Prusak (2001) e|Choo, (1995).

Nesta pesquisa usa-se o termo GIC para designar o corpo de conhecimento que trata da
gestdo de empreendimentos no que diz respeito a informacdo e ao conhecimento. Considera-
se desnecessario para os propdsitos desta pesquisa delimitar precisamente os dominios da GI,
GC e GIC. Portanto, nesta pesquisa usa-se preferencialmente o termo GIC, e considera-se que
o dominio da GIC engloba os dominios da GI e da GC, sendo desnecessario, na maioria dos

casos, fazer a distincado entre os trés termos.

Para manter a completude do referencial tedrico, apresenta-se a seguir uma breve discussao

sobre o termo GC.

Alguns autores, como Wilson| (2002) afirmam que € impossivel gerir conhecimento, devido

a sua natureza:

[...] dados e informacdo podem ser geridos, e recursos informacionais podem
ser geridos, porém conhecimento (isto é, o que nds sabemos) nunca pode ser
gerido, exceto pelo individuo conhecedor, € mesmo assim, apenas imperfeita-
mente. [WILSON; 2002, p. 2)

Na presente pesquisa considera-se que o uso do termo GC € legitimo e coerente com os con-
ceitos de gestdo, informacgao e conhecimento adotados nesta pesquisa. Afirma-se isso baseando-

se nas seguintes constatagcoes:

e Ao fazer GI, isto €, gestdo no que diz respeito a informacgdo, pode-se fazer indiretamente

"Tradugdo livre de: [...] data and information may be managed, and information resources may be managed,
but knowledge (i.e., what we know) can never be managed, except by the individual knower and, even then, only
imperfectly.
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GC. Uma vez que informacao € algo capaz de alterar a estrutura de conhecimento de seres
humanos, pode-se, por exemplo, limitar ou expandir as possibilidades de conhecimento,

através da correspondente limitacdo ou expansao da informacgao disponivel.

Essa constatacdo é corroborada pela visao de Alvarengal (2005), segundo a qual GI € um

dos componentes da GC.

e De acordo com o conceito de gestao adotado nesta pesquisa, o termo GC ndo implica
que o conhecimento pode ser gerido tal qual um objeto. O termo GC pode ser entendido
como gestdo de um empreendimento no que diz respeito ao conhecimento. O objeto a ser

gerido € um empreendimento, € ndo o conhecimento em si.

Alvarenga (2005)) apresenta uma visdo semelhante. Segundo o autor a controvérsia sobre
a GC é, em muitos casos, meramente terminoldgica. O autor propde substituir o termo por
“gestdo para o conhecimento”. Dessa forma fica claro que nao pretende-se gerir o conhe-
cimento, e sim gerir algo em relagdo ao conhecimento. Nessa visdao a GC deve ter algum
objetivo, como a promocao da criagdo e disseminacdo do conhecimento organizacional,

por exemplo.

2.5.2 Modelos teoricos de GIC

Alguns autores abordam o problema de descrever como a GIC ocorre dentro das organizagdes.
Sao elaborados entdo sistemas de conceitos para realizar essas descri¢cdes. Na literatura esses
sistemas de conceitos sdo chamados de modelos de GIC. Os modelos de GIC algumas vezes
possuem também um carater prescritivo, isto €, indicam como a GIC deve ser feita para se obter

melhores resultados.

De acordo com os conceitos definidos na Sec¢ao (ver também a figura|2.1)), o termo ade-
quado para designar esses sistemas de conceitos seria conceituacdo de GIC. Poderia se dizer
entdo que uma conceituacdo de GIC permite criar modelos de GIC para organizacdes, descre-
vendo como ocorre a GIC em organizacdes especificas. No entanto, neste tetxo o termo modelo

de GIC sera adotado devido a sua utilizag@o na literatura.

Nas secOes seguintes serdao apresentados dois modelos a serem considerados nessa pes-

quisa.
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2.5.3 O modelo de Choo

O modelo proposto por |Choo (2003) prové uma “estrutura conceitual que retine os prin-
cipais meios pelos quais a organizagdo usa a informacdo”. Além disso o autor indica como
administrar tais processos para criar uma organizacdo do conhecimento, isto €, organizacoes

que fazem uso da informacdo com sucesso.

Segundo o modelo, existem trés arenas de criagdo e uso da informacao nas organizacoes:
criagdo de significado, constru¢do de conhecimento e tomada de decisdes. As explicagdes sobre

0 que ocorre nessas trés arenas constituem a base do modelo.

Criacao de significado

A primeira arena € a da criacdo de significado, em que a organizacdo usa a informacgao
para dar sentido as mudancas do ambiente externo. Uma organizacao depende criticamente do
ambiente que a envolve, o que inclui: fornecedores, for¢as de mercado, legislacao fiscal, opinido
publica, etc. Mudancgas nesse ambiente precisam ser interpretadas e uma resposta adequada

precisa ser formulada.

No modelo de criac¢ao de significado proposto por Weick|(apud|(CHOO, |[2003)), as organizacdes
sdo sistemas “frouxamente acoplados” nos quais os membros t€ém muito espaco para analisar
as mudancgas ambientais e fazer sua propria interpretacdo. A funcdo da informagao neste caso €
resolver as ambiguidades nas mensagens recebidas do ambiente externo. Os fatos presentes sao
comparados com as experiéncias no passado, com o objetivo de construir significado: “O obje-
tivo das organizagdes, vistas como sistemas de criac@o de significado, € criar e identificar fastos
recorrentes, de modo a estabilizar o ambiente e torna-los mais previsiveis. Um fato perceptivel

€ aquele que lembra algo que ja aconteceu antes” (WEICK, 1995/ apud CHOO, 2003, p. 170).

Segundo |Weick] (1995), uma organizacao da sentido a seu ambiente através de quatro pro-
cessos interligados (2.8):

e Mudanga ecologica. E qualquer mudanca no ambiente da organizagdo, provocando perturbacdes
ou variacoes nos fluxos de experi€ncia e afetando os participantes da empresa. Essa
mudanga exige que os membros da organizacao tentem entender essas diferencas e deter-

minar seu significado.

e Selecdo. A selecdao envolve tentar usar e combinar esquemas de interpretacdo usados

no passado para tentar entender o que estd acontecendo no presente. Esses esquemas
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ECOLOGICAL 3.1 ENACTMENT F SELECTION F RETENTION

CHANGE

Figura 2.8: Processos de cria¢do de significado em uma organizagao.
FONTE: (CHOO, 1996)

geralmente estdo na forma de mapas causais e buscam reduzir a ambiguidade sobre os

sinais do ambiente externo.

e Interpretacdo. E a interpretacio propriamente dita, usando os resultados do processo de

selecdo.

e Retengdo. Neste processo os produtos da criagao de significado sao armazenados para o
futuro. O produto da criacao de significado € um ambiente interpretado — “uma interpretacao
adequada de acontecimentos prévios armazenados na forma de afirmacdes causais, que
decorrem da ligacao de algumas atuais interpretacdes e/ou selecdes” (WEICK, 1995 apud
CHOO, 2003, p. 166).

Construcao do conhecimento

A segunda arena, a da constru¢ao de conhecimento, é aquela em que a organizagao cria,
organiza e processa a informacdo de modo a gerar novos conhecimentos por meio do apren-
dizado. Novos conhecimentos permitem a organizacao desenvolver novas capacidades, criar
novos produtos e servigos, aperfeicoar os existentes e melhorar os processos organizacionais
(DRUCKER, 1993 apud (CHOQ, 2003). Nonaka e Takeuchi| (1995)) vao além e afirmam que a
principal razdo do sucesso das empresas japonesas € sua competéncia na constru¢do do conhe-

cimento organizacional.

Para explicar o que acontece nessa arena do uso da informacao Choo recorre ao trabalho de
Nonaka e Takeuchi (1995). Segundo os autores existem dois tipos de conhecimento no ambito
organizacional: tacito e explicito. Esses tipos de conhecimento correspondem aos conceitos de
conhecimento e informacao, respectivamente, adotados nesta pesquisa. A Secao discute

melhor essa questdo terminoldgica.

Nonaka e Takeuchi propde um modelo para explicar como converter conhecimento tacito

e explicito, chamado modelo SECI. A figura mostra um diagrama com o0s processos de
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conversdo: socializacdo, exteriorizagdo, combinacdo e internalizagdo. A Secdo apresenta

com mais detalhes o modelo SECI.

Tomada de decisoes

A terceira arena do uso estratégico da informacao € aquela em que as organizagdes buscam
e avaliam informagdes de modo a tomar decisdes importantes. Idealmente toda decisdo deveria
ser tomada racionalmente, com base em informacdes sobre os objetivos da empresa, alternativas
plausiveis, provaveis resultados dessas alternativas e impacto desses resultados na organizagao.
Na prética isso ndo é possivel, pois existem vdarios fatores que limitam a tomada de decisdes

racional: interesses, falta de informacdes, etc.

Para descrever esta arena do uso da informac¢do |Choo|se baseia no trabalho de Simon, (1957)).
Esse autor sugeriu que o processo de tomada de decisdes em uma organizacao € limitado pelo
principio da racionalidade limitada. Segundo esse principio a capacidade da mente humana
de formular e solucionar problemas complexos ¢ menor do que a complexidade dos proble-
mas do mundo real. A capacidade da mente humana de tomar uma decisao racional sofre de
limitagdes em trés categorias: capacidade mental, habitos e reflexos; extensao do conhecimento
e das informacdes que possui; e por valores e conceitos que podem divergir dos objetivos da
organizacao (SIMON;, 1976 apud CHOO, [2003).

As organizagdes exercem dois tipos de influéncia conflitantes no processo de tomada de
decis@o pelos individuos. Por um lado, as organizacdes sdo capazes de ampliar os propdsitos
individuais, limitados cognitivamente. Por outro lado, a organizacao pode impor limites a raci-
onalidade de seus membros, alterando o ambiente organizacional no qual as decisdes ocorrem.
Portanto € um problema fundamental das organizacdes definir premissas que orientam a tomada

de decisdes e constituem o ambiente organizacional.

O ator organizacional realiza duas agdes basicas ao tomar uma decisdo. Primeiro, procura
um curso de a¢do satisfatorio, ou suficientemente bom, em vez de buscar o melhor. Essa busca
¢ motivada pela ocorréncia de um problema, e é orientada pelos sintomas do problema ou
treinamento, experiéncias e objetivos da organizacdo ou do individuo. Em seguida, o processo
decisorio € simplificado, através de regras, rotinas e principios heuristicos, criados para reduzir

a incerteza e a complexidade.

Chool apresenta o diagrama da figura [2.9] que resume o processo de tomada de decisao nas

organizacoes.
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PREMISSAS DE DECISAQ

RACIONALIDADE ROTINAS DE
LIMITADA DECISAO

- Programas de
desempenho

- Satisfagao

- Simplificagoes

COMPORTAMENTO DECISORIO
ORGANIZACIONAL
RACIONAL

- Cognigao
- Informacgéo
- Valores

Figura 2.9: Tomada de decisdes em uma organizagao.
FONTE: (CHOO, 1996)

2.5.4 O modelo ecologia da informagdao de Davenport

O modelo de GIC de Davenport (1998), chamado de ecologia da informagdo, surgiu como
uma resposta a crescente €nfase tecnoldgica com que a questdo informacional vinha sendo
tratada nas organizacOes. Para esse autor, a abordagem tecnoldgica parte de pressupostos sim-

plistas, que muitas vezes nao correspondem a realidade:

A informacao € facilmente armazenada nos computadores na forma de dados.

Criar bancos de dados em computadores € o tnico modo de administrar a complexidade

da informacao.

A informacao deve ser comum a toda a organizacao.

As mudangas tecnoldgicas irdo aperfeicoar o ambiente informacional.

A ecologia da informagdo desloca o foco da tecnologia para a “maneira como as pessoas
criam, distribuem, compreendem e usam a informagao”. Os pressupostos que embasam o0 mo-

delo sdo os seguintes:

e A informacao ndo é facilmente arquivada em computadores; ndo € constituida apenas de

dados.
e Quanto mais complexo o modelo de informacgdo, menor serd sua utilidade.

¢ A informacgdo pode ter muitos significados em uma organizacao.
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Dados

| Informacio

\ Conhecimento

Simples observagdes sobre o
estado do mundo.

e Facilmente estrutu-

rado.

e Facilmente obtido por
maquinas.

e Frequentemente quan-
tificado.

Dados dotados de relevancia
e proposito.

e Requer unidade de
andlise.
e Exige consenso em

relacdo ao significado.

e Exige necessariamente
a mediacao humana.

Informacao valiosa da mente
humana. Inclui reflexao,
sintese, contexto.

e De dificil estruturacao.

e De dificil captura em
maquinas.

e Frequentemente ticito.

e De dificil
feréncia.

trans-
e Facilmente trans-

ferivel.

Tabela 2.2: Terminologia adotada no modelo ecologia da informacdo.
FONTE: (DAVENPORT, [1998)

e A tecnologia € apenas um dos componentes do ambiente de informagdo e frequentemente

nao se apresenta como meio adequado para operar mudangas.

Quanto a terminologia, Davenport apresenta defini¢des para os termos dados, informagao
e conhecimento que sao semelhantes as adotadas nesta pesquisa. A tabela contém as
defini¢des apresentadas pelo autor. O conceito adotado por |Davenport para informacao pres-
supde a “mediacdo humana”, o que estd na base do modelo da ecologia da informacdo. A
tecnologia, portanto € vista apenas como suporte, enquanto o ser humano € visto como o ele-

mento central do “mundo da informagao”.

O nome ecologia da informagdo diz muito sobre as caracteristicas essenciais do modelo.
Segundo o autor a ecologia € “a ciéncia de compreender e administrar todos os ambientes”, e
esta € usada apenas como uma metafora. A idéia € contrapor as abordagens mais voltadas para a
tecnologia — também chamadas de engenharia da informacdo — com essa metafora, que remete
a uma “abordagem mais harmoniosa com as coisas vivas”. O autor escreve o seguinte sobre a

esséncia do modelo:

Quando comegamos a pensar nas muitas relacdes entrecruzadas de pessoas,
processos, estruturas de apoio e outros elementos do ambiente informacional
de uma empresa, obtemos um padrdo melhor para administrar a complexi-
dade e a variedade do uso atual da informag¢do. Também poderiamos descre-
ver a ecologia da informag@o como administracdo holistica da informagao ou
administrac@o informacional centrada no ser humano. (DAVENPORT, [1998|

p. 21)



46
Visao geral do modelo

Davenport define os quatro atributos principais de seu modelo:

e Integragdo dos diversos tipos de informagdo. As informacdes nao devem ser divididas
por tipo de suporte (midia). As midias disponiveis devem ser combinadas sempre que

possivel.

e Reconhecimento de mudangas evolutivas. Os gestores da informacdo devem reconhecer
que o ambiente informacional estd em constante evolugdo. E preciso sempre se preocupar
em manter o equilibrio entre estruturas informacionais que duram e as que podem ser

facilmente modificadas.

e FEnfase na observagdo e na descrigdo. Deve-se conhecer profundamente o ambiente in-

formacional atual e os processos envolvidos antes de se projetar mudancgas.

e FEnfase no comportamento pessoal e informacional. Deve-se pensar nas pessoas envolvi-

das, fornecer informacao e facilitar seu uso.

Pode-se notar que o modelo da ecologia da informagao possui um forte componente pres-
critivo, na medida em que o autor se preocupa em indicar caminhos para uma melhor gestao da
informacao organizacional. Portanto a ecologia da informacao tem o objetivo de fornecer uma
base conceitual para descrever a GIC nas organizac¢des e também indicar como esta pode ser

melhorada.

Uma estrutura conceitual fundamental introduzida por|Davenport € a divisao da organizagao
em ambientes, no que diz respeito a informacao. A figura[2.10|mostra essa divisdo. Nessa figura
vemos os trés ambientes envolvidos: informacional, organizacional e externo, sendo o informa-
cional o nicleo da abordagem ecoldgica, com seis componentes: estratégia, processo, arquite-
tura, politica, cultura/comportamento e equipe. Os outros dois componentes sdo os outros dois
ambientes. A descricdo desses oito componentes forma a descricdo completa do modelo da

ecologia da informac¢do. Nas proximas se¢oes serdo descritos de maneira geral cada um deles.

Estratégia da informacao

As organizacgdes devem ter uma estratégia global para o uso da informagao. Geralmente as

estratégias possuem um dos enfoques abaixo:
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Ambiente externo
Negdcios e Informacio e Tecnologia

Ambiente organizacional
Negdcios e Espaco fisico e Tecnologia

Ambier t/é i
’“‘\]1 e
@ Politica>

Figura 2.10: Visao da organizacdo em ambientes.
FONTE: (DAVENPORT, 1998, p. 51).

e Contelido da informacdo. Nenhuma organizacido consegue dar a mesma atencao a todos
os dados que possui. E necessdrio seleciona-los, de acordo com interesses amplos, do

negdcio como um todo.

e Informagdo comum. Essa abordagem busca promover o compartilhamento de informagao
comum entre as pessoas, para facilitar a comunicac¢ado entre divisdes, fungdes e processos
de negdcio. Normalmente isso € feito de modo implicito, mas criar e manter informagdes

comuns € muito dificil, portanto deve ser um elemento da estratégia.

e Processos de informacdo. Mesmo quando sdo identificados os conteddos a se enfatizar
ou a necessidade generalizada da troca de informac¢do comum, os processos especificos
para isso podem se mostrar falhos. Nesse caso € necessdria uma estratégia para abordar e

redefinir tais processos.

e Novos mercados de informagdo. E necessario considerar a informagdo importante pro-
duzida pela organizagdo em relagdo aos mercados de informagdo. E preciso definir se a

informacao serd vendida no mercado, por exemplo.

Deve-se tentar prever as implicacdes da estratégia escolhida. Pode-se recorrer também
ao benchmarking, isto €, a andlise de outras organiza¢des eficientes na gestao da informagao,

buscando identificar aspectos semelhantes na estratégia da informacao.
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Outra analise que deve ser feita € uma andlise de negdcios e de setor, para se identificar

quais os tipos de informag¢do que devem receber énfase na estratégia.

