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RESUMO

VALENTIM, Celso Ricardo Salazar ValentilModelagem de Conhecimento Estratégico

nos Processos de Negdcio: Proposta de um Modelo Suportado pela ddelogia
CommonKADS. 2008. 148 f. Dissertacdo de Mestrado (Engenharia do Conhecimento),
Programa de Pds-Graduacéo em Engenharia e Gestdo do Conhecimé)tdJi@rsidade
Federal de Santa Catarina (UFSC), Florian6polis, 2008.

Os processos de negdcio abrigam conhecimento em diversos formatessedei
importancia. Esse conhecimento necessita ser mapeado de acordos cdiretidzes
estratégicas da organizagdo. Desta forma, este estudo pretsolder, através da Engenharia
do Conhecimento, o seguinte problema: Como modelar o conhecimento Estratégente
nos processos de negdcio? O objetivo geral é propor um modelo organizquep&rmita
priorizar o conhecimento estratégico presente nos processos de negreisentando-o de
forma a obter diretrizes que orientem sxftware a suportar a gestdo do conhecimento,
ampliando a performance organizacional. Os objetivos especificogdeétficar e definir
critérios para determinar o que € conhecimento estratégico nosguecke negdcio; alinhar a
visdo estratégica a formalizacdo do conhecimento estratégisenenos processos de
negocio; estabelecer indicadores para a avaliacdo da aderéncraodizlagem do
conhecimento estratégico com os sistemas de apoio as prat{ees dstabelecer a aplicacdo
da metodologia CommonKADS para verificacdo do modelo propBste.estudo classifica-
se como uma pesquisa exploratdria, com a aplicacdo do modelo craadss ate estudos de
caso nas empresas Docol Metais Sanitarios e Claris Porfasetas. Como resultados
alcancados tém-se a formulagdo de um modelo com orientacdogésiradStruturado para
modelagem de conhecimento nos processos de negécio; a aplicacdo do atradék de
estudo de caso e a contribuigdo para o desenvolvimento de propostas de guedalosliem
as organizagfes a sustentar suas estratégias de Gestdo don@emtbesiravés de técnicas de

Engenharia do Conhecimento.

Palavras-chave: Modelagem de Conhecimento, Processos de Negoaoi@OhDS.
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ABSTRACT

VALENTIM, Celso Ricardo Salazar ValentimModeling of Strategic Knowledge in
Business Processes: Proposal of a Model Supported by the CoomKADS Methodology
(Modelagem de Conhecimento Estratégico nos Processos de NegOBimposta de um
Modelo Suportado pela Metodologia CommonKADS)2008. 148 f. Master’s Dissertation
(Knowledge Engineering), Graduate Studies Program in Engineeridg Kaowledge
Management (EGC), Federal University of Santa Catarina (thdazle Federal de Santa
Catarina) (UFSC), Florianopolis, Brazil, 2008.

Business processes hold knowledge in several formats and levelgastancte. This
knowledge must be mapped according to the organization’s strategutivdis. So, the
purpose of this study is to resolve the following problem through Knowledgeering:
How to model the strategic knowledge in business processes? Thal génective of this
study is to propose a model which allows the strategic knowledge inusiness processes to
be prioritized, representing it so as to obtain software thaerbstipports knowledge
management, thus increasing organizational performance. Thacspbg@ttives of this study
are: to identify and define criteria to determine what strategpwledge in business processes
is; to align the strategic vision with the formalization of g&ategic knowledge in business
processes; to establish indicators to evaluate the adherence ofoteing of strategic
knowledge with systems that supports best practices of KM (Knoe/l&tlinagement); to
establish the application of the CommonKADS methodology for validatiadheoproposed
model. This study is classified as exploratory research, amddbel created has been applied
through case studies at two manufacturing companies, which are Met$ Sanitarios and
Claris Portas e Janelas. Results achieved are the formutstianmodel with strategic
orientation, structured for modeling of knowledge in business procdissesplication of the
model through case study; and the contribution to the development of model [wdpata
helps organizations to sustain their Knowledge Management séstdmy applying

Knowledge Engineering techniques.

Keywords: Modeling of Knowledge, Business Processes, CommonKADS.



15

CAPITULO 1 - INTRODUCAO

A aceleracd@o do processo de globalizacdo conduziu as organiza¢cdasenanio de
alta competicdo onde novas varidveis foram agregadas aos processegdd®. O
desenvolvimento das tecnologias de informacgé&o e comunicacao (TIC) lgassibi grande
velocidade na criacdo e disseminacéo de informacdes, fazendo coeuquieipal produto
— 0 conhecimento — ocupasse lugar de destaque nas estratégias desngESREU;
ABREU, 2003).