Politica da informacao

Esse componente trata das disputas de poder envolvendo a informag¢do dentro da organizagao.
A GIC deve levar em conta essas disputas, uma vez que a informacdo afeta diretamente a
distribui¢ao de poder dentro da organizacdo. Qualquer mudanga no modo como a informagao é

gerida afetard as estruturas de poder existentes.

Davenport apresenta quatro modelos para se “governar a informagao™:

e Federalismo. Nesse modelo poucos aspectos sao administrados centralmente, enquanto
o restante € administrado por unidades locais. Sao reconhecidos os valores do universa-
lismo informacional (no qual um termo significa a mesma coisa em toda a organizacao)
e do particularismo informacional (no qual uma unidade pode redefinir um termo de

maneira conveniente).

e Feudalismo. E um tipo extremo de federalismo, no qual os gestores de cada unidade local
possuem controle total da informagao. Pode ser adequado em organizagdes onde cada

unidade possui diferentes produtos, clientes, formatos de dado, etc.

e Monarquia. Modelo em que uma pessoa ou fun¢ao controla a maior parte do ambiente
informacional da organizacdo. SO € viavel em pequenas organizagdes, € que operem em

um sO setor.

e Anarquia. Nesse modelo cada pessoa gere sua informacao separadamente. Como con-
sequéncia, nao ha transferéncias de informacao e conhecimento entre unidades de forma
sistemadtica e organizada. Raramente € escolhida de maneira consciente. A anarquia cos-
tuma emergir quando outros modelos falham, ou quando a alta geréncia ndo percebe a

importancia do compartilhamento de informacao na organizagao.

A distribui¢ao do poder ndo é o unico critério para o governo da informacdo, e as vezes
nenhum dos quatro modelos se adapta a organizacdo. Uma outra abordagem sdao modelos ba-
seados no mercado, ou seja, qualquer um pode criar novas informacdes e o valor delas seria

determinado pelo nimero de vezes que foi consultada, por exemplo.
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Cultura e comportamento em relaciao a informacao

Comportamento informacional € a maneira como as pessoas lidam com a informacao in-
dividualmente. Envolve busca, uso, alteracdo, troca de informacgao, entre outras acdes. Ja a
cultura informacional é uma caracteristica da organizacdo como um todo. Sao os padrdes de
comportamentos e atitudes, que acabam por influenciar o comportamento informacional de cada

membro.

Davenport| afirma que a cultura e o comportamento informacional sdo pouco explorados

pelas organizagdes:

As empresas continuam a planejar sistemas complexos e caros de informagao
que ndo podem funcionar a ndo ser que as pessoas modifiquem o que fazem.
Ainda assim, essas empresas raramente identificam que o comportamento e a
cultura devem mudar, para que suas iniciativas informacionais obtenham éxito.
Até mesmo os termos comportamento informacional e cultura informacional
sdo pouco reconhecidos pelos gerentes. (DAVENPORT] [1998&, p. 109)

Portanto, para que a informacgdo seja usada da melhor forma possivel nas organizagoes
muitas vezes € necessdrio fazer mudancas comportamentais em relacio a informacao. Existem

trés formas basicas de comportamento informacional que devem ser estimuladas:

o Compartilhamento de informacées. E um comportamento que pode ser dificil de ser
seguido, uma vez que compartilhar informacao muitas vezes significa compartilhar poder.
H4 ainda que se observar a diferenca entre compartilhar e relatar: o primeiro ¢ um ato

voluntdrio, ao contrario do segundo.

e Administragdo da sobrecarga de informagoes. O ser humano possui uma capacidade
limitada de processar informacdo. Portanto € necessario fazer com que a informacao
certa chegue a pessoa certa, evitando desperdicio de capacidade e que informacao correta

seja perdida.

e Lidando com miiltiplos significados. E importante que os termos principais usados em
uma organizacdo tenham um significado tinico para todas as pessoas. Isso ocorre quando

ha um esfor¢o continuo de padroniza¢do, dissemina¢do e manutengao dos significados.

A maneira mais eficaz de mudar o comportamento informacional é oferecer incentivos para
que as pessoas ‘“facam a coisa certa” e a0 mesmo tempo diminuir a possibilidade das pessoas
“fazerem a coisa errada”. Ou seja, decisdes baseadas em dados factuais devem ser valorizadas

e recompensadas, mesmo quando se mostrarem incorretas.
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Equipe especializada em informacao

Muitas organizagdes contam com equipes especializadas em informacdo. Na maioria das
vezes essas equipes sdao formadas por programadores, analista de sistemas, administradores de
bancos de dados, isto €, técnicos. Talvez seja esse um dos motivos das organizagdes tentarem

resolver problemas informacionais exclusivamente com tecnologia.

Para que a equipe especializada em informacao tenha objetivos bem definidos, é necessario
considerar quais atributos da informag¢do na organiza¢do devem ser melhorados. Davenport

propde alguns deles:

e FExatiddo. Auséncia de erros.

e Oportunidade. Se refere a atualizacdo da informacdo e a disponibilidade para rdpida

recuperagdo no momento necessario.
e Acessibilidade. Facilidade de acesso.

e Envolvimento. o impacto da informacdo € a medida de como ela pode envolver o usudrio
potencial por meio do formato, do meio usado, da apresentacdo e de outros métodos.
A equipe informacional precisa, portanto, “vender” a informagdo correta para o usuario

certo.

e Aplicabilidade. Se refere a possibilidade de usar a informacao diretamente na resolugao

de problemas, sem ter que recorrer a andlise e processamento adicional.

e Escassez. Muitas vezes a raridade da informacdo influencia seu valor. Uma informagao
nova pode ser gerada e mantida fora do alcance dos concorrentes para que a organizagao

se beneficie, por exemplo.

A equipe informacional deve executar as tarefas abaixo, de modo a melhorar os atributos

positivos da informag¢do na organizacao:

e Condensacdo. Condensar a informagao de forma a torna-la curta e eficaz. Pode-se fa-
zer isso de formas simples, como filtrar a informacao por data. O ideal € condensar

informacao com base em critérios de qualidade e importancia para a organizacgao.

e Contextualizagdo. Normalmente implica em detalhar a fonte e comparar a informacgao

disponivel com o histérico que a envolve.
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| Atributos / Tarefas | Condensacdo | Contextualizacdo | Apresentacdo | Meio utilizado

Exatidao X
Oportunidade X X
Acessibilidade X X X X
Envolvimento X X X X
Aplicabilidade X X

Escassez X

Tabela 2.3: Tarefas e atributos da informacao.
FONTE: (DAVENPORT, [1998)

e Apresentacdo. Melhorar a apresentacdo de uma informacdo é mais importante do que

parece a principio. Ndo € uma tarefa apenas superficial.

e Meio utilizado. Escolher o meio ideal para divulgacdo da informacdo.

A tabela[2.3]mostra quais atributos sdo afetados por quais tarefas.

Processos de gerenciamento da informacao

Cada organizacgdo obtém, distribui e usa informa¢ao de uma maneira definida. As atividades
que a organizacdo executa para isso podem ser estruturadas, de forma a constituir um processo
de gerenciamento da informagdo. As organizacOes podem se beneficiar ao analisar seus pro-
cessos informacionais, determinando as pessoas envolvidas, fontes de informacao, dificuldades,

etc. Se necessario mudancas podem ser feitas nos processos existentes.

No modelo da ecologia da informagao € descrito um processo genérico, formado por quatro

passos:

e Determinacdo das exigéncias de informacdo. Nesse passo € importante determinar quais
sdo os tipos de informacdo necessdria e como surgem as necessidades por informagao.
Normalmente os gestores da organizacao determinam as necessidades de informacao.
Eles determinam quais sd@o os objetivos e quais informacdes sdo necessarias para atingi-
los. No entanto pode ser mais vantajoso determinar as necessidades informacionais com

base no conhecimento do negdcio e do ambiente que o cerca.

e Obtengdo de informagoes. Esse passo € composto por vdrias atividades. A exploragdo de
informagdes é a busca por fontes de informacao. Tais fontes podem ser as mais variadas:

especialistas, publicacdes, bancos de dados, etc.
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Em seguida acontece a classificacdo da informagdo, que consiste basicamente em esco-
lher ou desenvolver um esquema de classificacdo, pensar como esse esquema serda man-
tido e atualizado, e decidir quais informacdes devem ser classificadas e quais comporta-

mentos devem ser otimizados pelo esquema.

Por fim ¢é feita a formatacdo e estruturacdo das informagéoes. E nessa atividade que
entram as escolhas do estilo e do meio de comunicagdo a ser utilizado para cada tipo de

informacgao.

e Distribuicdo da informagdo. Distribuir a informagdo significa associar os membros da
organizac¢do com a informacao necessdria a cada um deles. Vérios fatores externos ao
processo de gerenciamento da informacao afetam esse passo: arquitetura informacional,

politica da informagao, tecnologia da informagao, etc.

Existem duas formas basicas de distribui¢do da informag¢do. A primeira parte do principio
que as pessoas ndao sabem bem quais informagdes necessitam. Portanto a informacao
necessdria deve ser entregue a cada pessoa. A segunda forma considera que as pessoas

tem capacidade de buscar as informagdes necessarias voluntariamente.

e Uso da informacdo. Esse passo geralmente é negligenciado. Assume-se que uma vez
que a informacao certa chega ao destino certo, o processo estd terminado. No entanto é
possivel melhorar a maneira como as pessoas usam a informacao, através das seguintes

acoes:

Estimativas. Pode-se estimar o uso das informagdes, como também medir a frequéncia
com que sdo utilizadas. O numero de acessos pode servir como base para definir qual

informacdo é mais importante e descobrir porque € tao acessada.

Acoes simbolicas. Promover eventos que estimulem o uso e o compartilhamento de
informagdes, bem como premiar de alguma forma os usudrios com os comportamentos

informacionais mais adequados.

O contexto institucional certo. Colocar informagdes importantes no contexto ade-

quado, como por exemplo reunides para tomada de decisdes.

Avaliagdo de desempenho. Avaliar os gerentes nao apenas pelos resultados de suas

decisdes, mas também pelas informacgdes e pelos processos que utilizam para tomé-las.

Arquitetura da informacao

O componente arquitetura da informacdo diz respeito a organizagdo da informacao, no

nivel abstrato. A arquitetura da informacao define quais unidades e pessoas acessam as informacoes,
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Unidades organizacionais

Organizacao
Filial X
Tipos de RI || Unidade A | Unidade B | Unidade C | Unidade D
Fontes
Servicos
Sistemas

Tabela 2.4: Mapa de informacoes.
FONTE: (DAVENPORT), 1998).

a organizag¢do hierarquica da informagao, fontes, servigos e sistemas de informacao.

A abordagem tradicional para criagdo de arquiteturas da informacdo € a da engenharia in-
formacional. Essa abordagem busca construir uma matriz de afinidade. A matriz relaciona
entidades de dados e os processos ou atividades que usam tais unidades. As células da matriz
especificam se a atividade cria, 1€, altera ou exclui a unidade de dados. Para o autor, o pro-
blema principal com a matriz de afinidade € que ela trata apenas de dados, isto é, informagao

registravel, normalmente em computadores.

Outro problema relacionado a engenharia informacional € tentar planejar a arquitetura in-
formacional de toda a organizacdo de uma sé vez. Davenport aconselha projetar uma classe
especifica de dados e os processos que fazem uso dela, ou restringir a arquitetura a unidades

especificas da organizacao.

O autor propde uma abordagem nova para criagao de arquiteturas informacionais, mais co-
erente com a ecologia da informacgdo. A abordagem € chamada de mapeamento de informagaes,
e é mais adequada para identificar e localizar informacao disponivel do que para tentar prever o

futuro:

O mapeamento de informagdes é um guia para o ambiente informacional pre-
sente. Descreve ndo apenas a localizagdo do informe, mas também quem € o
responsavel por ele, para que foi utilizado, a quem se destina e se esta acessivel.
O beneficio mais 6bvio do mapeamento € que ele pode melhorar o acesso a
informacgao. (DAVENPORT), [1998| p. 209)

A tabela[2.4 mostra um exemplo de mapa de informagdes.
Conectando a empresa: a informacao e a organizacao

Esse componente trata da integracdo entre a gestdao da informacdo e os demais aspec-

tos da organizacdo. O modelo da ecologia da informagdo inclui trés vertentes principais de
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integragao:

e Situacdo dos negdcios. Normalmente esse € o ponto principal na integragao entre GIC e
outros aspectos da organizacdo. Isso ocorre porque normalmente busca-se alterar algum

aspecto da GIC para melhorar a situagdo nos negdécios.
Existem algumas questdes administrativas principais que influenciam a GIC nas organizagdes:

Estratégia de negocios. A estratégia normalmente € uma das trés: initmidade do
cliente, exceléncia operacional ou inovacdo de produtos. O ambiente informacional é

fortemente moldado pela estratégia dominante na organizagao.

Processos administrativos. A maneira como as atividades sdo estruturadas dentro da
organizag¢ao influencia vérios aspectos ligados a informagdo, como: compartilhamento da

informacdo, necessidades de informagao, etc.

Cultura e estrutura organizacionais. Os padroes de comportamento e a hierarquia de

poder na organizagao influenciam a GIC.

Recursos Humanos. Numa abordagem ecoldgica é fundamental conhecer a fundo as

pessoas que trabalham na organizacdo.

e [nvestimento em tecnologia. As tecnologias usadas na organizagao possuem relagao direta
com a GIC. Aspectos como sistemas de informacdo, bancos de dados e qualidade das

telecomunicagdes devem ser considerados.

e Disposigdo do espaco fisico. Embora muitas vezes negligenciado, esse aspecto da organizacao
também influencia as questoes informacionais. A disposic¢ao do espaco fisico influencia,

por exemplo, a formacdo de redes de troca de informacao.

Informacao e o ambiente externo

Esse componente diz respeito a relacdo entre as questdes informacionais internas a organiza¢ao

e 0 ambiente externo.

O modelo prevé trés subdivisdes do ambiente externo a organizagdo. Sao eles:

e Mercado de negocio. O mercado de negdcio deve ser levado em consideracdo quando
estd se tratando das questdes informacionais. Informacdo sobre consumidores, fornece-
dores, concorrentes, 6rgaos governamentais e politicas publicas sdo importantes para a

organizagao.
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e Mercado de tecnologia. E importante conhecer os servigos e produtos de informacio dis-
poniveis no mercado. Para que as oportunidades de melhoria da GIC pela via tecnoldgica
sejam melhor aproveitadas, o modelo define um processo composto pelas seguintes eta-

pas:
Rastreamento/identificagdo de novas tecnologias externas.
Geragdo de um negocio demonstrativo para aplicar a nova tecnologia.
Andlises técnicas e de mercado.

Implementacdo e avaliacdo.

e Mercado de informagdo. Esse é o mercado onde informacgdo é vendida e comprada.
Embora as vezes seja dificil para a organizacao identificar esse mercado, existem varios
tipos de negdcio e tendéncias que dependem da compra de informagdo: micromarketing,
fabricagdo por nicho, consolidacio da cadeia de valor, adequagcdo em massa, grupos para

respostas-relampago, gestao de qualidade total, reengenharia e organizagdes virtuais.

A venda de informacgdo também € feita por varios tipos de organizacao, o que geralmente
ocorre quando o mesmo tipo de informagdo tem que ser produzido varias vezes. O prin-
cipal desafio nesse caso € alterar a culutra organizacional para esse tipo de negocio e

determinar o valor da informacao a ser vendida.

2.6 Integracao entre processos de negocio e GIC (trabalhos
relacionados)

Esta secdo apresenta trabalhos diretamente relacionados com esta pesquisa, isto €, trabalhos
que tratam da integracao entre processos de negécio e GIC. Autores como Mentzas et al. (2003)
e Remus| (2002) identificam a integracdo entre GIC e processos de negdcio organizacionais
como um paradigma de pesquisa na drea de GIC, denominado GIC orientada a processos. Esse
paradigma se distingue, por exemplo, da GIC orientada a produtos, que prioriza a criagao e
disseminacdo de artefatos de conhecimento e informacao (documentos, por exemplo) (MENT-
ZAS et al. 2003).

A secdo é organizado da seguinte forma: a subsecao descreve as caracteristicas dos
processos de negdcio intensivos em conhecimento, foco de algumas abordagens apresentadas
neste capitulo. A subsecdo apresenta abordagens de integracao entre GIC e processos de
negdcio. Finalmente, a subsecao descreve abordagens desse tipo que fazem uso da MPN

como base para integracgao.
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2.6.1 Processos de negocio intensivos em conhecimento

Ao contrério de linguagens de MPN de uso geral, como as extensdes para UML de [Eriks-
son e Penker e a BPMN, algumas abordagens de integracao entre processos de negécio e GIC
tém como foco um tipo especifico de processos: processos de negdcio intensivos em conhe-
cimento ﬂ Gronau, Miiller e Korf| (2005) analisam vérias definicdes encontradas na literatura
para esse tipo de processo e as sintetizam em uma defini¢do mais precisa: ‘“um processo € in-
tensivo em conhecimento se seu valor sé pode ser criado através da satisfacdo dos requisitos de

conhecimento dos participantes do processo’ﬂGRONAU; MiLLER; KOREF, 2005, p. 455).

As seguintes caracteristicas sdo comuns nos processos de negdcio intensivos em conheci-

mento:

e O conhecimento contribui significativamente para o valor produzido pelo processo.
e Inovacdo e criatividade sdo importantes para o processo.
e Os participantes do processo tém maior liberdade de decisao.

e O fluxo de eventos do processo nao € totalmente conhecido antes do inicio da execugdo

do processo.

e O processo nao segue regras de trabalho estruturadas e nao possui métricas para avaliar o

SucCesso.

e O apoio de tecnologia da informacdo para o processo nao € sofisticado, pois o processo

depende muito de socializagdo e troca informal de conhecimento.

e O processo € um dos principais da organizagdo, pois produz ou adiciona conhecimento a

organizagao.

e Os custos do processo sdo altos.

2.6.2 Abordagens de integracao

BPO-KM

Consiste em um método de andlise e desenvolvimento de solugdes de GIC orientada a
processos (HEISIG, 2003 apud GRONAU; MuLLER; KORF, 2005]).