A Gestdo do Conhecimento (GC) é definida por Nonaka e Takeuchi (1997, p. 12)
como "a capacidade que uma empresa tem de criar conhecimentonirdisiee na
organizacdo e incorpora-lo a produtos, servicos e sistemas". Qodestf em tratar o
conhecimento de forma sistémica, provocando crescimento e desenvolagmmimico.

Para Bukowitz e Williams (2002, p.21) “a Gestdo do Conhecimento é espmpelo
qual a organizagéo gera riqueza, a partir do seu conhecimento @l icépi¢ctual”. Para a
efetiva gestdo do conhecimento, este deve ser conhecido em seus EsMEn@raticas de
GC proporcionam resultados quando os conhecimentos da organizagdo sdo mepeados
tratados adequadamente.

O conhecimento deve ser percebido como fator estratégico e rethcionm os
processos de negécio em busca do atendimento das diretrizes ieagatl@gorganizagéo.
Portanto, alinhar a GC ao planejamento estratégico da organizagfoyrcionara acoes
pontuais com o objetivo de construir uma organizagdo que utiliza seu enahtricomo
forma de rentabilizar sua operagdo. Cada organizagdo deve integreessos e
conhecimentos para uma GC de resultados (VALENTIM, 2007).

Na visdo de Kaplan e Norton (1997), gerenciar os ativos intangizgisrpiona 0s
seguintes beneficios para a organizagéo:

Desenvolvimento de relacionamentos que conservem a fidelidade dosatestentes e
permitam que novos segmentos de clientes e areas de mercadoat®jdidos com
eficacia e eficiéncia;

Lancamento de produtos e servigos inovadores desejados por seus diientes-a
Producéo de bens e servigos customizados de alta qualidade e preg®e lwaim ciclos
de producgdo mais curtos;

Mobilizacdo das habilidades e a motivacdo dos funcionarios para a imelbtinua de

processos, qualidade e os tempos de resposta;
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Utilizacdo da tecnologia da informacéo, bancos de dados e sistemas.
Para que esses beneficios se tornem efetivos, as organizaggsestas implementar
estratégias de gestdo do conhecimento que em conjunto com agiastratéporativas

auxiliem na melhoria da performance organizacional.

1.1- Problema de Pesquisa

Gerir os ativos intangiveis tornou-se mais decisivo do que inveatiménistrar os
ativos tangiveis (KAPLAN; NORTON, 1997). A gestdo do conhecimefitose trata apenas
de um modismo ou de um método de adequacdo a alguma norma, trata-seg@@den
desafio, que pode alavancar um diferencial competitivo, conduzindo a uragaupezntavel
e sustentavel.

A valorizacdo do conhecimento proporcionou uma revolucdo tecnolégica, onde nao
basta mais centralizar conhecimentos e informagfes, masssSageeambém aplica-los para
gerar outros conhecimentos utilizando dispositivos tecnologicos (CASTHRES).

A aplicacdo do conhecimento requer, além de sua identificacdo, raliemato de
como ele esta alocado nos processos de negdcio e qual o seu grau @adamapwo contexto
onde é aplicado. Dessa forma, faz-se necessario formalizamoosssos de negdécio e os
respectivos conhecimentos existentes, para que o conhecimentayiestragga tratado de
forma prioritaria, em razdo de seu potencial para valorar cel@alot onde a organizacéo
est4 inserida.

A modelagem de conhecimento, sob esta perspectiva, passa a saividade que
tem seu inicio a partir dos processos de negocio, onde as eatratigiorativas e de gestao
do conhecimento da organizag&o sdo as orientadoras na definicdo dewjuatsntentos sao
estratégicos e necessitam de formalizagéo.

A formalizacdo dos processos de negdcio permite a transformacamliuecicnento
informal em conhecimento formal, facilitando a externalizacdopropartilhamento e a
internalizacdo do conhecimento, possibilitando a identificacdo de atiadpue necessitem

ser otimizadas e a reducao dos custos de transferéncia do conit@¢BERNUS, 2006).

! Cadeia de valor: A cadeia de valor pode ser ditancomo uma reunido de atividades que sdo exissita
para projetar, produzir, comercializar, entregasustentar o produto ou servi¢co. Trata-se de ummafor
sistemética para exame de todas as atividadestagasupor uma empresa e a forma como elas interagem
criam, em maior ou menor grau, as vantagens cotivpst(PORTER, 1991).
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Neste contexto as organizacdes tém o desafio de identificar cp@iecimentos
produzidos séo estratégicos e necessitam de formalizacdodislgmé necessario definir em
que processos de negocio esses conhecimentos estdo localizados e lenserd®
formalizados. Para isso, este estudo se propde a responder aesquesifio de pesquisa:

Como modelar o conhecimento estratégico presente nos processos de?negaoci

1.2— Pressupostos do Estudo

Este estudo tem como pressupostos:
O processo de modelagem de conhecimento realizado a partir dos gsaEsegocios
e com foco em resultados agrega valor a cadeia de negécio daagge;
As organizacdes que conduzem a modelagem de conhecimento a partir ciéemtacao
estratégica obtém aumento de performance nos sistemas de apaetda do
conhecimento;
As préticas e funcionalidades de gestdo do conhecimento devem ser ataspaos
sistemas de apoio a gestdo organizacional, evitando assim, quandelpossios
software especificos que exigem investimento, tempo para aprendizado e aueent

tarefas para os seus usuarios.

1.3—- Objetivos

Em resposta ao problema proposto, apresenta-se os objetivos a seguir.

1.3.1- Objetivo Geral

Propor um modelo organizacional que permita priorizar 0 conhecimenébeégito
presente nos processos de negocio, representando-o de forma a obitazsdire¢ orientem

ossoftwarea suportar a gestdo do conhecimento, ampliando a performance oligaaizac
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1.3.2— Objetivos Especificos

Para atingir o objetivo geral, apresentam-se 0s seguintes obgtp@sificos:

Identificar e definir critérios para determinar o que é conhetimestratégico nos

processos de negdcio;

Alinhar a visdo estratégica organizacional a formalizacdo do coméeto estratégico

presente nos processos de negoécio;

Estabelecer indicadores para a avaliacdo da aderéncia da moddiag®mnhecimento

estratégico com os sistemas de apoio as praticas de GC;

Estabelecer a aplicagdo da metodologia CommonKADS para veidiodg modelo

proposto.

1.4— Justificativa

Para tornarem-se competitivas as organizagcbes necessitam zargani
tecnologicamente de acordo com seus modelos de negoécios (ABREU; ABRER). Para
tanto, os sistemas de apoio a gestédo precisam atender dzegdiettratégicas da organizacéo,
promovendo a devida utilizacdo do conhecimento existente nos processos @e negoc

O presente estudo foi motivado a partir do principio que as funcionalidaede€
devem estar embutidas nos sistemas de informacgéo que suportantdadest da organizacao
e consequentemente a operagdo dos processos de negocio de modo integrado.

Este estudo visa atender duas necessidades: uma académicaaeoagantzacional.
Académica, pois pretende promover uma contribui¢éo tedrica atravésdidbonproposto; e
organizacional através da aplicacdo do modelo em organiza¢des quEeEEgH@M com a
gestdo do conhecimento sustentavel, alinhada aos processos de negdcio.

O modelo proposto neste estudo permite suporte para consultorias e desemiolvi
de sistemas orientados por técnicas de Engenharia do Conhecimehtot{idzando o

processo de modelagem de GC, pois ao focar os processos de negooelhimar os
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resultados da organizacdo, dado que os processos modelados na oOticadiecaler sédo
realizados de fora para dentro, uma vez que preocupa-se com as imftl&&noecessidades
externas de clientes, fornecedores, produtos ou servicos, entre(BGREER, 1991).

A orientacdo deste estudo em modelar conhecimento com foco em @sodess
negocio para melhoria do desempenho organizacional visa contribuir costudssede
modelagem que ndo utilizam orientacdo estratégica e segeesta analisar apenas o

problema em questdo que provocou a demanda de modelagem, e ndo as sas causa

1.5—- Procedimentos Metodoldgicos

O método cientifico de uma pesquisa pode ser definido como um caminhsepara
chegar ao fim de um determinado trabalho, de forma que se consigia @ objetivos
inicialmente propostos (GIL, 1999).

Apresenta-se no quadro 01 o resumo das classificacdes da pesquiadagstiieste

estudo.

Quadro 01 — Resumo da Classificacdo da Pesquisa

CLASSIFICACAO DA PESQUISA CATEGORIA
Quanto a abordagem do problema Pesquisa Qualitativa
Quanto aos objetivos Pesquisa Exploratoria
Quanto aos procedimentos técnicos Estudo de Caso
Método de abordagem Dedutivo

Quanto a abordagem do problema, o presente estudo é uma pesquisavgquélgati
principais caracteristicas dos métodos qualitativos sdo a ordwg@esquisador no contexto e
a perspectiva interpretativa de conducgéo da pesquisa (KAPLAN; DBICHZ38).

Quanto aos objetivos, o0 presente estudo € uma pesquisa exploratériampomno
objetivo proporcionar maior familiaridade com o problema, com vistaégrrea-lo mais

explicito. Pode envolver levantamento bibliografico e entrevistas cesog® experientes no
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problema pesquisado. Geralmente, assume a forma de pesquisa litdi@estudo de caso
(GIL, 1999).