8Traducio livre de: knowledge-intensive business process.
% Tradugdo livre de: A process is knowledge-intensive if its value can only be created through the fulfilment of
the knowledge requirements of the process participants.
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Um processo de auditoria de GIC € definido em dois estagios:

e Andlise das condigbes fundamentais. Inclui: sistemas de informacdo existentes, andlise
da cultura em relagdo a informacgdo e conhecimento e determinacdo de demandas por

informacdo e conhecimento.

e Andlise de processos intensivos em conhecimento. Tem como objetivo identificar pontos
fortes e fracos ou possiveis melhorias. Também se identificam as demandas de informacao

e conhecimento por processo.

PROMOTE

E um método que integra planejamento estratégico com a avaliacdo de GIC e gestdo de
processos de negocio (HINKELMANN D. KARAGIANNIS, 2003 apud GRONAU; MuLLER;
KORE, [2005)). O escopo dessa abordagem inclui a andlise, modelagem e execugdo de processos

intensivos em conhecimento.

O método estende a abordagem mais geral dos business process management systems (BPMS),
incluindo estratégias de decisdo, re-engenharia de processos, alocacdo de recursos e avaliagao
de desempenho. Os elementos adicionais de GIC sdo: descoberta de conhecimento organizaci-
onal, descoberta de processos intensivos em conhecimento, criacdo de processos operacionais

de conhecimento e memoria organizacional e avaliacdo de conhecimento organizacional.

CommonKADS

E uma abordagem de engenharia de conhecimento voltada para a construgio de siste-
mas de informagao (SCHREIBER; AKKERMANS; ANJEWIERDEN, 2000 apud GRONAU;
MULLER; KORF, 2005)). Nessa abordagem a GIC € considerada uma atividade ciclica que

consiste em trés etapas:

e Conceituar. Identificar conhecimento, analisar forcas e fraquezas.

e Refletir. 1dentificar melhorias, propor mudangas.

e Agir. Implementar mudancas, monitorar melhorias.

A atividade GIC ocorre no nivel dos objetos de conhecimento. Nesse nivel existem ainda

os tipos de objeto: agente, como pessoas ou sistemas que possuem recursos de conhecimento e

participam em processos de negocio.
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Essa abordagem enfatiza as visoes de valor e processos da GIC. No entanto, 0 método nao
fornece maneiras de integrar atividades de GIC e processos de negécio (PAPAVASSILIOU;
MENTZAS, 2003).

B-KIDE

Trata-se de “ um arcabouco e uma ferramenta correspondente que permitem o desenvol-
vimento de infra-estruturas de conhecimento tecnoldgicas para apoio de processos de negdcio
"{(STROHMAIER),, 2003, p. 25) .

O arcabouco B-KIDE fornece apoio ao desenvolvimento de infra-estruturas de conheci-
mento que possuam funcionalidades inovadoras de GIC e apoiem claramente os processos de
negdcio de uma organizagdo. A ferramenta correspondente facilita a aplicagdo do arcabougo

por parte dos desenvolvedores de infra-estruturas de conhecimento.

2.6.3 Abordagens relacionadas a MPN

Metodologia de Papavassiliou e Mentzas

Papavassiliou e Mentzas| (2003) propde uma metodologia de MPN que leva em consideragao
aspectos de GIC. A metodologia se destina a modelagem de processos intensivos em conheci-
mento e pouco estruturados. Os principais construtos definidos na metodologia sdo tarefas de
gestdo de conhecimento, objetos de conhecimento e recursos de conhecimento. Através des-
ses construtos é possivel modelar processos de negdcio explicitando os aspectos relacionados a
GIC.

Os autores identificam quatro tarefas de gestao de conhecimento como essenciais:

1. Geragao de conhecimento.
2. Armazenamento de conhecimento.
3. Distribui¢do de conhecimento.

4. Aplicagdo de conhecimento.

Ja os recursos de conhecimento podem ser classifcados em:

19Traducio livre de: a framework and an according tool that allows for the development of business process-
supportive, technological knowledge infrastructures [...]
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e Tacitos ou explicitos.

e Humanos, estruturais ou de mercado.

Um objeto de conhecimento € definido como o meio de se representar conhecimento. Um

recurso de conhecimento cria, armazena ou dissemina objetos de conhecimento.

Para modelar tarefas de gestao do conhecimento e objetos de conhecimento relacionados a
processos de negocio pouco estruturados € definido um meta-modelo de workflow, descrevendo
o relacionamento entre esses conceitos (figura 2.11)). Através desse meta-modelo é possivel

modelar os seguintes aspectos:
e Quais tarefas s@o executadas (perspectiva de tarefas).
e Quem € responsdvel por determinada tarefa (perspectiva organizacional).
e Em que ordem as tarefas sdo executadas (perspectiva de logica de processo).
e Quais dados sdao consumidos, produzidos ou trocados entre as tarefas (perspectiva de

dados).

A essas perspectivas € adicionada a perspectiva de conhecimento, que descreve as tarefas
de gestdo de conhecimento, objetos e recursos de conhecimento, e sua relacio com os demais

elementos do workflow.

Knowledge Modeling and Description Language

A knowledge modeling and description language (KMDL) € uma linguagem de modela-
gem que, segundo |Gronau, Miiller e Korf| (2005), é capaz de representar o desenvolvimento,
uso, oferta e demanda de conhecimento e informagao no contexto de processos de negdcio. A
linguagem € também capaz de representar conversoes de conhecimento e informagdo ocorridas

no contexto desses Pprocessos.

O arcabouco tedrico em relagido a GIC da KMDL possui trés componentes:

e Definicdo de conhecimento. A linguagem se baseia na existéncia de conhecimento tacito

e conhecimento explicito, conforme definem Nonaka e Takeuchiﬂ

e Modelo SECI. Descrito na Se¢do 2.4

! Conforme mencionado anteriormente esses conceitos podem ser mapeados para conhecimento e informagao,
respectivamente. Esta € a terminologia adodata nesta pesquisa.
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distribui
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Figura 2.11: Meta-modelo de workflow da metodologia de MPN orientada a conhecimento de

Papavassiliou e Mentzas| (2003) expresso em um diagrama de classes da UML.

FONTE: (PAPAVASSILIOU; MENTZAS, 2003)
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Figura 2.12: Tipos de objetos da KDML.
FONTE: Adaptado de (GRONAU; MiuLLER; KOREF, 2005)

e Conceito de ba. Nonaka e Konno| (1998) definem o conceito de ba. O ba é o “lugar”
onde ocorre a criacdo e conversao de conhecimento, através de relacdes entre pessoas.
Esse “lugar” pode ser fisico (uma sala, por exemplo) ou virtual (e-mail, telefone) ou até

mesmo mental (valores e idéias compartilhados).

O conceito de ba € adotado mais como uma forma de tentar explicar como ocorrem 0s
processos intensivos em conhecimento. No entanto esse conceito ndo € refletido diretamente nos

construtos da linguagem, como ocorre com os outros dois componentes do arcabouco tedrico.

Os construtos fornecidos pela linguagem sao tipos de objetos e conversoes.
Os tipos de objeto da KMDL sdo mostrados na figura

O tipo de objeto informagdo representa um item de informagdo, como um documento ou
um arquivo de computador. Uma farefa € um passo em um processo maior. Possui entradas
e saidas, que sdo objetos de informacdo ou conhecimento. Um papel representa uma fungao
executada por uma pessoa em um processo ou tarefa. Uma tarefa possui requisitos para ser
executada, isto é, requer que as pessoas associadas aos papéis participantes da tarefa possuam

determinados conhecimentos para executar a tarefa.

As quatro conversdes do modelo SECI sdo representadas na notagao como ligacdes entre

objetos. As seguintes propriedades de uma conversao podem ser especificadas:

e Frequéncia. A frequéncia de interacao entre as pessoas para realizar a conversao.
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Enviando ou recebendo
MM —

Socializago (verde) Enviando e recebendo

EXternalizaQéO (aZUl) ﬁ
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Fluxo de informagéo (Preto) Fluxo de objeto continuo

O Fluxo de objeto incompleto Fluxo de objeto unico

‘ Fluxo de objeto completo

Figura 2.13: Conversdes da KMDL.
FONTE: Adaptado de (GRONAU; MiLLER; KORF, 2005

e Completeza. O nivel de conhecimento transferido. O conhecimento pode ser totalmente

transferido ou apenas parcialmente.

e Niimero de participantes. O nimero de participantes varia de acordo com a conversao.

e Diregdo. Determina o emissor € 0 receptor em uma conversao.

A figura mostra a notacao usada para modelar as conversoes.

Usando os tipos de objeto e conversdes definidos pode-se modelar diferentes visdes dos

processos de negdcio, enfatizando diferentes aspectos:

Visdo de tarefa. Contém apenas as tarefas, sem nenhuma informagao adicional. Serve

como um mapa para identificar as principais tarefas do negécio.
e Visdo de processo simplificada. Contém as tarefas e os objetos de entrada e saida.

e Visdo de processo estendida. Aumenta a visao de processo simplificada adicionando os

papéis de cada tarefa, permitindo identificar subalocagao e superalocacao.

e Visdo de processo tdcita. Mostra os papéis, as pessoas atribuidas aos papéis e seus objetos

de conhecimento. Permite identificar todos os requisitos de um processo.

e Visdo geral. E a visdo completa, incluindo todos os elementos.
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Comparacao entre as abordagens existentes

Considera-se que a KMDL representa o estado da arte em relacio a MPN voltada para
GIC. Aqui busca-se demonstrar isso, comparando a KMDL e a metodologia de Papavassiliou e

Mentzasl

A KMDL ¢é uma linguagem madura. Varios projetos usaram a KMDL para integrar GIC
e processos de negocios em organizacdes (STROHMAIER; LINDSTAEDT, 2005). Outra
evidéncia de maturidade € o fato de a linguagem ser descrita e avaliada em diversos traba-
lhos cientificos (GRONAU; MiLLER; KORF, 2005, MiLLER; BAHRS; GRONAU, 2007
GRONAU; USLAR,2004; GRONAU; WEBER| 2004; STROHMAIER; LINDSTAEDT, 2005;
STROHMAIER| 2005). Pode-se notar que existe um grupo de pesquisadores envolvidos no de-
senvolvimento da linguagem. Outro sinal de maturidade € a existéncia do software K-Modeler,
que permite modelar e analisar processos de negdcio usando a KMDL. A metodologia de Papa-

vassiliou e Mentzas ndo possui evidéncias de maturidade semelhante.

A KMDL possui vantagens em realagdo a metodologia de Papavassiliou e Mentzas. A
KMDL ¢ explicitamente fundamentada em um referencial teérico de GIC, o trabalho de Nonaka
e Takeuchi. Essa base tedrica traz os seguintes beneficios, ndo encontrados na metodologia de

Papavassiliou e Mentzas:

e (lara distin¢do entre informacao (conhecimento explicito) e conhecimento (conhecimento

tacito).

e Permite modelar as conversdes de informagao e conhecimento do modelo SECI de |[No-

naka e Takeuchi.

Analisando o meta-modelo de workflow da metodologia de Papavassiliou e Mentzas| verifica
se que nao é possivel relacionar pessoas ou papéis com o conhecimento que possuem. Os ob-
jetos de conhecimento sdo relacionados apenas as tarefas e repositérios de conhecimento. Na

KMDL isso € possivel através da visdo de processo tdcita.

Outro problema foi identificado na metodologia de Papavassiliou e Mentzas. O conceito de
recurso de conhecimento, presente no texto que descreve a metodologia, ndo € representado no

meta-modelo de workflow.

A tunica vantagem identificada na metodologia de Papavassiliou e Mentzas|€ a possibilidade
de modelar fluxos complexos de tarefas, através de construtos como split, join, loop, and, or e

outros.
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3  Descricdo da metodologia de
modelagem

Esta capitulo descreve a metodologia de MPN orientada a GIC desenvolvida nesta pesquisa.

A metodologia de modelagem é uma extensdo da abordagem de [Eriksson e Penker para
MPN. Um modelo teérico de GIC ¢ desenvolvido na Se¢éo[3.1] para fundamentar a metodologia

de modelagem. A metodologia é composta da seguinte forma:

e Um conjunto de construtos basicos para MPN orientada a GIC, descritos na Secao
Sao definidos construtos para representar recursos de informac¢ado e conhecimento, operagdes

sobre esses tipos de recurso, entre outros.

e Uma nova perspectiva de modelagem: a perspectiva da informacao e do conhecimento,
descrita na Se¢do [3.4] A perspectiva é composta por diagramas e submodelos existentes

na abordagem de Eriksson e Penker e novos tipos de diagramas e submodelos.
e Padrdes de modelagem relacionados a GIC, descritos na Se¢do [3.5]

e A Secio 3.6 descreve como alguns conceitos do modelo ecologia da informag¢do podem
ser modelados através da metodologia, mesmo nao possuindo mapeamento direto para
construtos da linguagem de modelagem. Tratam-se de construtos de nivel de abstracao
mais alto, que normalmente refletem em mais de um submodelo ou diagrama do modelo

de negdcio.
A figura mostra os componentes da metodologia de modelagem e o relacionamento
entre eles.

A Secao[3.2]descreve uma organizagdo ficticia, usada nos exemplos que ajudam a descrever

a metodologia de modelagem.
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| Submodelo conceitual |

| Diagrama de linha de montagem |

| |

I de il

| de conhecimento_|

outros diagramas e submodelos...

Usa construtos 1

de !
|
|
Construtos basicos I |
I Informagéao | IConhecimento|
1
| | l | Operagdes sobre
informagéo e
| Papel | | I heci

|

Figura 3.1: Visdo geral da metodologia de MPN orientada a GIC.
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3.1 Modelo tedrico de gestao da informaciao e do conheci-
mento

Um modelo de gestdo da informacdo € um sistema de conceitos que possibilita descrever
como a informacao é gerida nas organizacdes. Esse tipo de modelo pode ser definido como “a
simulacdo, a abreviacdo, a simplificacdo, o resumo da prépria realidade”(DOMINGUES, 2004,
p- 53). Pode-se entdo, de acordo com a necessidade, propor diferentes modelos para um mesmo

dominio, dependendo dos aspectos da realidade que se deseja ressaltar.

Neste capitulo define-se um modelo de GIC adequado para os propdsitos desta pesquisa. O
sistema de conceitos proposto € a base tedrica da metodologia de modelagem construida nesta

pesquisa.

O modelo possui trés camadas de abstragdo, como mostra a figura Cada camada do

modelo prové conceitos para as camadas superiores. As camadas sio:

e Conceitos bdsicos. Contém os conceitos informagdo, conhecimento e conceitos relacio-

nados, como descritos na Se¢ao[2.3]

e Operacional. Contém as operagdes possiveis de serem realizadas sobre instancias de

informagdo e conhecimento. Sao elas: socializacdo, externalizacdo, combinagao, internalizacao

e transferéncia. As operacdes sao definidas na Secdo 2.4

e Organizacional. Corresponde ao modelo ecologia da informacdo de Davenport (1998)),
descrito na Se¢do[2.5.4] Contém conceitos que permitem descrever a gestdo da informagao

no nivel organizacional.

A relagdo entre a camada conceitos bdsicos e as outras € simples: esta prové conceitos
basicos que sdo usados nas demais. Os conceitos definidos nessa camada sdo compativeis
com os trabalhos usados como base nas outras camadas, bastando fazer algumas adaptagdes de

terminologia:

e Camada operacional. Os autores Nonaka e Takeuchi| (1995)) adotam os conceitos de co-
nhecimento tdcito e conhecimento explicito. Esses termos podem ser substituidos por co-
nhecimento e informagcdo respectivamente, sem nenhuma alteracdo de significado, como

aponta Wilson| (2002).

e Camada organizacional. Davenport| (1998) define os conceitos de dado, informacdo e

conhecimento adotados em seu trabalho (tabela [2.2)). Apesar das defini¢des ndo serem
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Figura 3.2: Modelo de GIC adotado nesta pesquisa.
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idénticas as da camada de conceitos bdsicos (defini¢des da Secdo [2.3)), essas sdo com-
pativeis na sua esséncia. O emprego que o autor da a esses termos no texto reforga esse

argumento.

A relagdo entre a camada organizacional e a camada operacional ¢ mais complexa. A
camada organizacional contém conceitos que descrevem aspectos de uma organizagdo como
um todo, por exemplo: politica da informagcdo e comportamento informacional. Como uma
organizacdo € composta por individuos, esses conceitos refletem de alguma forma a maneira
como as pessoas lidam com informagado e conhecimento nas suas atividades dentro da organizacgao.
Por sua vez, a descricao do comportamento individual em rela¢do a informacado e conhecimento

pode ser feita através dos conceitos da camada operacional.

Alguns exemplos podem ajudar a compreender essa relacdo. Em relacdo a politica da
informacao, a ecologia da informacgdo propde quatro formas de governar a informacao em uma
organizagdo: federalismo, feudalismo, monarquia e anarquia. Para classificar uma organizagdo
em um desses paradigmas € necessario observar como informacao e conhecimento sio trans-
feridos entre as unidades organizacionais, isto €, observar as operacdes de transferéncia de
informacao e conhecimento. Se ha muitas transferéncias partindo de uma unica unidade para as
demais, por exemplo, isso pode indicar uma politica monarquista. A auséncia de transferéncias

entre as unidades pode indicar uma politica feudalista, e assim por diante.

No caso do comportamento informacional, pode-se identificar comportamentos através da

andlise das operacdes realizadas pelas pessoas, por exemplo:
e Compartilhamento de informagcdo. Um pequeno numero de operagdes de socializacdo
pode indicar falta de compartilhamento.

e Sobrecarga de informacdo. Um grande ndmero de internalizacées pode indicar sobre-

carga de informacao.

e Reducdo de significados miiltiplos. Pode-se verificar se existem operacdes de combinacdo
sendo executadas sobre a informacgao que chega na organizacdao vinda do ambiente ex-

terno.

3.1.1 Justificativa

Nesta secao justifica-se as decisdes tomadas para construir o modelo tedrico de GIC.
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A primeira decisdo relevante € a de se basear em trabalhos e autores reconhecidos no
campo da ciéncia da informag¢do. Criar um modelo inteiramente novo estaria fora do escopo

desta pesquisa.

Para justificar as outras decisdes € necessario abordar a questdo da compatibilidade en-
tre linguagens de modelagem e sistemas de conceitos. [Evermann (2006) demonstra que para
um mesmo dominio podem ser elaborados diferentes sistemas de conceitos, buscando descre-
ver aspectos diferentes da realidade. O artigo mostra que pode-se descrever o dominio de
uma organizacao através dos paradigmas de sistema sociais, sistemas de poder e dominacdo,
construcoes simbolicas, etc. Em seguida ¢ demonstrado que cada sistema de conceitos (para-
digma, na terminologia do autor) possui um grau de compatibilidade diferente com uma deter-

minada linguagem de modelagem.

Devido a necessidade de manter a compatibilidade entre a linguagem de modelagem e o
sistema de conceitos, o processo de constru¢do de ambos foi iterativo e simultaneo, isto €,
linguagem de modelagem e sistema de conceitos se influenciam mutuamente. Dessa forma, o

modelo em trés camadas se justifica da seguinte maneira:

e A camada conceitos bdsicos fornece conceitos utilizados nas demais camadas, mantendo

a coeréncia conceitual do modelo.

e A introdugdo da camada operacional foi inspirada no trabalho de Gronau, Miiller e Korf
(2005), que descreve a Knowledge Modeling and Description Language (KMDL). Os
autores usam o mesmo referencial tedrico como base conceitual para a KMDL. Dessa
forma a linguagem € capaz de modelar informagao, conhecimento e as operagdes de con-
versdo sobre estes construtos. Como a KMDL também opera no nivel dos processos de
negocio, decidiu-se adaptar os construtos da linguagem para a abordagem de Eriksson e
Penker| (2000) para compor a metodologia de modelagem proposta nesta pesquisa. Essa

adaptagdo ¢ descrita na Se¢ao[3.3]

e A camada organizacional, correspondente a ecologia da informacgao de Davenport (1998)),
permite introduzir na metodologia de modelagem proposta nesta pesquisa construtos para
modelar aspectos de gestdo da informag¢do no nivel da organiza¢dao como um todo. Esses

construtos sdo descritos nas se¢des [3.4]e[3.5
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Exemplo Ltda. : Empresa direcdo : Equipe
administragdo : Departamento negdcio : Departamento desenvolvimento : Departamento
1 1
projeto : Equipe

Figura 3.3: Submodelo organizacional da Exemplo Ltda..

3.2 Organizacao ficticia usada nos exemplos

Para exemplificar a metodologia de modelagem desenvolvida nesta pesquisa € definida uma
organizagao ficticia chamada Exemplo Ltda.. Trata-se de uma empresa de desenvolvimento de

software personalizado para empresas clientes.

O submodelo organizacional da Exemplo Ltda.¢ mostrado na figura[3.3] A empresa possui
trés departamentos: administracio, negdcio e desenvolvimento. O departamento de negdcio lida
diretamente com os clientes, vendendo os servi¢os da empresa, negociando prazos e fazendo
especificagdes de sistemas. O departamento de desenvolvimento trata da implementacdo dos

sistemas.

Além da divisdo departamental, hd também a divisao por projetos. Quando do desenvolvi-
mento de um novo sistema, ou alteracao de um sistema para um cliente especifico, é formada
uma equipe para execucdo desse projeto. As equipes sdo formadas por um nimero varidvel
de funciondrios dos departamentos de negdcio e de desenvolvimento. As equipes t€m carater

temporario, enquanto os departamentos sao fixos.

3.3 Construtos basicos para MPN orientada a GIC

Este capitulo descreve novos construtos e regras sintdticas e semanticas que extendem as
extensdes da UML de Eriksson e Penker| para MPN. Essas novas extensdes permitem modelar

processos de negdcio levando em conta aspectos de GIC. As extensOes que serdao descritas a
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seguir sao baseadas na Knowledge Modeling and Description Language (KMDL) (GRONAU;
MiULLER; KORF, 2005), descrita na Secao A KMDL tem como base tedrica o trabalho

de|Nonaka e Takeuchi, portanto € compativel com o modelo de GIC adotado nesta pesquisa.

ERIKSSON; PENKER definem o conceito de processo de negdcio como central em sua
abordagem. Apesar de prever a existéncia de recursos do tipo informagcdo como insumos, pro-
dutos ou controladores de processos, a possibilidade de modelagem de aspectos informacionais

dos processos de negdcio ndo vai além disso.

A KDML define construtos que permitem modelar processos levando em consideracdo as-
pectos informacionais. Adaptando os construtos da KMDL a abordagem de |[Eriksson e Penker
obteve-se um conjunto de extensdes a UML adequado para modelar processos de negécio le-

vando em consideracdo aspectos de GIC.

3.3.1 Informacao, conhecimento, papel e requisito

A figura[3.4| mostra um diagrama de processos genérico contendo os novos construtos. Os

construtos sao representados através de estere6tipos da UML.

O construto informagdo representa um tipo de recurso. As extensoes de |[Eriksson e Penker
j& definem este tipo de recurso, no entanto faz-se necessario redefini-lo aqui estabelecendo que
o conceito associado ao construto € o de informagdo — como definido na Sec¢do [2.3]— a fim de

manter a coeréncia com o modelo de GIC adotado.

Na abordagem de |[Eriksson e Penker existe o tipo de recurso pessoas, que € associado
diretamente a processos de negdcio, indicando sua participa¢ido na execu¢do do processo. A
KDML define o construto papel, que representa uma funcido executada por um individuo em
um processo ou atividade. A abordagem de [Eriksson e Penker suporta esse construto através
do padrdo de modelagem Ator-Papel. A figura[3.5|mostra um exemplo de uso desse padrdo de
modelagem. O uso do construto papel no lugar de pessoa cria um nivel de abstragcdo adicional
que € ttil por diversas razdes. Pode-se modelar um processo que ainda ndo existe e pelo qual
nao se sabe quais pessoas serdo responsaveis. Por exemplo, em um processo de venda pode-se
usar o papel Vendedor na modelagem, ao invés de Maria ou Jodo. Além disso, € comum uma
pessoa ser atribuida a mais de um papel em uma organizagao, até mesmo no escopo de um tinico

processo.

Devido a essas vantagens, na metodologia de modelagem definida nesta pesquisa recomenda-
se o uso do construto papel no lugar de pessoa, sempre que possivel, da mesma forma como

ocorre na KMDL. Caso seja necessdrio explicitar quais individuos exercem determinados papéis
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Figura 3.4: Diagrama de processos genérico contendo os construtos bdsicos para MPN orien-
tada a GIC.

_ ~1 dJofo: Ator _ Possivel Conexé&o Analista de Sistemas : Papel
-~
Joao possui qualificagédo para N
ambos os papéis.
Maria pode assumir apenas o
papel Desenvolvedor.
~ ~
~
>~ Maria : Ator : Possivel Conexao Desenvolvedor : Papel

Figura 3.5: Diagrama de objetos contendo um exemplo do padrao de modelagem Ator-Papel
definido por Eriksson e Penker| (2000).
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Coisa Informacao Conhecimento

Fisico Abstrato

T

Pessoa

T

Papel

Figura 3.6: Meta-modelo mostrando a hierarquia de tipos de recursos.

basta usar um diagrama como o da figura

O construto conhecimento representa mais um tipo de recurso. O conceito associado a esse
construto € o definido na Secao Mantendo a coeréncia com a fundamentacao tedrica ado-
tada nesta pesquisa, um recurso desse tipo deve estar sempre associado a papéis ou diretamente
a pessoas. A forma de associar conhecimento a papéis ou pessoas no diagrama de processos €
0 novo construto requisito. O construto € um esteredtipo que define uma categoria de ligacoes
(links). O construto requisito, portanto, define o conhecimento necesséario para desempenhar

um papel no contexto de um determinado processo.

Eriksson e Penker| (2000, p. 77) definem um meta-modelo mostrando a hierarquia dos tipos
de recursos. A figura [3.6] mostra os novos tipos de recursos inseridos nessa hierarquia. O tipo
papel foi definido como uma especializacdo to tipo pessoas, permitindo a substuicdo deste por
aquele sempre que for conveniente para a modelagem, uma vez que Eriksson e Penker ndo

definem explicitamente esse relacionamento.

A figura[3.7|contém o diagrama de processos descrevendo os principais processos de negécio

da Exemplo Ltda.: definicdo de uma nova funcionalidade de um produto e sua implementagao.
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Os papéis envolvidos no processo sdo analista de sistemas e programador. O conhecimento
necessdrio para desempenhar esses papéis € modelado usando o construto conhecimento: requi-
sitos do cliente e conhecimento sobre o produto. Os recursos do tipo informacao especificacdo
de requisitos e cronograma inicial sao consumidos pelos processo definicdo de uma nova fun-
cionalidade. O analista de sistemas que executa o processo produz através dessas entradas a
especificacdo de implementagdo, que € a saida do primeiro processo e entrada para o processo
implementacdo de nova funcionalidade. Ha ainda o recurso do tipo informacao acompanha-
mento do projeto, que controla ambos os processos. Esse recurso pode ser, por exemplo, um

cronograma atualizado diariamente pelos participantes do processo.
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Figura 3.8: Diagrama de processos genérico mostrando as operacdes de conversao de conheci-
mento e informacao.

Esse diagrama faz uso de raias. Essa técnica é usada para indicar em qual unidade orga-
nizacional cada processo ocorre. No exemplo hd duas unidades organizacionais envolvidas:

departamento de negdcio e departamento de desenvolvimento.

3.3.2 Operacoes sobre informacao e conhecimento

A KMDL define construtos para modelagem das conversdes de conhecimento e informagao
definidas por|Nonaka e Takeuchi. H4 também o construto fluxo de informagdo, correspondente
a operacao de transferéncia de informacdo definida no modelo de GIC adotado nesta pesquisa.
As subse¢des seguintes descrevem como esses construtos sao incorporados a metodologia de

modelagem desenvolvida nesta pesquisa.

Conversoes

Nesta metodologia as conversdes sao modeladas como processos. Sao definidos quatro no-
vos esteredtipos, especializagdes do esteredtipo processo: combinagdo, socializacdo, internalizacdo
e externalizacdo. O diagrama de processos da figura mostra como modelar cada uma das
conversdes de informacgdo e conhecimento. A informagdo ou conhecimento a ser convertido é
representado como entrada do processo. O resultado da conversdo € representado como saida.
Um ou mais individuos s@o responsaveis pela execu¢do dos processos, podendo ser represen-
tados como papel ou pessoa, ligados ao processo através de uma ligacdo estereotipada como

fornece.
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No processo de socializagdo algumas vezes ndo existe recurso de saida do processo. Considera-

se que um ou mais individuos participantes do processo t€m seu estado alterado durante o pro-
cesso: uma alteracdo na estrutura de conhecimento. Normalmente um individuo ja possui o
conhecimento sendo convertido, e este o0 compartilha com um ou mais individuos, que passam
a ter esse conhecimento. No processo internalizacdo também ha alteracio de estrutura de co-
nhecimento no individuo que executa o processo. Essa solu¢do de modelagem € védlida, uma vez
que [Eriksson e Penker (2000, p. 109) definem que “...um objeto que supre o processo também

pode mudar de estado durante o processo’.

Caso novo conhecimento seja criado durante a socializacdo pode-se especificar objetos do

tipo conhecimento como saida do processo.

Pode ser interessante também o uso do construto nota da UML, para especificar quem ¢é
a fonte e o receptor em uma socializacdo, ou 0 meio em que a operagao ocorre, por exemplo:

telefone, reuniao, e-mail, etc.

Na KMDL as conversdes de conhecimento e informacdo sdo modeladas como ligagdes
simples entre os objetos. Uma vantagem da modelagem das conversdes como processos € a

explicitacdo dos individuos participantes das conversdes, o que nao ocorre na KMDL.

Transferéncia

A transferéncia de informacdo ¢ modelada como uma ligacdo terndria entre objetos: fonte,
destino e informagdo. A figura[3.9|mostra uma transferéncia de informagao genérica. As setas,
indicadores de navegabilidade na UML, indicam o sentido da transferéncia, isto €, quem € a
fonte e quem € o receptor da informacao. O simbolo de ligaga@o ternaria da UML € estereotipado
graficamente colocando-se um “T” no seu interior. Como ndo ocorre transformacao de recurso

— informagdo, neste caso — nao seria adequado modelar essa operacao como processo.

A transferéncia de conhecimento pode ser modelada de duas formas, dependendo do as-

pecto a ser enfatizado:

e Como processo. Neste caso se da énfase ao fato de transferéncia de conhecimento ser uma
especializacao da operacao de socializacdo, onde ha alteracdao do estado de conhecimento

dos participantes do processo.

e Como ligacdo. Neste caso se da enfase a transferéncia de conhecimento em si, sem
enfatizar a alteracdo do estado de conhecimento dos participantes. Nessa representacao

fica mais explicito quem € a fonte e quem € o receptor do conhecimento.
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Figura 3.9: Diagrama genérico mostrando as operagdes de transferéncia de informacgdo e co-
nhecimento.

Exemplo

A figura 3.10, mostra um diagrama de processos contendo as conversdes de conhecimento
ocorridas nos processos de definicdo e implementacdao de uma nova funcionalidade da Exem-
plo Ltda.. A especificacdo de requisitos € internalizada pelo analista de sistemas, que passa
a ter o conhecimento dos requisitos do cliente. A primeira versdao do documento de acom-
panhamento do projeto € gerada através de uma combinagdo tendo o cronograma inicial como
entrada. O mesmo ocorre com a especificagdo de requisitos, que € usada pelo analista para gerar
a especificacdo de implementacdo. O analista de sistemas precisa compartilhar o conhecimento
sobre os requisitos do cliente com o programador que ird implementar a nova funcionalidade.
Isso poderia ocorrer em uma reunido ou conversa informal, por exemplo. Esse processo €
modelado como uma socializagdo. Uma nota é associada ao processo, explicando o fluxo de

conhecimento ocorrido no processo € 0 modo como deve ocorrer.
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Figura 3.10: Conversdes de conhecimento no processo de exemplo.

3.4 Perspectiva de modelagem: Perspectiva da informacao e
do conhecimento

Define-se uma nova perspectiva de modelagem: a perspectiva da informagdo e do conhe-
cimento. [Eriksson e Penker (2000) recomendam que um negocio deve ser modelado através
de perspectivas de negdcio. Essas perspectivas ndo sao diagramas nem modelos. Sado diferen-
tes visdes de um mesmo negdcio, expressas através de diferentes diagramas. Juntas criam um
modelo completo do negdcio. A perspectiva da informagdo e do conhecimento, portanto, deve
ser usada em conjunto com as perspectivas originais definidas por Eriksson e Penker; visdo de

negocio, processos, estrutural e comportamental.

A perspectiva da informacao e do conhecimento é composta por diagramas e submodelos.
Os submodelos conceitual e de informagdo e o diagrama de linha de montagem ja existem na
abordagem de Eriksson e Penker. Estes foram incluidos nesta perspectiva de modelagem pois

podem ser usados para modelar aspectos de negocio relacionados a GIC.

Foram desenvolvidos também novos tipos de diagramas e submodelos, seguindo trés principios:

e Possibilitar a modelagem de aspectos de GIC de acordo com o modelo ecologia da

informacao de Davenport (1998).
e Adaptar visdes da KMDL de Gronau, Miiller e Korf| (2005)).

e Aproveitar a capacidade de modelagem das extensdes da UML de Eriksson e Penker

(2000) para modelar aspectos de GIC compativeis com o modelo tedrico adotado.
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Figura 3.11: Diagrama de classes representando uma parte do submodelo conceitual da Exem-
plo Ltda..

3.4.1 Submodelo conceitual

O submodelo conceitual define os conceitos mais importantes usados no negdcio a ser mo-
delado. O objetivo € estabelecer um vocabulario com defini¢des precisas dos conceitos e de
suas relacoes. Segundo Eriksson e Penker (2000), defini¢des claras dos conceitos principais sao

importantes para o entendimento dos detalhes do negécio a ser modelado.

O submodelo serve de base para a gestdo da informacdo e do conhecimento do negocio.
Essencialmente o modelo define que tipo de informacdo e conhecimento serd referenciado em
todo o modelo de negdcio. Idealmente toda atividade de manipulacdo de informagao e conhe-
cimento na organizacao deve acontecer sobre os conceitos definidos no submodelo conceitual.
Dessa maneira o compartilhamento de informacao e conhecimento na organizacgao seria facili-

tado e o problema da existéncia de multiplos significados (ambiguidade) seria eliminado.

A representacdo desse submodelo na UML é um diagrama de classes. A figura[3.11]contém
um fragmento do submodelo conceitual da Exemplo Ltda.. O diagrama faz uso dos conceitos
de generaliza¢do, composi¢ao, associagdao, multiplicidade, entre outros, para descrever os re-
lacionamentos entre os conceitos. O significado de cada contexto fica armazenado no tagged
value documentagdo de cada classe. Normalmente os tagged values ndo sao mostrados nos

diagramas. Caso seja necessario pode-se adicionar notas para mostrar os significados.

O submodelo conceitual relaciona-se diretamente com o comportamento lidando com miiltiplos
significados, descrito no componente cultura e comportamento em relacdo a informagcdo do

modelo ecologia da informag¢do de Davenport| (1998). Segundo o autor, € importante que 0s
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Figura 3.12: Diagrama de linha de montagem genérico.
FONTE: Adaptado de (ERIKSSON; PENKER, 2000, p. 114)

termos principais usados em uma organizagao tenham um significado unico para todas as pes-
soas. Isso ocorre quando hd um esforco continuo de padronizagdo, dissemina¢ao e manutencao

dos significados. O submodelo conceitual € uma ferramenta para implementacao desse esforgo.

3.4.2 Diagrama de linha de montagem

O diagrama de linha de montagem € uma especializacao do diagrama de processos. A parte
superior do diagrama € um diagrama de processos comum. Abaixo fica um conjunto de pacotes,
desenhados horizontalmente. Esses pacotes representam um grupo de recursos quaisquer. O
objetivo do diagrama € mostrar como 0s processos na parte superior consultam e modificam
objetos contidos nos pacotes da parte inferior do diagrama. O nome do tipo de diagrama €

relacionado com a aparéncia do diagrama, ndo com seu propasito.