Quanto aos procedimentos técnicos utiliza-se estudo de caso, que cofibrme
(1999), consiste no estudo profundo e exaustivo de um ou poucos objetos, de gquaneira
permita seu amplo e detalhado conhecimento.

O método de abordagem utilizado € o dedutivo, pois o estudo parte de ecleias
mais gerais para a ocorréncia de fenémenos particulares (LAKAMIARCONI 1995).

Este estudo foi realizado em seis momentos:

Primeiramente foram definidos os objetivos do estudo e a delimiagdesquisa;

Na sequéncia realizou-se a revisdo bibliogréfica sobre gest@mgenharia do
conhecimento;

O terceiro passo foi a construcdo do modelo, sendo esta a principdwoad desta
pesquisa;

O modelo foi verificado através da avaliagdo de sua aderéncia andd#ADS’ e de
sua aplicacao;

Negociacdo e aprovacdo das empresas escolhidas para a aplwagéodeiio: Docol
Metais Sanitarios e Claris Portas e Janelas;

Aplicou-se o modelo, cumprindo todas as etapas previstas e utilizangspestivos

instrumentos metodolégicos, gerando os produtos previstos em cada fase.

1.6— Delimitacdes da Dissertacéo

O modelo proposto s6 se aplica a organizagbes que possuam um conjunto de
estratégias corporativas deliberadas.

Quanto a aplicacdo do modelo, o estudo se limitou a aplica-lo paniaimo estudo
de caso da empresa Docol, uma vez que todo o ciclo ndo se compieteadde da néo
possibilidade de execucéo da fasdetiback Este procedimento deve-se ao fator tempo e a

questdes mais complexas de ordem interna a organizagéo.

2 CommonKADS: é uma metodologia que inclui a compsée do contexto organizacional, da tarefa, dos
responsaveis, do modelo de conhecimento e de coag#ii necessarios a um projeto de sistemas de
conhecimento. O detalhamento da metodologia espiuivel no capitulo 3.
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O modelo proposto foi aplicado em departamentos especificos nas duesasnomde
os estudos de caso foram realizados, incorporando apenas parte doproeessgocio
desses departamentos.

Nao ocorreu envolvimento direto do alto nivel estratégico das emmstsatadas
(diretoria), fazendo com que a avaliagdo do alinhamento estratégseoparcial.

O alcance de resultados positivos a partir da aplicacdo do modelo degende
participacdo dos membros que compde a equipe de GC e do seu comprometonens

objetivos definidos para o projeto onde o modelo estiver sendo aplicado.

1.7- Estrutura da Dissertagéo

Este estudo inclui, além da do capitulo introdutério, cinco capitulos:

CAPITULO 2 — FUNDAMENTACAO TEORICA: Apresenta a revisdoblmgrafica
necessaria ao estudo. Apresenta 0s conceitos de gestdo do conhedor@moimento

estratégico, processos de negdcio e processos de conhecimento.

CAPITULO 3 — FERRAMENTAL: Apresenta os conceitos de Engenlaari@onhecimento e

detalha o funcionamento da metodologia CommonKADS.

CAPITULO 4 — MODELO PROPOSTO: Apresenta o modelo para remas@ de
conhecimento estratégico nos processos de negdcio, suas fasestivissatgecada fase, as

técnicas e ferramentas que devem ser utilizadas para sugaplic

CAPITULO 5 — APLICACAO DO MODELO: Demonstra a aplicagdordodelo através de
de estudos de casos realizados nas empresas Docol MetaisigGahitir e Claris Portas e
Janelas, empresa do grupo Tigre S/A. Os estudos de caso foosizados conforme anexos

A e B deste estudo.

CAPITULO 6 — CONCLUSOES: Apresenta as conclusdes do estudolimitagbes e as

recomendacdes para estudos futuros.
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1.8— Resultados Esperados

Por meio deste estudo espera-se:

Propor um modelo para formalizacdo do conhecimento estratégico presemp®cessos

de negébcio;

Aplicar o modelo através de dois estudos de caso (nas empresas Dtarig);

Contribuir para o desenvolvimento de propostas de modelos que auxiliem as
organizacoes a sustentar suas estratégias de Gestdo do Comtoeatragés de técnicas

de Engenharia do Conhecimento.



23

CAPITULO 2 - GESTAO DO CONHECIMENTO

Este capitulo trata da gestdo do conhecimento, apresentando sepsipromiceitos,
sua funcao estratégica, seu relacionamento com 0s processos de aeg®@rocessos de

conhecimento.

2.1 — Conhecimento — Conceitos Basicos

Antes de abordar o conhecimento propriamente dito, o entendimento dos etement
dado e informacdo sdo essenciais para o trabalho ligado a Gestao doirGemtioe Alguns
pesquisadores consideram também outras definicdes como sabiedaid, determinacao,
acéao, entre outras.