A figura [3.12] mostra um diagrama de linha de montagem genérico. Os pacotes na parte
inferior do diagrama sdo pacotes da UML, estereotipados como <linha de montagem>>>. Re-
feréncias entre objetos em uma linha de montagem e processos sdo representadas como linhas

tracejadas (construto fluxo de objeto da UML).

Eriksson e Penker (2000) recomendam o uso desse tipo de diagrama principalmente para
representar interagdes entre processos e sistemas de informacdo. Nesse caso um pacote pode
representar, por exemplo, um sistema de informag¢do completo ou parte de um sistema de

informacao.

Numa vis@o mais ampla o tipo de diagrama pode ser usado para representar a interacao entre
atividades primdrias (0s processos na parte superior) e atividades de suporte (as interacdes com

os pacotes de recursos). Além disso o diagrama ¢ ideal para modelar interacdes entre processos
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através do compartilhamento de recursos em comum, por exemplo: um processo modifica um

recurso que posteriormente € consultado por outro processo.

A importancia do tipo de diagrama na perspectiva da informacao e do conhecimento esse
tipo de diagrama é sua aplicabilidade na andlise dos sistemas de informa¢do que apoiam o
negocio. Embora a tecnologia ndo seja o foco da abordagem de Davenport, os sistemas de
informagao sao importantes para a GIC. Através da andlise de diagramas de linha de montagem

pode-se, por exemplo:

e Identificar os sistemas de informagao necessdrios para apoiar determinados processos de

negocio.

e Identificar que tipo de informacao precisa ser armazenada em sistemas de informacao,

com a finalidade de agilizar a execu¢do de determinados processos de negdcio.
e Propor novas funcionalidades para sistemas de informacao existentes.
e Identificar incompatibilidades entre sistemas de informacgdo existentes e processos de

negocio apoiados por esses sistemas.

Exemplo: identificando sistemas de informacao

A Exemplo Ltda.possui um processo de cadastramento de clientes. Trés recursos de informacao

estdo envolvidos nesse processo:

e Portfolio de projetos. Conjunto de dados sobre os projetos realizados para o cliente.
e [nformagado dos clientes. Dados como CNPJ, endereco, telefone, etc.

e Contrato. Dependendo do tipo de cliente a forma do contrato pode variar, principalmente
quanto a cobranga. Alguns clientes sao cobrados mensalmente, outros sao cobrados es-

poradicamente, de acordo com os servigos realizados.

Atualmente esses recursos informacionais ficam dispersos na organizacdo, nos computado-
res pessoais de secretdrias e gerentes ou até mesmo nas suas contas de e-mail. Analisando o
diagrama de linha de montagem da figura |3.13| € possivel identificar a necessidade de se criar
um sistema de informacdo capaz de manter a informagdo necessaria para o processo de cadas-
tramento de clientes atualizada e facilmente acessivel. As funcionalidades principais do sistema
podem ser derivadas diretamente das operagcdes de consulta e modificacdo de objetos represen-

tadas no diagrama: criagdo de portfolio, consulta de contrato, etc. O sistema de informacgdo
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Figura 3.13: Diagrama de linha de montagem para o processo de cadastramento de clientes da
Exemplo Ltda..
FONTE: Baseado em (ERIKSSON; PENKER, 2000, p. 116)

podera ainda apoiar outros processos da organiza¢do, como o processo de cobranga, por exem-

plo.

3.4.3 Submodelo de informacao

O submodelo de informacao tem como proposito representar a informacao estrategicamente
importante para o negocio. Mais especificamente, o submodelo representa os recursos do tipo

informagdo presentes no modelo de negécio, bem como o relacionamento entre eles.

Na perspectiva da informacdo e do conhecimento esse submodelo desempenha o papel
de modelar todos os recursos informacionais geridos na organizacdo. Ao modelar outros as-
pectos do negdcio que envolvam informacao deve-se consultar e/ou atualizar o submodelo de
informacao afim de manter a coeréncia na modelagem. Por exemplo: ao modelar processos
de negdcio que tenham relagdo com recursos informacionais deve-se verificar se tais recursos

existem no submodelo de informagao e qual a relagdo entre eles.

O submodelo de informacao € expresso em um diagrama de classes da UML. A figura|3.14
mostra o submodelo de informacao para a organizacdo Exemplo Ltda.. Nota-se que os demais

diagramas que contém recursos do tipo informacao sao coerentes com esse submodelo.

E importante ressaltar a diferenca entre o submodelo de informacio e o submodelo concei-
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Figura 3.14: Submodelo de informacao para a organizacao Exemplo Ltda..
tual. O

[... o submodelo de informag@o] concentra-se nas estruturas mais concretas
de recursos, tais como produtos ou servigos, enquanto o [sub]Jmodelo concei-
tual concentra-se na defini¢do do signficado e relacionamentos dos conceitos
importantes para a definicio do negdcio. EkERIKSSON; PENKER|, 2000, p.

119)

3.4.4 Submodelo de conhecimento

O submodelo de conhecimento € andlogo ao submodelo de informac¢do da abordagem de

Eriksson e Penker. O objetivo do submodelo € descrever os recursos do tipo conhecimento

presentes no modelo de negécio e o relacionamento entre eles.

O submodelo € expresso através de um diagrama de classes. A figura[3.15|mostra o submo-

delo de conhecimento da Exemplo Ltda..

Traducdo livre de: /...

the information submodel] concentrates on the more concrete structures of resour-

ces, such as products or services, while the conceptual [sub]model concentrates on defining the meaning and
relationships of important concepts used when defining the business.
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Figura 3.15: Diagrama de classes representando o submodelo de conhecimento da Exemplo
Lida..

Através do submodelo tem-se uma visao completa do o conhecimento presente na organizacgao.

Essa visdo é importante na tomada de decisdes em relacdo a aspectos de GIC, como:

e Investimentos necessarios em treinamento (aquisicdo de conhecimento que nao existe na

organizagao).

e Analisando em conjunto com o submodelo de informacdo e o diagrama de operacdes
sobre informacao e conhecimento pode-se verificar a necessidade de externalizacdo de

conhecimento afim de facilitar sua disseminagdo e preservagao.

e Verificacdo de pontos fortes e fracos da organiza¢do em relacdo ao conhecimento que

possui.

3.4.5 Diagrama de operacoes sobre informacao e conhecimento

O diagrama de operacdes sobre informagdo e conhecimento permite mostrar um conjunto

de operagdes de transferéncia ou conversao de recursos de informagcdo elou conhecimento.

Um diagrama deste tipo é composto por representacdes de operacdes sobre recursos de
informagado e/ou conhecimento, tais como descritas na Se¢ao [3.3.2] As figuras [3.§](p. [76) ¢[3.9]

(p. [78) mostram como sdo representadas tais operacdes.
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| Classe | Descricéo Recomendacio

Obrigatorio O uso € obrigatério. Ex.: | Manter criacdo desses recur-
conhecimento € requisito do | sos.

processo ou informacdo ¢é
entrada do processo.

Opcional Uso adicional. Ex.: uma | Promover a criacdo desses
pessoa usa um conheci- | recursos.

mento nao obrigatério para
melhorar uma atividade.

Nao usado Sem uso. Parar imediatamente a
criacdo desses recursos.

Tabela 3.1: Classes de uso de informagao e conhecimento.
FONTE: Adaptado de (MuLLER; BAHRS; GRONAU, 2007).

Um diagrama de operagdes sobre informacao e conhecimento representa um conjunto ar-
bitrario de operagdes. Pode-se representar, por exemplo, todas as operagdes ocorridas no es-
copo de uma organizacdo. Outra opg¢do util € representar as operacdes que ocorrem durante a

execucao de um ou mais processos de negdcio relacionados.

A figura [3.10] (p. mostra as operacdes que ocorrem nos processos de defini¢do e

implementacdo de uma nova funcionalidade da Exemplo Ltda.. A descricdo desse exemplo

encontra-se na Se¢ao (p. [78).

Esse tipo de diagrama € semelhante a visdo de conversoes da KMDL, definida por Miiller,

Bahrs e Gronau| (2007)).

3.4.6 Diagrama de uso de informacao e conhecimento

O diagrama de uso de informagdo e conhecimento permite analisar o uso de recursos do
tipo informacdo e conhecimento nos processos de negocio. O diagrama é uma adaptacao para
a notacdo UML da visdo de uso de informagdo e conhecimento da KMDL definida por Miiller,

Bahrs e Gronau| (2007)).

Segundo Miiller, Bahrs e Gronau (2007), trés classes de uso de informacao e conhecimento
podem ser derivadas dos diagramas de processo. A cada classe uma recomendacao € associada,

de acordo com a tabela[3.1]

O diagrama é organizado em uma estrutura matricial. Em um dos eixos ficam os processos

de negdcio, no outro objetos representando recursos do tipo informacdo e conhecimento. O
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Figura 3.16: Diagrama de uso de informagdo e conhecimento genérico.

uso dos recursos nos processos sio representadas como na figura [3.16] Cada classe de uso
corresponde a um esteredtipo de ligagcdo, exceto a class Ndo usado, que € representada pela
auséncia de ligacOes. Esses esteredtipos possuem sua representacao gréfica alterada em relag@o

as ligacdes comuns da UML, de acordo com a legenda da figura.

O diagrama pode ser construido analisando-se diagramas de processos. Por exemplo, com

base no diagrama da figura pode-se construir o diagrama de uso de informacgdo e conheci-

mento da figura

3.4.7 Diagrama de quantidade de informacao e conhecimento

O diagrama de quantidade de informacdo permite analisar a quantidade de informacao e
conhecimento com a qual cada pessoa (ou papel) na organizacao precisa lidar. Davenport|(1998)
aborda a questdo da administracdo da sobrecarga de informagdes, no componente cultura e
comportamento em relagdo a informagdo da ecologia da informacdo. Segundo o autor o ser
humano possui uma capacidade limitada para lidar com informag¢do e conhecimento. Portanto
€ necessdrio administrar a quantidade de informacao com que cada membro da organizagdo
precisa lidar. Outro aspecto importante € a concentracdo de informacdo e conhecimento em

poucos individuos, o que pode representar um risco para a organizagao.

O diagrama € organizado em uma estrutura matricial. Em um dos eixos ficam os membros
da organizacao, ou papéis; no outro ficam os objetos representando recursos do tipo informagcdo
e conhecimento. O uso dos recursos pelas pessoas ou papéis € representado como na figura
Cada classe de uso — obrigatério ou opcional — corresponde a um esteredtipo de ligacao,

exceto a classe ndo usado, que € representada pela auséncia de ligacdes. Esses esteredtipos
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Figura 3.17: Diagrama de uso de informacdo correspondente aos processos da Exemplo

Ltda.(ver figura[3.7).
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Figura 3.18: Diagrama de quantidade de informacdo e conhecimento genérico.

possuem sua representacao grafica alterada em relacdo as ligagdes comuns da UML, de acordo

com a legenda da figura.

O diagrama pode ser construido analisando-se os diagramas de operagdes sobre informagao
e conhecimento e/ou de processos. Por exemplo, com base nos diagramas da Exemplo Ltda.(figuras
e[3.10) pode-se construir o diagrama de quantidade de informagao e conhecimento da figura

Exemplo: solucionando a sobrecarga de informacao

Uma anélise possivel do diagrama da figura[3.19} em relag@o a administracdo da sobrecarga
de informacao e conhecimento, é que o papel analista de sistemas esti sobrecarregado. Esse

papel precisa lidar com questdes de dreas de interesse diferentes:
e Negdcio e relacionamento com o cliente. Requisitos do Cliente, Especificacdo de Requi-
sitos.
e Tecnologia. Especificacdo de Implementacao, Conhecimento do Produto.
e Gestdo de projetos. Cronograma, Acompanhamento do Projeto.
Uma forma de solucionar essa sobrecarga de informagao e conhecimento seria “desmem-

brar” o papel sobrecarregado em trés papéis distintos: Analista de Negocio, Analista de Tecno-

logia e Gerente de Projetos.
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«informagao»
4 9

especificagdo de implementacéo

«informagao» o
cronograma

«informagdo»

acompanhamento do projeto * *
«conhecimento»
conhecimento de requisitos do cliente
«conhecimento»
L 4 L J

conhecimento de produto

Figura 3.19: Diagrama de quantidade de informacao correspondente aos processos da Exemplo
Lida..
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_ Empresa
«informagao»
_ Diviséo
«conhecimento»
: Secédo : Segédo

Figura 3.20: Diagrama de fluxo de informacao genérico.
3.4.8 Submodelo de fluxo de informacao e conhecimento

O submodelo de fluxo de informagao e conhecimento permite identificar como a informagao
e o conhecimento sao disseminados entre as unidades organizacionais. Esse “mapa” pode ajudar
a determinar a politica informacional em vigor na organizacao, da qual trata Davenport| (1998)

no componente politica da informagdo da ecologia da informacao.

O submodelo é uma especializacdo do submodelo organizacional, expresso em um dia-
grama de objetos. No diagrama, além da representacdo das unidades organizacionais e sua
hierarquia e relacionamentos, ha a representag¢ao dos fluxos de informacao e conhecimento. Os
fluxos sdo modelados através dos construtos transferéncia de informacdo e transferéncia de
conhecimento, identificando as transferéncias que ocorrem entre as unidades organizacionais.

O diagrama da figura mostra um diagrama de fluxo de informacgao genérico.

Algumas transferéncias de informagdo e conhecimento podem ser identificadas analisando-
se os diagramas de processo que contém raias. Por exemplo, o diagrama de processos da Exem-

plo Ltda.(figura permite identificar as seguintes transferéncias:

e Especificacdo de Implementacdo (informagdo) do Departamento de Negdcio para o De-

partamento de Desenvolvimento.

e Conhecimento sobre produto (conhecimento) do Departamento de Negocio para o Depar-

tamento de Desenvolvimento.

O submodelo de fluxo de informacdo e conhecimento correspondente ¢ mostrado na figura
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Exemplo Ltda. : Empresa direcédo : Equipe
administracéo : Departamento negocio : Departamento T desenvolvimento : Departamento
«informagao» «informagao»
especificagdo de implementagéo conhecimento de produto

Figura 3.21: Submodelo de fluxo de informag¢ao e conhecimento correspondente aos processos
da Exemplo Ltda..

B21

Exemplo: identificando a politica informacional
Conforme descrito na Secao , Davenport (1998)) quatro modelos para se “governar a informagao”,
no componente politica da informagdo do modelo ecologia da informagdo.

O submodelo de fluxo de informacgdo e conhecimento permite identificar a politica infor-

macional em vigor em uma organizacao, da seguinte forma:
e Federalismo. Existéncia de muitas transferéncias entre as unidades organizacionais, em
diferentes direcdes e entre unidades de niveis hierdrquicos varidveis.
e Feudalismo. Poucas transferéncias entre unidades organizacionais.

e Monarquia. Um conjunto pequeno de unidades organizacionais, normalmente de nivel

hierarquico alto, transfere informacao e conhecimento para as demais unidades.

e Anarquia. Neste modelo cada pessoa gere sua informacao individualmente. Este modelo
pode ser detectado quando constata-se que ha dificuldade em identificar as transferéncias

de informagdo e conhecimento entre unidades de forma sistematica e organizada.

A figura[3.22]mostra exemplos de diagramas representando submodelos de fluxo de informagéo

e conhecimento correspondentes aos quatro modelos de politica informacional. Nesses diagra-
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. . Feudalismo .
Federalismo. _ Empresa (auséncia de transferéncias). ﬁ _ Empresa
: Diviséo : Divisdo : Diviséo : Diviséo
:Segio || Secio |(mmmmm) : Secdo : Segio : Seco - Sego

N\ Anarquia
Monarquia. : Empresa (dificulldade para identificar : Empresa
as transferéncias).

: Diviséo : Divisao > : Divisdo

[ ) ]

: Secéo : Secéo : Secéo : Segéo : Secéo

Figura 3.22: Diagramas representando submodelos de fluxo de informacdo e conhecimento
correspondentes aos quatro modelos de politica informacional propostos no modelo ecologia
da informacdo.

mas as transferéncias sdo representadas como setas, omitindo-se os objetos de informagdo e co-
nhecimento. Essa representacdo pode ser interessante em casos onde hd muitas transferéncias,

evitando que o diagrama fique muito confuso.

3.4.9 Submodelo de mapa de informacao

O submodelo de mapa de informacao € derivado diretamente de recomendagdes da Eco-

logia da Informac¢do de Davenport| (1998)). No componente arquitetura da informagcdo o autor

recomenda a abordagem mapeamento da informacado:

A partir da perspectiva ecolégica, o uso da arquitetura ¢ muito mais adequado
para identificar o tipo de informacao disponivel e onde encontra-la, do que para
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Meio de Armazenamento 1

«informagao» Responsavel
——————————— Propésito

Usudrios

«informagao» Responsavel
——————————— Propésito

Usuarios

Localizagéo 1

«informacgao» Responsavel
——————————— Propésito

LUsuérios

Figura 3.23: Submodelo de mapa de informacao genérico.

tentar planejar o futuro. O mapeamento de informacdes é um guia para o am-
biente informacional presente. Descreve nao apenas a localizacdo do informe,
mas também quem € o responsdvel por ele, para que foi utilizado, a quem se
destina e se estd acessivel. (DAVENPORT],|1998, p. 209)

O submodelo é expresso através de um diagrama de classes. Cada recurso informacional
relevante para o modelo de negdcio € representado por uma classe. O relacionamento entre
0s recursos ndo precisa ser expresso nesse submodelo, uma vez que essa informacdo ja esta
presente no submodelo de informacgdo. Os recursos sdo agrupados por meio do construto pacote
da UML. Um pacote no submodelo representa uma localizacdo ou meio de armazenamento
de recursos informacionais, como sistemas de informacgao ou arquivos fisicos. Uma nota é
associada a cada recurso informacional, descrevendo quem € o responsavel pelo recurso (pessoa
ou papel), seu proposito principal, seus usudrios (pessoas, papéis ou unidades organizacionais)
e outras dados que se julgar relevante, como ano, fonte, etc. A figura[3.23/mostra um submodelo

de mapa de informacao genérico.

Cabe esclarecer a relacdo entre o submodelo de informacdo e o submodelo de mapa de
informacdo. O primeiro € um modelo abstrato de toda a informacao envolvida no negécio. O
segundo pode ser descrito como um inventario dos recursos informacionais da organizagdo, de
carater mais pratico. Para manter a coeréncia do modelo de negdcio, o submodelo de mapa
de informac@o deve conter apenas classes presentes também no submodelo de informagao, e
preservar as restricOes semanticas expressas no mesmo, como especializagdes, restricoes de

multiplicidade, etc.
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Segundo |Davenport (1998)) o0 mapeamento de informacao € util para se detectar escassez e
redundancia de informacao, avaliar a adequacao da base informacional as necessidades atuais e
futuras e aumentar a qualidade da informacao ao identificar atributos como fonte, ano, meio de

armazenamento, etc.

O diagrama da figura[3.24| mostra uma proposta de organizagao dos recursos informacionais
da Exemplo Ltda., na forma de um submodelo de mapa de informagdo. A proposta consiste em
organizar os recursos de informagdo em trés sistemas de informacdo: sistema de gestdo de

projetos, sistema de gestdo de clientes e sistema de gestdo de funciondrios.

3.5 Padroes de modelagem relacionados a GIC

Um padrao de modelagem € uma soluc¢do geral para um determinado problema de modela-

gem recorrente, que ocorre em um contexto especifico (ERIKSSON; PENKER| 2000).

Os padroes de modelagem sdo compostos por elementos de modelagem, e relacionamentos
entre esses elementos, formando uma estrutura. Essa estrutura pode entdo ser instanciada em
um modelo de negdcio, resolvendo um determinado problema de modelagem em um contexto

especifico.

Nesta secao investiga-se os padrdes de modelagem da abordagem de |Eriksson e Penker que
podem ser usados para modelar aspectos de negdcio relacionados a GIC e, portanto, fazem parte

da perspectiva da informag¢do e do conhecimento.

3.5.1 Definicoes do negdcio

O padrao de modelagem definicdes do negdcio captura e organiza os termos principais usa-
dos no negdcio. Todo negdceio possui conceitos criticos, que devem ser comunicados claramente

através de termos, isto € palavras (ERIKSSON; PENKER, 2000).

As defini¢des sdo modeladas neste padrao através de trés componentes:

e Termo. A palavra ou palavras que representam o conceito.
e Conceito. O significado, a semantica associada ao termo.

e Uso do termo. Associagdo entre um termo € um conceito em uma determinada area de

interesse.



Sistema de Gestao de Projetos

«informagéo» . . . B
Projeto | ——__ Responsavel: Analista de Sistemas

Usudrios: Equipe do Projeto

«informagéo» . ) . B
Especificacdo de Requisitos | — — — _ Responsavel: Analista de Sistemas

Usuarios: Equipe do Projeto

«informagéo» o . . B
Especificagio de Implementagio | _ _ _ _ Responsavel: Analista de Sistemas

Usudrios: Equipe do Projeto

«informagéo»

Cronograma 1____ Responsavel: Analista de Sistemas

Usudrios: Equipe do Projeto

«informagéo»

Acompanhamento do Projeto |— — — —_ | Responsavel: Analista de Sistemas e Desenvolvedor

Usuarios: Equipe do Projeto

Sistema de Gestéo de Clientes

«informagéo»

Informagéo do Cliente| — — _ _ _ Responsavel: Administragéo

Usudrios: Administragéo, Diretoria

«informagao»
Portfolio de Projetos | — — — _ _ Responsavel: Administragéo
Usuarios: Administragéo, Diretoria

«informagémf Responsavel: Administragéo B
Contrato com Cliente [ — — — — —

Usuarios: Administragéo, Diretoria

Sistema de Gestao de Funcionarios

«informagéo» B

Inf 50 do Funcionari Responsavel: Administragao
nformagao do Funcionario | — — — 4 ysyarios: Administragao, Diretoria

«lnformagao»_ - Responsavel: Administragao
Contrato com Funcionario|— — — —

Usuarios: Administracéo, Diretoria

Figura 3.24: Submodelo de mapa de informacao para a Exemplo Ltda..
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Fonte

1
baseadalem um

1

< se refere aum é usado para comunicar um »

Termo Uso do Termo Conceito

Figura 3.25: Estrutura do padrdao de modelagem definicoes de negocio modelada em um dia-
grama de classes.

e Fonte. E a origem do uso do termo. Normalmente € uma referéncia para um livro, manual

de referéncia, diciondrio ou algo semelhante.

Para esclarecer a necessidade do componente uso do termo |[Eriksson e Penker recorrem a
um exemplo. No campo da modelagem orientada a objetos o termo multiplicidade é usado para
descrever o nimero de instancias em uma associacdo. No campo da modelagem de dados, o

termo cardinalidade € usado para o0 mesmo fim.

A figura mostra a estrutura do padrdo de modelagem através de um diagrama de clas-

SES.

A relagc@o mais evidente deste padrao de modelagem com a GIC se estabelece com o com-
portamento lidando com miiltiplos significados listado por Davenport| (1998) dentro do compo-
nente cultura e comportamento em relacdo a informagdo do modelo ecologia da informagdo.
O uso do padrdo € uma forma de se lidar com a existéncia de multiplos termos associados a

multiplos conceitos.

A figura 3.26| mostra o uso do padrdo em um diagrama de objetos contendo defini¢des do

negécio da Exemplo Ltda..

3.5.2 Documento

Documentos sao usados em todos os tipos de negécio. Ao modelar formalmente documen-

tos algumas questdes devem ser respondidas, como:

e Ao se fazer uma c6pia de um documento, outro documento é criado ?

e Como tratar diferentes versoes de um documento — traducdes, por exemplo ?



98

Dicionério : Fonte Especificacdo da UML : Fonte
: Conceito Engenharia de Software : Uso do Termo UML : Uso do Termo : Conceito

T T
| |
| |
1 1

Atributo Descrigdo = "Maneira de proceder Atributo Descrigdo = "Implementagao de
para obter determinado resultado." Método : Termo uma operagéo de uma classe."

Figura 3.26: Termos e conceitos usados no negécio da Exemplo Ltda., modelados usando o
padrao definicoes de negécio em um diagrama de objetos.

e Se eu renomear um documento existente em um sistema de informacao, outro documento

é gerado ?

O padrdao de modelagem documento propde solucdes para os problemas de modelagem
enumerados. A figura[3.27| mostra a estrutura do padrao em um diagrama de classes. Os parti-

cipantes do padrao sdo os seguintes:

e Documento. Representa o conceito abstrato de documento, nao os documentos fisicos,

isto é, copias.
e Autor. Representa o autor de um documento.
e Cdpia. Representa um item fisico, como uma céopia impressa de um livro.

e Localizacdo. E onde uma determinada cOpia existe. Pode ser uma localizacgdo fisica ou

abstrata, como o endereco de um sitio na Internet.

e Versdo. Representa uma versao de um documento, por exemplo: uma tradu¢do, uma

edicao com correcdes de erros de impressao, etc.

e Entrada de indice. Classe usada para indexar um documento. Cada entrada é uma re-

feréncia para vérios objetos, como autor, titulo ou tépico.

e Distribuicdo. Representa a distribui¢do de uma cépia. Uma cdpia pode ser distribuida
varias vezes, cada vez para uma localizacdao. A distribuicdo pode ocorrer de diversas

formas, como e-mail, correios, etc.

Ao modelar processos de negdcio levando em consideracio aspectos de GIC, o padrao de
modelagem documento pode ser util, pois documentos sdo recursos informacionais. O padrao

tem, nesse caso, o papel de facilitar a modelagem envolvendo esse tipo de recurso.



Distribuigao
enviada através de A
1
1 *
Copia atualmente em » Localizagao
de v
1 * Versao
1 modificada em uma »
Documento N
tem um » *
1 Autor
referenciadp por uma v
Entrada de indice
1
referéncja para v
Pode referenciar Autor,
* Localizagao, etc.
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Figura 3.27: Estrutura do padrao de modelagem documento modelada em um diagrama de

classes.
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biblioteca da empresa : Localizacdo

cépia do roteiro de treinamento 2 : Cépia coépia do roteiro de treinamento 1 : Cépia

versao completa : Versao

roteiro de treinamento : Documento

versao resumida : Versao

Jodo : Autor

Figura 3.28: Diagrama de objetos representando o documento roteiro de treinamento da Exem-
plo Ltda.. O diagrama € uma instancia da estrutura do padrao de modelagem documento.

A figura [3.28 mostra o padrdo de modelagem sendo usado para modelar o documento ro-

teiro de treinamento da Exemplo Ltda..

3.5.3 Coisa-Informacao

O padrao coisa-informacao elimina a mudancga de foco que ocorre durante a modelagem
de processos que envolvem tanto uma coisa e informacgao sobre a coisa. [Eriksson e Penker
(2000) usam como exemplo a modelagem de um negdcio de logistica. Para criar um modelo
desse negdcio € preciso levar em consideracao tanto os recursos a serem transportados quanto
a informacao sobre esses recursos. Sdo coisas de natureza diferente, e precisam ser modeladas

de maneira diferente.

A estrutura do padrdo é simples, como mostra a figura Um exemplo é mostrado na
ﬁguram O diagrama mostra o modelo de anélise de mercado da Exemplo Ltda.

2 0 exemplo é baseado no exemplo dado por Eriksson e Penker| (2000, p. 260) para o padrio coisa-informaco.
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«informagéo» «coisa»
Classe A Classe B

Figura 3.29: Estrutura do padrdo coisa-informac¢do representada em um diagrama de classes.

«coisa» «coisa» 1 4 baseadoem ! «informagao»
Mercado Anadlise de Mercado Relatorio de Analise de Mercado

1 *

baseado em v

* *

«coisa» < é sobre 1 «informagéo»
Cliente Informacgéo do Cliente

Figura 3.30: Exemplo do padrao coisa-informag¢do: modelo de andlise de mercado da Exemplo
Ltda.expresso em um diagrama de objetos.

3.6 Modelagem de aspectos da ecologia da informacao

No modelo ecologia da informa¢do Davenport| (1998) define conceitos que permitem des-
crever a GIC em organizagdes. Alguns desses conceitos refletem diretamente nos submodelos

e diagramas da perspectiva da informagdo e do conhecimento, como visto na Secao 3.4

Este capitulo descreve como alguns conceitos do modelo ecologia da informa¢do podem
ser modelados através desta metodologia, mesmo ndo possuindo mapeamento direto para cons-
trutos da linguagem de modelagem. Trata-se de construtos de nivel de abstracdo mais alto, que

normalmente refletem em mais de um submodelo ou diagrama do modelo de negécio.

3.6.1 Estratégia da informacao

No componente estratégia da informagdo sao definidos enfoques possiveis ao se definir a
estratégia de uma organizacao para lidar com informacao e conhecimento. Cada enfoque pode

ser representado de maneira diferente no modelo de negdcio.
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Contetido da informacao

Os ponto principais deste enfoque sdo a busca e a selecdo de informagdo e conhecimento
sobre a qual a empresa dard maior énfase, uma vez que “nenhuma organizaciao pode dedicar a

mesma atencdo a todos os dados que possui” (DAVENPORT] 1998, p. 69).

A presenca desse enfoque estratégico em uma organizagao pode ser modelada através da

insercdo dos seguintes elementos no modelo de negdcio:

e Objetivo no submodelo de objetivos indicando a necessidade de buscar informagado es-

tratégica para a organizagao.
e Processos especificos de busca de informacao.

e Processos especificos de sele¢ao da informacado disseminada na organizagao.

O diagrama de uso da informagdo e do conhecimento pode ser analisado para verificar se a
organizacdo estd realmente dando énfase ao contetido informacional estrategicamente definido
em seus processos ou se a informacgao e conhecimento sendo usados nos processos de negdécio

diferem do conteudo definido como estratégico.

Informac¢ao comum

O enfoque estratégico informagdo comum preconiza o compartilhamento de informacao en-
tre unidades organizacionais. O objetivo principal € “facilitar a comunicacao entre as divisoes,
as fungdes e/ou os processos de negécios” (DAVENPORTS, [1998, p. 72). Esse enfoque reflete

nos seguintes diagramas e submodelos de um modelo de negdcio:

e O compartilhamento de informacdo e conhecimento entre unidades organizacionais pode

ser modelado através do submodelo de fluxo de informacdo e conhecimento.

e O diagrama de quantidade de informagdo e conhecimento pode representar a informacao

e conhecimento comuns a diferentes papéis ou pessoas na organizagao.

o Odiagrama de operacoes sobre informagcdo e conhecimento pode representar as operagoes
que permitem o compartilhamento de informagdo e conhecimento entre papéis ou pes-

soas, como operacdes de socializacdo ou transferéncia.

e Odiagrama de uso de informacdo e conhecimento permite representar recursos de informacgao

e conhecimento que sdo usados por mais de um processo de negdcio.
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Processos de informacao

Esse enfoque enfatiza a necessidade de se definir processos especificos para realizar os
objetivos estratégicos em relagdo a informagdo e conhecimento, por exemplo: enfatizar deter-
minado conteudo ou compartilhar informacdo comum. Os processos especificos definem ativi-
dades “da coleta a utilizacdo e a distribui¢do de informacdes relevantes” (DAVENPORT), 1998,
p. 75). Pode-se representar processos diretamente relacionados a GIC através de diagramas de

processo.

Novos mercados de informacao

O enfoque estratégico em mercados de informagao ressalta a possibilidade de se vender
informagdo que a organizacdo possui. |Davenport (1998) cita como exemplo o caso de com-
panhias aéreas que aumentam suas receitas vendendo a agentes de viagem informacdes sobre

horarios de voo.

A informacao disponivel na organizagdo € representada no submodelo de informagdo. No-
tas podem ser adicionados aos recursos informacionais para indicar aqueles que estdo dis-
poniveis para venda, ou ainda para indicar aqueles que ndo devem deixar a organizacao devido

a questoes estratégicas ou de seguranga.

O submodelo de conhecimento também pode ser analisado a fim de se detectar conheci-
mento que pode ser vendido, apos ser externalizado. Um exemplo dessa situagdo € o de conhe-
cimento prético (know-how) que pode ser externalizado e vendido por meio da realizacao de

treinamentos para terceiros.

3.6.2 Equipe especializada em informacao

No componente equipe especializada em informagdo, Davenport (1998) propde carac-
teristicas que os recursos informacionais devem possuir, de modo a servir melhor seus usudrios.
Nessa proposta a equipe especializada em informacgdo deve executar tarefas com o objetivo de
melhorar as caracteristicas propostas em relagio aos recursos de informagdo. A Secao da

fundamentacgdo tedrica desta pesquisa descreve essas caracteristicas e tarefas, sintetizadas na

tabela 2.3l

O submodelo de objetivos pode ser usado para representar os objetivos da equipe especia-
lizada em informacdo, bem como os principais problemas a serem superados para realizar tais

objetivos.



104

Obtencao

Figura 3.31: Diagrama de processos descrevendo o processo genérico de gerenciamento da
informag@o definido por Davenport (1998).

Os atributos positivos propostos por Davenport (1998) podem ser usados para incrementar
as notas do submodelo de mapa de informagdo, permitindo ter uma visdo mais apurada da

qualidade da informacao disponivel na organizacao.

As tarefas propostas por Davenport| (1998)) para a equipe especializada em informacao po-
dem ser consideradas especializagdes da operacdo de combinacdo, definida na Segao 2.4, uma
vez que transformam recursos informacionais em outros recursos informacionais, incremen-
tando seus atributos positivos. Dessa forma pode-se modelar tais tarefas como processos este-

reotipados, derivados do esteredtipo da operacao basica de combinagdo.

Pode-se criar papéis especificos para a equipe especializada em informacao — como sugere

Davenport| (1998)) — e atribuir a execucao das tarefas informacionais a esses papéis.

3.6.3 Processos de gerenciamento da informacao

No componente processos de gerenciamento da informagdo Davenport| (1998) aponta a ne-
cessidade de se descrever minuciosamente os processos relacionados a GIC em uma organizacao.
Segundo o autor, o “gerenciamento informacional” € um “conjunto estruturado de atividades
que incluem o modo como as empresas obtém, distribuem e usam a informacao e o conheci-

mento” (DAVENPORT], 1998, p. 173).

A forma 6bvia de se representar um processo desse tipo € através do diagrama de processos.
O autor define um processo genérico de gerenciamento da informagdo. O diagrama da figura
3.31) mostra como esse processo pode ser modelado. De maneira andloga, pode-se definir um

processo de gerenciamento da informacao diferente através do diagrama de processos.
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4 Avaliacdo da metodologia de
modelagem

Neste capitulo avalia-se a metodologia de modelagem desenvolvida nesta pesquisa, descrita
no Capitulo 3] A Secdo explica como o modelo tedrico de GIC adotado reflete na meto-
dologia. A Sec¢do compara a metodologia de modelagem desenvolvida com abordagens

semelhantes encontradas na literatura.

4.1 Compatibilidade com o modelo de GIC

O modelo tedrico de GIC definido na Secao [3.1| possui trés camadas de abstragdo. Cada
uma das camadas influencia certos elementos da metodologia de modelagem desenvolvida nesta
pesquisa. A figura 4.1 mostra uma visdo geral do relacionamento entre o modelo de GIC e a

metodologia de modelagem.
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A camada conceitos bdsicos prové os conceitos de informac¢ao, conhecimento e outros con-
ceitos relacionados. Os tipos de recurso informagdo e conhecimento da metodologia de modela-
gem sao definidos a partir dos conceitos dessa camada de abstracdo. A restric@o sintdtica de que
um recurso do tipo conhecimento deve estar sempre associado a pessoas (ou papéis) também é

derivada da fundamentacdo tedrica provida pela camada do modelo tedrico de GIC.

Os construtos que permitem modelar operacdes envolvendo informacdo e conhecimento

sdo definidos a partir da camada operacional do modelo tedrico de GIC.

A camada organizacional do modelo tedrico de GIC corresponde ao modelo ecologia da
informagdo de Davenport (1998). A ecologia da informagdo embasa alguns diagramas e sub-
modelos da perspectiva da informacdo e do conhecimento. Conceitos definidos na ecologia
da informagdo também se relacionam com padrdes de modelagem contidos na metodologia
de MPN. Por fim, o capitulo descreve como alguns construtos do modelo ecologia da
informag¢do podem ser modelados através desta metodologia, mesmo nao possuindo mapea-
mento direto para construtos da linguagem de modelagem. A tabela[d.T|indica correspondéncias
entre elementos da metodologia de modelagem desenvolvida nesta pesquisa e componentes do

modelo ecologia da informagao.