Para Davenport e Prusak (1998), dados séo descritos como registragagkis de
transacdes, matéria-prima essencial para a criacdo daagfonO registro, a manutencédo e a
gestdo de dados sdo fundamentais para o sucesso das organizacgoes.

A gestdo de dados pode ser avaliada pelas empresas em termsto deetocidade e
capacidade. Nem sempre ter mais dados é melhor, pois dados gedeis dificultar a
identificacdo e a extragéo de significado dos dados.

Informacgéo pode ser descrita como uma mensagem que tem comodmatiddar o
modo como o destinatario vé algo; sdo dados que fazem a diferererzep@r decide se a
mensagem recebida realmente passa a ser uma informacao.

Varios métodos importantes podem ser considerados para transformaredados
informagé&o, agregando valor de diversas maneiras (DAVENPORTISRR, 1998):

Contextualizagao: finalidade dos dados coletados;

Categorizagao: unidades de analise ou componentes essenciais dos dados;
Célculo: dados analisados matematica ou estatisticamente;

Correcgdao: erros eliminados dos dados;

Condensacgéao: dados resumidos para uma forma mais concisa.

Os computadores podem transformar dados em informacdes, porém eifteilm
ajudam no contexto. Este é justamente um problema comum nas emaresafusdo da
informacg&o ou conhecimento com a tecnologia que a viabiliza. Oursgfade comunicacao

ndo & mensagem, embora possa influencia-la fortemente.
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Na visdo de Pachecet al. (2001), dados e informacdes ajudam a entender o
conhecimento. Fatos e outros dados organizados, caracterizando ugéo sstuaparticular,
uma condigéo, desafio ou oportunidade, estdo dentro do contexto de informagéo. Com
conhecimento, é possivel determinar o que uma situacéo espegfiiiasse como lidar com
ela.

De acordo com Nonaka e Takeuchi (1997), o processo de busca por um entendimento
do conhecimento pode ser acompanhado na histéria da filosofia desde o perfmddOgr
filosofos ocidentais em geral concordam que o conhecimento é uma “crertzdeira
justificada”. Em termos légicos, essa definicdo estd longsedeerfeita, pois alega que a
crenca na verdade de uma coisa néo constitui o verdadeiro conhecimenttotspor iISSo
existe uma chance da crenca estar errada.

Existem duas grandes tradigcbes epistemoldgicas na filosofiantadide racionalismo
e o empirismo. O racionalismo defende que existe conhecinzemigori, sendo que o
verdadeiro conhecimento é produto de um processo mental ideal. A vebdatigaapode
ser deduzida a partir de uma argumentagéo racional baseadaoemasaxPor outro lado, o
empirismo argumenta que ndo existe conhecimanpoiori, o verdadeiro conhecimento é
produto da experiéncia sensorial (NONAKA; TAKEUCHI, 1997).

Conforme Davenport e Prusak (1998), o conhecimento é uma mistura de varios
elementos; é fluido como também pode ser formalmente estruturautojtéo e por isso
dificil de ser entendido em termos légicos. O conhecimento exiatemente dos
conhecedores. Nas organizacdes costuma ser encontrado em rotinassogropraticas e
normas organizacionais, € ndo s6 em documentos ou repositérios.

Para que a informagéo se transforme em conhecimento, as pesstasTpcrolaborar
através de iniciativas como comparagdes, consequéncias, conexd@msvessacdo. O
conhecimento € valioso por estar proximo da agdo com relacdotégairaos concorrentes,
aos clientes, aos canais de distribuigéo e aos ciclos de vidadigge servico.

O conhecimento também pode voltar a ser informacéo ou dado, caso extes®to
em algo util. O excesso de volume é a razdo mais comum paes@dnhecimento” ou a
reversdao do conhecimento. Obter tanto conhecimento que néo se consegextramis
significado desse conhecimento, transforma o conhecimento novamente em RE@os
entender melhor o conceito de conhecimento, convém lembrar de alguns coegpbasitos
do conhecimento, tais como a experiéncia, a verdade, o discernimastooemas praticas
(DAVENPORT,; PRUSAK, 1998).
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Através da experiéncia, o conhecimento proporciona uma perspectivachistin o
principal beneficio de olhar e entender novas situacdes e eventos; cecophdroes. As
empresas investem em experiéncia, tanto é que contratam ksascia A experiéncia
transforma o que deve acontecer em conhecimento sobre o que realooerigeea Os
gerentes reconhecem a importancia do conhecimento da vida real ou Yendzaeental e,
muitas vezes, ha troca de teorias por experiéncias reaisENRORT; PRUSAK, 1998).