4.2 Comparacao com abordagens semelhantes

Nesta secdo compara-se a metodologia de MPN orientada a GIC desenvolvida nesta pes-
quisa a abordagens semelhantes. A Se¢do[2.6]descreve os trabalhos relacionados a esta pesquisa.
Conforme explicado na Se¢do[2.6.3| a metodologia de |Papavassiliou e Mentzas|e a KMDL per-
mitem modelar processos de negdcio levando-se em consideracdo aspectos de GIC. Portanto,

essas duas abordagens serdo comparadas a metodologia desenvolvida nesta pesquisa.

A metodologia de modelagem desenvolvida nesta pesquisa possui outras vantagens em
relacdo a metodologia de |Papavassiliou e Mentzas| e a KMDL. As subsecdes seguintes mos-

tram essas vantagens, agrupadas pelo fator de origem das vantagens.

4.2.1 Adocao da UML como linguagem

A UML € uma linguagem madura, popular, usada em larga escala em empresas € no meio
académico e com amplo suporte de ferramentas. A ado¢cdo da UML como notagdo bdsica per-

mite “herdar” esses atributos positivos da UML, incorporando-os a metodologia desenvolvida.
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Componente da
Ecologia da Infor-
macao

Conceito

Elemento da metodologia de mode-
lagem

Cultura e comporta-
mento em relacdo a

Lidando com muiltiplos sig-
nificados

Submodelo conceitual, Padrao

defini¢des do negdcio

informacao
Politica da | Modelos de governo Submodelo de fluxo de informacio e
informacao conhecimento

Arquitetura da infor-
macao

Mapeamento da informacao

Submodelo de mapa de informacao

Estratégia da | Conteudo da informacao Submodelo de objetivos, Diagrama

informacao de processos, Diagrama de uso da
informacao

Estratégia da | Informag¢do comum Submodelo de fluxo de informacgao

informacgao e conhecimento, Diagrama de quan-
tidade de informagcdo e conheci-
mento, Diagrama de operagdes sobre
informacao e conhecimento, Diagrama
de uso de informac¢do e conhecimento

Estratégia da | Processos de informacao Diagrama de processos

informacao

Estratégia da | Novos mercados de | Submodelo de informacao

informacdo informacdo

Equipe especializada | Objetivos da equipe Submodelo de objetivos

em informagao

Equipe especializada
em informagao

Atributos de informagao

Submodelo de mapa de informacao

Equipe especializada
em informacgao

Tarefas da equipe

Diagrama de  operacdes  sobre
informagao e conhecimento (operacao
de combinag¢ao)

Equipe especializada
em informacgao

Papéis

Estereotipo papel

Processos de ge-
renciamento da
informacao

Processos de gerenciamento
da informagdo

Diagrama de processos

Tabela 4.1: Correspondéncia entre conceitos do modelo Ecologia da Informagdo e a metodolo-
gia de modelagem desenvolvida nesta pesquisa.
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4.2.2 Opcao por estender a abordagem de Eriksson e Penker

A abordagem de Eriksson e Penker fornece um rico conjunto de construtos, diagramas e

padroes de modelagem. As nog¢des de recurso e perspectiva de negocio também se mostram

uteis para modelar processos de negocio. A metodologia de modelagem desenvolvida nesta

pesquisa se beneficia dessa base para permitir a modelagem de aspectos ndo contemplados por

outras abordagens. A tabela[d.2] mostra os aspectos que podem ser modelados através da meto-

dologia desenvolvida nesta pesquisa e que nao sao contemplados pelas abordagens existentes.

Metodologia de | KMDL | Elementos da | Observacoes
Papavassiliou e metodologia de-
Mentzas senvolvida nesta
pesquisa
Definicoes de con- || Nao Nao Submodelo con- | A ado¢do da UML
ceitos e relaciona- ceitual [EP], | permite  modelar
mento entre eles Padrao definicoes | diferentes tipos de
do negécio [EP] relacionamentos
entre 0s concei-
tos, tais como:
especializagdo,
generalizagdo,
agregacao,
composicao,
associagao, de-
pendéncia, etc.
Interacao en- || Sim Nao Diagrama de linha | A metodologia de
tre processos de montagem [EP] | Papavassiliou e

e sistemas de

informacao

Mentzas permite
a modelagem
através do cons-
tuto  “repositdrio

de conhecimento”.
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Metodologia de | KMDL | Elementos da | Observacoes
Papavassiliou e metodologia de-
Mentzas senvolvida nesta
pesquisa
Recursos in- || Nao Nao Submodelo de | A adocao da UML
formacionais e informacao [EP] permite  modelar
relacionamento diferentes tipos de
entre eles relacionamentos
entre 0s recur-
sos, tais como:
especializagdo,
generalizagdo,
agregacao,
composi¢ao,
associacao, de-
pendéncia, etc.
Recursos de co- || Nao Nao Submodelo de co- | Idem.
nhecimento e re- nhecimento [N]
lacionamento en-
tre eles
Transferéncia de || Sim Sim Diagrama de
informacao e co- operacdes  sobre
nhecimento informacao e
conhecimento
[KMDL]
Conversoes de || Nao Sim Diagrama de
informacao e operacdes  sobre
conhecimento do informacao e
modelo SECI conhecimento
[KMDL]
Uso de || Sim Sim Diagrama de uso
informacao e de informagao
conhecimento e  conhecimento

nos Pprocessos de

negocio

[KMDL]
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Metodologia de | KMDL | Elementos da | Observacoes
Papavassiliou e metodologia de-
Mentzas senvolvida nesta
pesquisa
Fluxo de || Nao Nao Submodelo
informacao e de fluxo de
conhecimento informacao e
entre unidades conhecimento [EI]
organizacionais
Informacao e || Nao Sim Submodelo de
conhecimento quantidade de
atribuidos a informacao e
determinados conhecimento [EI]
papéis ou pessoas
Mapa de recursos || Nao Nao Submodelo Este aspecto
informacionais de mapa  de | refere-se a aborda-
informacao [EI] gem mapeamento
da  informagao,
do  componente
arquitetura da
informagdo da
ecologia da
informacao.
Distincao  entre || Nao Nao Padrdao defini¢oes
termo, conceito e do negécio [EP]
contexto de uso
Relacionamento Nao Nao Padrdo documento
entre documen- [EP]
tos, autores,
copias, versoes,

etc
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Metodologia de | KMDL | Elementos da | Observacoes

Papavassiliou e metodologia de-
Mentzas senvolvida nesta
pesquisa
Distin¢ao en- || Nao Nao Padrao coisa-
tre coisa e informacao [EP]

informacao
sobre a coisa na

modelagem  de

Processos

Tabela 4.2: Comparacdo entre abordagens semelhantes em relagdo a aspectos que podem ser
modelados. A quarta coluna indica quais elementos da metodologia desenvolvida nesta pesquisa
permitem modelar determinado aspecto. As siglas entre colchetes indicam qual a origem do
elemento: abordagem de [Eriksson e Penker| (EP), KMDL, modelo ecologia da informacdo (EI)

ou novo elemento (N).

Outra vantagem decorrente da metodologia ser desenvolvida como uma extensao da abor-
dagem de Eriksson e Penker € a possibilidade de integrar a modelagem de aspectos de GIC
a modelos de negdcio de propdsito geral. Tanto a KMDL como a metodologia de Papavassi-
liou e Mentzas|sdo especificas para processos intensivos em informagao e conhecimento, como

afirmam seus autores.

4.2.3 Fundamentacao no modelo teérico de GIC em trés camadas

A fundamentacao em um modelo de GIC baseado em um referencial teérico da drea elimina
o risco da metodologia ser construida com base somente em especulagdes. Além disso, ao se
basear em teorias bem aceitas no campo da GIC, permite-se contextualizar a metodologia junto
a outras pesquisas da drea, contribuindo para o avanco do conhecimento sobre GIC de maneira
geral. A KMDL ¢ fundamentada no trabalho de Nonaka e Takeuchi|(1995), o que traz beneficios
para a linguagem, como a possibilidade de modelar as conversdes de conhecimento do modelo
SECI. J4 a metodologia de Papavassiliou e Mentzas|nao se fundamenta em nenhum referencial

tedrico representativo da area de GIC.
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A metodologia de pesquisa desenvolvida nesta pesquisa é fundamentada em um modelo
tedrico de GIC em trés camadas: conceitos bésicos, operacional e organizacional. A camada
organizacional consiste no modelo ecologia da informacdo, de Davenport (1998)). O nivel de
abstracdo organizacional — incluindo aspectos como unidades organizacionais e sua hierarquia,
politica e estratégia informacional da organizagdo, entre outros — ndo estd presente nas aborda-
gens existentes. A inclusdo desse nivel de abstragdo na metodologia de modelagem se mostra
benéfico, uma vez que permite representar aspectos ndo contemplados pelas demais aborda-
gens. A tabelald.Tjmostra os aspectos de GIC em nivel organizacional que podem ser modelados

através da metodologia desenvolvida nesta pesquisa.

4.2.4 Incorporacao de construtos da KMDL

Construtos da KMDL sao incorporados na metodologia de modelagem desenvolvida nesta
pesquisa. A fundamentacgdo tedrica adotada na KMDL — o trabalho de Nonaka e Takeuchi| -
também esta presente no modelo de GIC que fundamenta a metodologia desenvolvida nesta
pesquisa, o que garante a consisténcia entre os construtos incorporados € os demais elementos
da metodologia. Esses fatores fazem com que a metodologia desenvolvida nesta pesquisa tenha
as mesmas vantagens que a KMDL apresenta em relagdo a metodologia de Papavassiliou e

Mentzas:

e (Clara distin¢ao entre informacdo e conhecimento.

e Permite modelar as conversdes de informagdo e conhecimento do modelo SECI de No-

naka e Takeuchi.

A metodologia de modelagem desenvolvida nesta pesquisa possui uma vantagem em relacao
a KMDL no que diz respeito a modelagem de conversoes do modelo SECI. Na metodologia de-
finida nesta pesquisa € possivel explicitar o(s) papel(éis) ou pessoa(s) envolvidos nos processos
de conversdo. Por exemplo, ao modelar uma externalizacdo € possivel associar um papel ou
pessoa a operagdo, indicando o responsavel por executar a operacdo. Isso ndo € possivel na

KMDL.

4.2.5 Consolidacao de aspectos comparados

A tabela[4.3|consolida a comparagdo entre alguns aspectos das abordagens examinadas.
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Metodologia de
Papavassiliou e
Mentzas

KMDL

Metodologia de-
senvolvida nesta
pesquisa

Fundamentacao teorica de
GIC

Nonaka e Takeuchi
(1995))

Modelo tedrico de
GIC em trés cama-
das

Ferramentas de apoio - K-Modeler (pro- | Diversas ferra-
prietaria) mentas, inclusive
livres
Tipos de processos de || Intensivos em | Intensivos em | Todos (a principio)
negocio informagao e | informagao e
conhecimento conhecimento
Possibilita integracao com || Niao Nao Sim
modelo de negocio com-
pleto ?
Inclui aspectos de GIC or- || Nao Nao Sim — Ecologia da
ganizacional ? Informacao
Permite modelar requisi- | Nao Sim Sim
tos de conhecimento dos
papéis ?
Permite explicitar os || Nao Nao Sim
individuos  responsaveis
por determinada con-

versao de conhecimento
ou informacao ?

Tabela 4.3: Comparacao entre abordagens semelhantes em relac@o a aspectos gerais.
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5 Consideracoes finais

Este capitulo encerra o trabalho apresentado as conclusdes da pesquisa, reconhecendo suas
limitagdes e apontando trabalhos futuros. Por fim discutem-se os resultados esperados desta

pesquisa.

5.1 Conclusoes

A presente pesquisa foi estruturada da seguinte forma, conforme detalhado na introdugao

deste trabalho:

1. Um problema de pesquisa foi definido: a integrac@o entre processos de negécio e GIC.

2. Uma pergunta de pesquisa foi derivada do problema: Como modelar processos de

negocio levando em consideracdo aspectos de GIC ?

3. Construiu-se entdo uma hipétese: E possivel desenvolver uma metodologie MPN ori-
entada a GIC que apresente vantagens em relacdo as abordagens existentes, da seguinte
forma: tomando as extensoes da UML de Eriksson e Penkerl para MPN como nota¢do
bdsica; incorporando construtos da KMDL, e adicionando outros aspectos relacionados

a GIC, embasados em um referencial tedrico da drea.

4. Da qual derivou-se o objetivo geral: Desenvolver uma metodologia de MPN orientada a

GIC que apresente vantagens em relagdo as abordagens existentes.

O Capitulo [3| contém a descri¢do da metodologia de MPN orientada a GIC. A Secdo 4.2
contém uma avaliacdo da metodologia de modelagem desenvolvida, apresentando as vantagens
em relacdo as abordagens existentes. A partir da andlise do Capitulo [3|conclui-se que o objetivo

geral foi atingido.

Foram definidos também objetivos especificos, que apoiam o objetivo geral. Estes também

foram atingidos:
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1. Definir um modelo de GIC que sirva como base tedrica para a metodologia de modela-
gem desenvolvida.
A secdo descreve o modelo teérico de GIC que fundamenta a metodologia de mode-
lagem proposta. A Se¢do 4.1 explica como o modelo teérico reflete nas diferentes partes

da metodologia de modelagem desenvolvida.

2. Avaliar a metodologia de modelagem desenvolvida de acordo com os seguintes critérios:
comparag¢do com abordagens semelhantes e compatibilidade com o modelo de GIC.

O Capitulo 4| contém a avaliagdo segundo os dois critérios.

3. Demonstrar a metodologia desenvolvida através de um conjunto de exemplos ficticios.
Ao longo do Capitulo |3| deste texto encontram-se exemplos de uso de cada elemento da

metodologia.
As principais contribui¢des desta pesquisa sao:

e Foi desenvolvida uma metodologia de MPN orientada a GIC que apresenta vantagens em
relacdo as abordagens existentes. A metodologia contribui para solucionar o problema de

integracao entre processos de negécio e GIC.

e Foi desenvolvido um modelo teérico de GIC em trés camadas de abstracdo: conceitos

basicos, operacional e organizacional.

e Foi ressaltada a importancia dos modelos teéricos de GIC ao fundamentar a metodologia

de modelagem em um modelo e analisar os beneficios obtidos.

e Foi feita uma avaliacio qualitativa das abordagens de MPN orientada a GIC existentes e

da metodologia de modelagem desenvolvida.

e Foi exercitada a extensibilidade da linguagem UML ao definir novos construtos e tipos

de diagramas, componentes da metodologia de modelagem desenvolvida.

e Foi exemplificado e descrito o uso da abordagem metodolégica pesquisa de design, pouco

explorada no campo da Ciéncia da Informagao.

5.2 Limitacoes

Nesta secao apresentam-se limitacdes desta pesquisa. Considera-se como limitacdes aspec-

tos cuja importancia é reconhecida, e que nao foram abordados devido ao tempo disponivel.



117

Isso ndo significa que todas as limitagOes seriam necessariamente superadas com um tempo
disponivel maior. Ao investigar melhor tais limitacdes poderia se concluir, por exemplo, que

algumas delas sdo inerentes a abordagem seguida nesta pesquisa.

5.2.1 Quanto a abordagem de GIC adotada

Embora esteja fora do escopo desta pesquisa fazer uma avaliagdo completa das aborda-
gens de GIC existentes, € importante indicar que existem alternativas e criticas na literatura em

relacdo a abordagem de GIC adotada.

Davenport e Cronin/ (2000) propde um arcabougo tedrico para classificar as abordagens de

GIC existentes. Sao propostas trés categorias:

e KMI. GIC € apenas gestiao da informagdo com outro nome, isto €, gestao de publicacdes

internas e externas.

e KM2. GIC no contexto de processos de negdcio. Enfatiza processos, atividades e a

representacao e gestao do know-how.

e KM3. GIC no contexto das teorias organizacionais. Conhecimento deixa de ser visto
como um recurso e passa a ser uma capacidade. O que é gerido ndo € o recurso e sim o

ambiente onde o conhecimento ticito dos membros de uma organizacao interage.

A abordagem de GIC adotada nesta pesquisa inclui elementos da KM1, porém nao se li-
mita a ela. A KM2 é mais adequada para classificar a abordagem adotada, devido a &nfase
em processos de negocio. A abordagem KM2 corresponde ao paradigma da GIC orientada a

processos, identificado por autores como Mentzas et al. (2003) e Remus| (2002).

Davenport e Cronin (2000) fazem criticas as abordagens da KM2. Segundo os autores, na
forma mais reducionista da KM2 (chamada de KM2.1), hd uma restricao a inovagao devido a

énfase em processos e conhecimento formalmente codificados.

Na visao dos autores, as abordagens da KM3 — como o conceito de gestao do contexto capa-
citante (“ba”) (NONAKA; KONNO,|1998) — sdo possiveis solucdes para as limitacoes da KM 1
e KM2. |Alvarengal (2005) também ressalta a importancia da gestdao do conceito capacitante

como componente essencial da GIC.
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5.2.2 Quanto a avaliacao da metodologia de modelagem desenvolvida

A avaliacdo da metodologia de modelagem desenvolvida nesta pesquisa foi feita qualitati-
vamente, observando seus atributos e comparando-os com outras abordagens. Acredita-se que
uma limitacdo deste trabalho € a falta de uma avaliagdo empirica, através de um ou mais es-
tudos de caso, por exemplo. Um estudo de caso também seria ttil para demonstrar o uso da

metodologia e aprimora-la — o que foi feito através da elaboracao de exemplos ficticios.