Buscar repostas simples para problemas complexos pode ser tendaéior,quanto
mais incertezas sdo conhecidas, maior a capacidade de lidan ammplexidade. E
extremamente importante a consciéncia de que aquilo que ndo se sapecpatiea-lo de
alguma forma.

O conhecimento pode julgar novas situacdes e informacdes ja que contém
discernimento. Pode ser inclusive comparado com um sistema vivo,egae erse modifica
conforme interage com o meio ambiente. A expertiseegdpertsdeixa de ser conhecimento
real quando se recusa a evoluir, tornando-se uma opinido ou um dogma.

O conhecimento opera através de normas préaticas. Normas psaticatalhos para
solucdes de novos problemas que foram previamente solucionados. De fatba ndo
necessidade de se construir uma resposta a partir do zero, sendel fidssirapidamente
com as situagdes, mesmo as mais complexas. Algumas sityrogiesa ser resolvidas tao
rapidamente sem se ter consciéncia disso. Significa que o profdenesolvido de forma
intuitiva. Isso ndo significa que ndo h& passos para se seguire ogmreles acontecem

automaticamente.

2.2 — A Criagéo e a Gestédo do Conhecimento

De acordo com a teoria da criagdo do conhecimento organizacionaynies fde
criagdo do conhecimento e de administracdo do processo de criacdo donuamioeque
integram as visdes tradicionais e ndo-tradicionais do conhecimendARE TAKEUCHI,
1997).

A estrutura conceitual basica da teoria da criacdo do conhecimeatoizacional
contém as dimensfes epistemoldgica e ontoldégica. Na dimensdo omtolégictermos
restritos, considera-se que o conhecimento so é criado por individuagamzagio apoia 0s

individuos criativos, incentivando a criacdo do conhecimento. A criagad@rdea@mento
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organizacional compreende um processo que amplia o conhecimento individuatedeale
conhecimentos da organizacdo. A dimensdo epistemologica baseiadistimgéo entre
conhecimento técito e explicito.

O conhecimento tacito é o conhecimento que esta na mente das pdifisdate ser
formulado e comunicado (TEIXEIRA FILHO, 2000). Em uma direcdo npadgica, o
conhecimento tacito inclui elementos cognitivos técnicos, tambémaduade “modelos
mentais”, em que os seres humanos criam modelos do mundo, analogassmentes,
tanto de imagens da realidade, como de visdes para o futuro. Onteletéenico do
conhecimento tacito incluknow-howconcreto, técnicas, e habilidades. A articulacdo dos
modelos mentais tacitos € primordial para a criagdo de novos corh&ms$mO conhecimento
transmissivel em linguagem formal e sistematica referaes conhecimento explicito ou
codificado.

Algumas distingbes entre os dois tipos de conhecimento (tacito ei@ypbao

apresentadas no quadro 02.

Quadro 02 — Dois Tipos de Conhecimento

Conhecimento Técito Conhecimento Explicito
(Subjetivo) (Objetivo)

Conhecimento da experiéncia Conhecimento da racionalidade
(corpo) (mente)

Conhecimento simultéaneo Conhecimento sequencial

(aqui e agora) (4 e entéo)

Conhecimento anélogo Conhecimento digital

(préatica) (teoria)

Fonte: Nonaka e Takeuchi, 1997, p. 67.

A histéria da epistemologia ocidental gera uma constante pol@wmmarelagdo ao
tipo de conhecimento mais verdadeiro. Os ocidentais tendem a entatamhecimento
explicito, enquanto os japoneses tendem a enfatizar o conhecimento Bmiém, o
conhecimento tacito e o conhecimento explicito sdo mutuamente comgsraeAtinteracdo
entre o conhecimento tacito e o conhecimento explicito permite identiuatro modos de
conversdo do conhecimento: socializagdo, externalizagdo, combinagdiermalizacédo
(NONAKA; TAKEUCHI, 1997).
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O primeiro modo de conversao do conhecimento, a conversao do conhecimamto tacit
em conhecimento tacito, ou seja, o processo de compartilhamento dérexag, é chamado
de socializacdo. O aprendizado acontece através da observac@maamé pratica,
independente da linguagem. Somente a transferéncia de informadigEsldete emocgdes e
outros contextos néo faz sentido para a socializagéo. Sesdiiamd®rming encontros com
responsaveis pelo desenvolvimento de produto e os clientes, sdo exengpostagidades
para a socializacao.

A externalizagdo, segundo modo de conversdo, € chave para a criagdo do
conhecimento, jA& que transforma o conhecimento tacito em conhecimeplicit@x
Metaforas, analogias e modelos sdo utilizados para transfoonaeamento tacito em
explicito de uma forma eficiente e eficaz. A metafora domtpara a percepgao de algo que
estd sendo imaginado. Por outro lado, a analogia ajuda no entendimentcathe&sdo
através do conhecido, eliminando a lacuna entre a imagem e o modsdo AJEps a criacao
de conceitos explicitos, normalmente através de metaforas, okomsée gerados e, a partir
deles, sdo criados novos conceitos no contexto dos negécios.

O terceiro modo de conversdo do conhecimento, a combinacédo, carssepekm
transformacgéo de conhecimento explicito em conhecimento explicitmIvié a combinacéo
de conjuntos diferentes de conhecimento explicito, tais como documentosjese
conversas ao telefone ou redes de comunicagdo computadorizadas. Novosneonbecao
gerados através da classificacdo, do acréscimo, da combinamoscaedarizacdo do
conhecimento explicito.

A internalizagdo, ultimo modo de conversdo do conhecimento, consiste na
transformacdo do conhecimento explicito para conhecimento tacitoinEomoracdo do
conhecimento explicito no conhecimento tacito, sob a forminde-howcompartilhado
(modelos mentais) e experiéncias. A verbalizacdo e diagrantig&onhecimento com o
auxilio de documentos, manuais ou historias, facilitam a transfar@o conhecimento
explicito.

A proposta de conversao de conhecimento de Nonaka e Takeuchi (1997) eatfailust

a sequir.
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COMPETIGAO
SOCIALIZAGAD EXTERMNALIZAGAO
Compartilhamenta Converséo do
de experiéncias conhecimento

tacito em explicito

INTERNALIZAGAO COMBINAGAC
Incorporacio do Sistematizagio
conhecimento explicito de conceitos

no conhecimento tacito

.

COOPERAGAD

Figura 01 — Espiral do Conhecimento (NONAKA; TAKEUCHI, 1997, p. 80)

Além disso, a socializagdo de forma isolada constitui uma fomitada de criagéo
do conhecimento. O conhecimento precisa tornar-se explicito paatagancado por toda
organizagcdo. Da mesma forma, informacdes explicitas de algo amerm ndo amplia a
base de conhecimentos da empresa. Quando ha interacdo entre o conheoipii@ito e o
conhecimento tacito, surge a inovacgdo. O conteudo do conhecimento criaddgoratio de
conversdo do conhecimento é diferente e eles interagem entreespirel de criagdo do
conhecimento. O processo inicia no nivel individual e segue nos niveis @uslog

superiores, cruzando fronteiras entre sec¢oes, departamentos, dvisfanizagoes.

2.2.1—- Gestdo do Conhecimento

Um dos grandes desafios das organizacdes esta em saber extoaihecimento
gerado e acumulado ao longo dos anos por uma pessoa ou por um empregadotdddeoncei
gestdo do conhecimento surgiu no inicio da década de 90 sendo definido ndmmmoaisna
moda da eficiéncia operacional e sim como uma parte estratigiaaganizacoes (SVEIBY,
1998).

Segundo Davenport e Prusak (1998), a gestdo do conhecimento pode seaavista at
de uma analogia com a qualidade total, pois os dois casos dependem ddoehpe

individuos nas tarefas do dia-a-dia.
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A gestdo do conhecimento pode ser aplicada em qualquer empresa, indepdadent
porte ou nacionalidade. Entretanto, ha necessidade da criacdo de novo®smodel
organizacionais como estruturas, processos, sistemas gerenmmaiss posicdes de lideranca,
para que se possa enfrentar qualquer barreira existente nos pradessassformacao
(TERRA, 2001).

De acordo com Santos (2001), a gestdo do conhecimento consiste na exf&mist
dos ativos de conhecimento de uma organizag&o. E um processo sisteimadientificacio,
criacdo, renovacao, e aplicacdo dos conhecimentos estratégicda da uima organizacao.

Para Cruz (2002), a gestdo do conhecimentoKoowledge Managemen(KM),
abrange um conjunto de metodologias e tecnologias que visam criar cengigde
identificar, integrar, capturar, recuperar e compartilhar o «dmesto existente nas
organizacoes.

O processo corporativo de gestdo do conhecimento estd focado na iastratég
empresarial, que envolve gestao das competéncias, gestdo domaetetiual, aprendizagem
organizacional, inteligéncia empresarial e educagao corporafhr@s, 2001).

A soma do conhecimento de todos em uma organizagdo resulta no sel capita
intelectual, criado a partir do intercambio entre o capital humaraapital estrutural e o
capital clientes. Outros termos também utilizados sdo o capijahizacional, o capital
inovagdo, o capital processo e o capital digital.