Reconhece-se a importancia de avaliacdes empiricas, no entanto deve-se ressaltar alguns

pontos:

e Ainda que fosse feito um estudo de caso, os exemplos ficticios ndo deveriam ser des-
cartados. Seria dificil encontrar um caso que exigisse o uso de todos os elementos da

metodologia de modelagem, permitindo sua demonstragdo completa.

e O uso de exemplos ficticios € amplamente adotado para demonstrar metodologias de mo-
delagem. No contexto desta pesquisa pode-se citar como trabalhos que fazem uso dessa
técnica a descricao da abordagem de MPN de Eriksson e Penker| (2000) e o artigo de
Miiller, Bahrs e Gronau|(2007) que demonstra o uso da KMDL no dominio da engenha-

ria de software.

e A realizagdo de alguns poucos estudos de caso ndo provaria a validade da metodologia de-
senvolvida. Para se fazer tal prova seria necessdria a realizacao de muitos estudos de caso,
exercitando todos os elementos da metodologia em vérias combinacdes diferentes. Além
disso deveria se considerar se seria valido o préprio pesquisador aplicar a metodologia

nos estudos de caso.

5.3 'Trabalhos futuros

A presente pesquisa atende aos objetivos propostos. No entanto, questdes interessantes
surgiram, fora do escopo proposto. Neste capitulo apresentam-se propostas de trabalhos futuros

baseados nessas questoes.

5.3.1 Experimentacao com outras abordagens de GIC

Tendo em vista a limitagdo desta pesquisa descrita na Se¢ao[5.2.1] propde-se como trabalho

futuro tentar aprimorar a metodologia de modelagem desenvolvida nesta pesquisa levando em
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| Nivel de maturidade | Descricéo
1 - Inicial A qualidade dos processos nao € planejada e muda aleatoria-
mente. Esse nivel pode ser descrito como um processo cadtico.
2 - Percebido Foi obtida percep¢ao dos processos de conhecimento. As pri-

meiras estruturas sao implementadas para garantir maior quali-
dade nos processos.

3 - Estabelecido Este nivel foca na estruturacdo e definicao sistemética dos pro-
cessos de conhecimento. Processos sao aprimorados para rea-
gir a requisitos especificos.

4 - Gerido quantitativamente || Para melhorar a gestdo sistemética dos processos, medidas de
desempenho sdo usadas para planejar a acompanhar os proces-
SOS.

5 - Otimizante O foco deste nivel é estabelecer estruturas para melhoria
continua e auto-otimizagao.

Tabela 5.1: Niveis de maturidade do modelo KPQM.
FONTE: (PAULZEN et al.,[2002)

consideragdo aspectos da chamada KM3 (DAVENPORT; CRONIN} 2000), com o objetivo de

superar as limitagcdes identificadas pelos autores na KM1 e KM2.

5.3.2 Estudos de caso usando a metodologia de modelagem desenvolvida

Propde-se a realizacdo de estudos de caso usando a metodologia de modelagem desenvol-
vida nesta pesquisa. Estudos de caso podem ser uteis para aprimorar a metodologia e demons-

trar seus elementos.

5.3.3 Melhoria de Processos de GIC

Paulzen et al.| (2002) propde um modelo chamado Knowledge Process Quality Model (KPQM).
O objetivo do modelo € permitir determinar o estado da GIC em organizacdes e derivar os pas-
sos necessdrios para sua melhoria. O modelo é baseado em idéias de gestao da qualidade e
engenharia de processos, permitindo também o aprendizado continuo sobre GIC. A tabela

descreve os niveis de maturidade propostos pelo modelo.

Analisando brevemente os niveis de maturidade, percebe-se que a metodologia de modela-

gem proposta fornece elementos para atingir o nivel 3 (estabelecido).

Propde-se um estudo aprofundado do modelo KPQM e modelos semelhantes, buscando
aprimorar a metodologia de modelagem no sentido de torna-la uma ferramenta util para elevar

o nivel de maturidade da GIC nas organizacoes.
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5.3.4 Construcao de sistemas de informacao

Propde-se avaliar a possibilidade de uso da metodologia de modelagem desenvolvida nesta

pesquisa para apoiar a construcdo de sistemas de informagao (SI).

Eriksson e Penker (2000) descrevem métodos para usar um modelo de negdcio como base
para a especificacdo de SIs. Devido ao fato de a metodologia de modelagem desenvolvida ser
uma extensao da abordagem de Eriksson e Penker, pode-se tentar fazer o mesmo em relagcdo
aos novos submodelos e diagramas propostos na metodologia de modelagem. Seria possivel, a
principio, especificar SIs levando em consideragcao aspectos de GIC presentes na metodologia
de modelagem, tais como as conversdes de informacdo e conhecimento do modelo SECI e as

recomendagdes do modelo ecologia da informagao.

Um trabalho relacionado a ser analisado € o de |Strohmaier (2005). O autor desenvolve
“ um arcaboug¢o e uma ferramenta correspondente que permitem o desenvolvimento de infra-
estruturas de conhecimento tecnoldgicas para apoio de processos de negdcio ’ﬂ STROHMAIER,
2005, p. 25) , chamado B-KIDE.

5.3.5 Criacao de catalogo de competéncias

Gronau e Uslar (2004) propde um método para criagao de catdlogos de competéncia a partir
de modelos baseados na linguagem KMDL. Como a metodologia de modelagem desenvolvida

incorpora construtos da KMDL € possivel adaptar esse método.

5.3.6 Descoberta de problemas informacionais através de anti-padroes

Gronau e Weber (2004) cita alguns anti-padrdes que podem ser detectados através da andlise

de modelos na linguagem KMDL.:

Monopdlios de conhecimento.

Funcionarios com conhecimento discrepante do requerido para seus papéis.

Recursos de conhecimento nao disponiveis na organizagao.

Producdo de conhecimento desnecessario.

e Producao miltipla de conhecimento semelhante.

Tradugio livre de: a framework and an according tool that allows for the development of business process-
supportive, technological knowledge infrastructures.
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e Barreiras contra transferéncia de conhecimento.

e Conhecimento desatualizado.

Propde-se desenvolver métodos para detectar esses anti-padroes em modelos construidos

através da metodologia de modelagem desenvolvida nesta pesquisa.

5.3.7 Identificacao de comunidades de pratica e redes sociais

Comunidades de prdtica (CdP) sao grupos informais de pessoas dentro das organizacoes
que compartilham conhecimento, praticas e terminologias. (LINDSTAEDT, 1998 apud STROH-
MAIER, 2005). O termo comunidade de conhecimento descreve tais comunidades num con-
texto de processos de negdcio: sdo grupos que lidam com dominios de conhecimento que
sdo processados através de varios processos de negocio (REMUS, 2002 apud STROHMAIER,
2005).

Propde-se entdo o uso da metodologia de modelagem desenvolvida nesta pesquisa para se
identificar comunidades de conhecimento. Uma possibilidade é analisar papéis (ou pessoas)
que lidam com os mesmos recursos de informagdo e conhecimento — o diagrama de quantidade

de informacao € capaz de fazer essa identificagao.

Outras questdes ainda podem ser consideradas. Pode-se usar métodos de anélise de redes
sociais para identificar fornecedores e consumidores de conhecimento, expansores de fronteiras
entre unidades organizacionais, atores centrais etc. Acredita-se que a metodologia de modela-

gem possa ser aprimorada para permitir esse tipo de analise.

5.3.8 Externalizacao e disseminacao de conhecimento sobre o negocio e
captura de aprendizado

Teoricamente todo os diagramas que compde o modelo de negdcio podem ser usados para
disseminar conhecimento sobre o negdcio e seus processos para membros de uma organizagao
(ERIKSSON; PENKER| 2000). No entanto h4 alguns tipos de diagramas e submodelos consi-
derados mais adequados para esse fim, por serem simples e facilmente compreensiveis, mesmo

por pessoas sem conhecimento sobre notacdio UML.

Outra questdo a ser explorada € a captura de aprendizado durante a execucao de processos

de negdcio, como propde Records| (2005)).
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5.4 Resultados esperados

Espera-se que este trabalho possa servir como ferramenta de operacionalizacdo e andlise
de esfor¢cos de GIC orientada a processos de negdcio em organizagdes. A metodologia desen-
volvida fornece construtos para tanto, pois permite analisar processos de negdcio em relagdo
a GIC, levantar problemas informacionais e possiveis solucdes, garantir o alinhamento entre
GIC e processos de negdcio, melhorar processos de negécio em relacdo a GIC e criar novos

processos de GIC.

Acredita-se que o valor da metodologia de MPN desenvolvida estd no fato dessa permi-
tir a captura de conceitos abstratos e complexos de GIC e processos de negdcio em artefatos

(modelos), o que facilita o entendimento € a comunicacao.
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APENDICE A - Abordagem metodolégica da

pesquisa

Neste apéndice descreve-se e discute-se os métodos usados para atingir o objetivo geral
e os objetivos especificos. Para tanto, foi usada a abordagem pesquisa de design. As sec¢des

seguintes descrevem a abordagem de forma geral e seu uso nesta pesquisa.

A.1 Introducao a pesquisa de design

O objetivo geral desta pesquisa é desenvolver uma metodologia de modelagem. Os obje-
tivos especificos consistem em desenvolver um modelo tedrico, que apoia o desenvolvimento
da metodologia de modelagem; avaliar e demonstrar a metodologia desenvolvida. Ao contrério
do que ocorre nas ciéncias naturais, o objeto desta pesquisa € um artefato complexo (a meto-
dologia de modelagem) construido pelo pesquisador, ao invés de um fendmeno observado na
natureza. A especificagdo, construcao e avaliacao de artefatos desse tipo sdo elementos de uma
série de dominios cientificos, como engenharia de métodos, usabilidade de interfaces e algorit-
mos (STROHMAIER, [2005). Uma abordagem de pesquisa que contempla esses elementos € a

pesquisa de design:

Pesquisa de design envolve a andlise do uso e desempenho de artefatos cons-
truidos, com a finalidade de entender, explicar e muito frequentemente me-
lhorar comportamentos de aspectos do artefato. VAISHNAVI; KUECHLER,
2004, p. 1)

"Traducio livre de:  Design research involves the analysis of the use and performance of designed artifacts to
understand, explain and very frequently to improve on the behavior of aspects of the artifact.
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Processo de criacao de conhecimento

Conhecimento Pa radigma Trabalhos

Processo de uso do conhecimento

Figura A.1: Modelo que explica a producao de conhecimento em pesquisas de design.
FONTE: Adaptado de (OWEN, |1998)

A.2 Producao de conhecimento

Owen|(1998) apresenta um modelo geral que explica a produgdo de conhecimento em pes-

quisas de design, representado na figura(A.1

Conhecimento é gerado e acumulado através da acdo. Fazer algo e julgar os re-
sultados € o modelo geral. Na figura o processo € representado como um ciclo
em que conhecimento é usado para criar trabalhos, e trabalhos sio avaliados
para produzir conhecimento. EkOWEN, 1998)

Os canais no diagrama sdo os sistemas de convengdes e regras sob as quais determinada

disciplina opera.

Takeda et al. (1990) propde um modelo de pesquisa de design dividido em cinco fases. O
modelo, representado na figuraA.2] inclui também os modos de produgdo de conhecimento em

uma pesquisa de design (representados pelas setas):

eCircunscricéo. E um método de 16gica formal, que assume que um fragmento de conheci-
mento s6 € vilido em um contexto especifico. De acordo com o método, a aplicabilidade
do conhecimento s6 pode ser determinada através da deteccdo e andlise de contradi¢des.
Em linguagem comum: o pesquisador aprende quando algo nao funciona de acordo com

a teoria.

eConhecimento operacional e de objetivos. Através da avaliacao podem ser criados principios
operacionais. S@o técnicas ou métodos sobre uma classe de artefatos, que facilitam a

criagdo ou a manipulagdo destes.

2Tradugdo livre de: Knowledge is generated and accumulated through action. Doing something and judging
the results is the general model. In the figure the process is shown as a cycle in which knowledge is used to create
works, and works are evaluated to build knowledge.
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Figura A.2: Modelo de pesquisa de design dividido em cinco fases.
FONTE: Adaptado de (VAISHNAVI; KUECHLER, 2004)

A.3 Fases da pesquisa
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O modelo proposto por [Takeda et al. (1990) divide a pesquisa de design em cinco fases

(figura|A.2).

Neste modelo a pesquisa comega com a percepgdo de um problema. A pesquisa de design €

também chamada de pesquisa de melhorias, o que enfatiza a natureza de resolu¢do de problemas

dessa atividade. Sugestdes para solucionar o problema sdo derivadas da base tedrica existente

no dominio do problema. Uma tentativa de implementar um artefato de acordo com a solug@o

sugerida € executada a seguir. Essa fase é chamada de desenvolvimento. O artefato € entao

avaliado, de acordo com a especificacdo funcional implicita ou explicita na fase de sugestao.

Vaishnavi e Kuechler (2004)) sintetizam o processo da pesquisa de design da seguinte forma:

O pesquisador de design cria uma realidade através da intervencdo construtiva
[desenvolvimento], e entdo reflexivamente torna-se um observador positivista
[avaliacdo], observando o comportamento do sistema e comparando-o com as
previsdes (teoria) feitas durante a fase de [...] [sugestdo]. VAISHNAVI;

KUECHLER| [2004)

As subsec¢des seguintes descrevem as fases, tal como ocorreram nesta pesquisa especifica.

3Tradugio livre de:  The design researcher creates a reality through constructive intervention [development],
then reflectively becomes a positivist observer [evaluation], recording the behavior of the system and comparing
it to the predictions (theory) set out during the [...] [suggestion] phase.
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A.3.1 Percepcao do problema

O primeiro passo da pesquisa foi estudar o dominio do problema e as solu¢des existentes.
Os resultados dessa fase da pesquisa sao a contextualizacdo e delimitacdo do problema esta-
belecidos na introducio deste texto e os conceitos estabelecidos no Capitulo |2 (fundamentagdo

tedrica).

A.3.2 Sugestao

Nessa fase da pesquisa foi feita uma descri¢ao preliminar da metodologia de modelagem
desenvolvida nesta pesquisa, incluindo os tépicos principais. A partir dessa descri¢cao preliminar
foram feitas tentativas de modelagem de casos de exemplo, para identificar problemas e refinar

a delimitacao dos objetivos da pesquisa.

A.3.3 Desenvolvimento

A partir das experiéncias feitas na fase anterior foram desenvolvidos os artefatos resultantes
desta pesquisa: o modelo tedrico de GIC em trés camadas e a metodologia de MPN orientada a
GIC.

O desenvolvimento da metodologia foi feito seguindo os seguintes passos:

eConversdo de construtos da KMDL para UML.
eModelagem de alguns casos de exemplo para validagdo e extracao de idéias.

eAndlise da abordagem de Eriksson e Penker para identificacao de elementos relacionados
a GIC.

eAnalise da ecologia da informacdo de Davenport (1998)) para desenvolvimento de ele-

mentos da metodologia.

Os passos acima sdo uma tentativa simplificada de descrever como ocorreu o desenvolvi-
mento. No entanto o processo real foi mais complexo, envolvendo vdrias iteracdes e retro-

alimentacdes entre 0s passos.
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A.3.4 Avaliacao

Ap6s o desenvolvimento da metodologia de modelagem foi feita sua avaliacdo, de acordo

com os critérios estabelecidos na delimitacao dos objetivos desta pesquisa:

Avaliar a metodologia de modelagem desenvolvida de acordo com os seguintes critérios:

compara¢do com abordagens semelhantes e compatibilidade com o modelo de GIC.

A.3.5 Conclusao

No passo final da pesquisa os resultados foram avaliados em relagdo aos objetivos de pes-
quisa propostos. Foram identificadas também as contribui¢des cientificas, limitacdes e trabalhos

futuros.

A.4 Tipos de resultados

Vaishnavi e Kuechler| (2004) baseados no trabalho de March e Smith| (1995) descrevem

cinco tipos possiveis de resultados em pesquisas de design:

eConstrutos. Um vocabulario conceitual de um dominio.

eModelos. Um conjunto de proposi¢des e afirmativas expressando relacionamentos entre

construtos.
eMétodos. Um conjunto de passos para executar uma tarefa.
enstanciacoes. A operacionalizacdo de construtos, modelos e métodos.

eTeorias aprimoradas. Construcao de artefatos analogamente a experimentos nas ciéncias

naturais.

Nesta pesquisa obteve-se como resultados:

eConstrutos: o modelo tedrico de GIC em trés camadas fornece um vocabulario conceitual

para o dominio da GIC.
eModelos: idem.

eM¢étodos: a metodologia desenvolvida pode ser vista como um conjunto de métodos para

construcdo de modelos de negdcio que incluem aspectos de GIC.
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- | Positivismo Interpretativismo Design
Ontologia Realidade unica. | Multiplas realida- | Estados-de-mundo
Possivel de ser conhe- | des, socialmente | multiplos, situa-
cida, probabilistica. construidas. dos de acordo com
o contexto sdcio-
tecnoldgico.
Epistemologia Objetiva. Observador | Subjetiva. Valores | Conhecimento através
desacoplado da ver- | e conhecimento emer- | da construgao.
dade. gem da interagdo en- | Construcdo res-
tre pesquisador e par- | trita  objetivamente
ticipante. em um contexto.
Circunscricdo itera-
tiva revela signifi-
cado.
Metodologia Observagdo. Quanti- | Participagdo. Quali- | Desenvolvimento.
tativa, estatistica. tativa, hermenéutica, | Mede impactos do
dialética. artefato no sistema
composto.
Axiologia Verdade universal, | Entendimento: situ- | Controle, criacdo,
previsao. ado e descritivo. progresso  (aprimo-
ramento), entendi-
mento.

Tabela A.1: Premissas filos6ficas de trés perspectivas de pesquisa.
FONTE: (PAULZEN et al., 2002)

A.5 Fundamentacao filosofica

Com o intuito de situar a abordagem pesquisa de design em relagdo a outras abordagens,

Vaishnavi e Kuechler| (2004) desenvolveram a tabela[A.T] As abordagens de pesquisa sdo ana-

lisadas segundo os seguintes itens:

eOntologia. Estudo que descreve a natureza da realidade. Por exemplo: o que € real e o

que nao é, o que é fundamental e o que € derivado.

eEpistemologia. Estudo que explora a natureza do conhecimento. Por exemplo: de que

depende o conhecimento e como pode-se ter certeza sobre o que se sabe.

eAxiologia. Estudo dos valores. Por exemplo: quais sdo os valores de um individuo ou

grupo e por que ?
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