Conforme Santos (2001), investimentos em capital intelectual proporci@ardagens
competitivas. O capital intelectual pode ser encontrado na forroantkecimento dentro da
cabeca de cada pessoa; na forma de conhecimento adicional, quandoasquespartilham
conhecimento; e nos livros, revistas, jornais, entre outros. deaiar na aprendizagem
coletiva e no compartilhamento de conhecimentos, deve ser pensado no supihbe
tecnoldgico, como por exemplo a intranet.

O foco da aprendizagem organizacional em meio & gestdo do conhecesgnem
encontrar e empregar as melhores préticas, aproveitando reéuegaggntes na organizacgao.
Surge entdo a colaboracdo de Senge (1999) através da aprendizageom,comde as
pessoas estdo constantemente aprendendo a aprender coletivamengsuli@dos séo
medidos por um conjunto de indicadores e medidores de aprendizagem orgaalizRara
tanto, é fundamental a adocdo de uma ferramenta que viabilize dediotetizada, a coleta,

a andlise e a disseminagéo do conhecimento.
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A Gestdo do Conhecimento como fator estratégico depende de impleéinentag
alinhada com o planejamento estratégico da organizacdo. Alémrdmdatas, praticas e
mudanca de cultura, os esfor¢gos devem responder de forma colaboratistepdimento dos
objetivos organizacionais (VALENTIM, 2008).

2.2.2—- Gestado do Conhecimento como Fator Estratégico

Observa-se nos ultimos anos uma mudanca significativa nas formaodigao.
Valores de uma cultura industrial de forma isolada ja ndo sé&o esamhz garantir a
prosperidade dos negocios. Segundo Toffler (2008), “hoje, 0 que temos ditaisabsda
forca fisica pelo conhecimento. O conhecimento € o substituto Ultirtardde as formas de
producgéo”.

Pinheiro, Neto e Silva (2008) reconhecem a crescente preocupagimmasas em
gerir seus conhecimentos, fato que amplia as agfes e esyrdiggias a Gestdo do
Conhecimento.

Figueiredo (2006, p. 11) alerta que a necessidade de Gestdo do Contreéimma
realidade em nossos dias, contudo, “a préatica dela é uma ‘fichairgiee ndo caiu’ para
muitas organizagbes”. Promover a Gestdo do Conhecimento constitmrse uma
importante alternativa no estabelecimento de uma estratégieenditela para buscar
diferenciais competitivos.

Para Henderson (1998, p. 5) “estratégia € a busca deliberadapiEnonde acéo para
desenvolver e ajustar a vantagem competitiva de uma empresa.”

Mintzberg em sua obra Safari de Estratégia (2001) defineéggraem funcdo das
seguintes condicdes:

A estratégia diz respeito tanto a organiza¢cdo como ao ambiente;

A esséncia da estratégia é complexa;

A estratégia afeta o bem estar geral da organizagao;

A estratégia envolve questdes tanto de conteldo como de processo;
As estratégias ndo sdo puramente deliberadas;

As estratégias existem em niveis diferentes;

A estratégia envolve varios processos de pensamento.
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Na visdo de Porter (1999, p. 52), “o lema da estratégia comaetitser diferente.
Significa escolher, de forma deliberada, um conjunto diferente dedaales para
proporcionar um mix Unico de valores”.

Kaplan e Norton (2008) descrevem a estratégia como um processo cajuénge
deve incorporar aos processos existentes.

No cenéario mundial atual, altamente competitivo, o grande desafiorganizacdes é
o de estabelecer condicbes de agregacdo de valor e sustentabilislanigerzegbes. Para
Roedel (2006, p. 73) “...0 ambiente empresarial competitivo requds wez mais, a
incorporacgéo e a gestao do conhecimento como diferencial de sucesso”.

Para serem competitivas as organizacdes necessitam rrealizgestdo dos
conhecimentos criticos aos negoécios (GOMES, 2008). Os conhecimeftioss cou
estratégicos devem ser priorizados para que ndo sejam despendidus eksnecessarios.

O conhecimento estratégico conforme Miranda (2004, p. 18) pode sedalefmo:

um tipo de conhecimento organizacional, que abaaberes relacionados ao
planejamento, & descricdo, ao impacto, a predigdayvaliacdo e a geracdo de
estratégias, sendo formado por vertente explict®informacdes estratégicas e as de
acompanhamento - e a tcita - o conhecimento aaulmyor estrategistas e decisores

nos processos de formulagdo e decisdo estratégicas.

O conhecimento estratégico € um subconjunto dos conhecimentos organigagionai
tem vinculo especifico com a geracdo de estratégias (MIRANIDA4). A insercdo do

conhecimento estratégico nos conjuntos de conhecimento esta represafiguia 02.

CONHECIMENTO

CONHECIMENTO|
ORGANIZA CIONAL

CONHECIMENTO
ESTRATEGICO

Figura 02 — Posicédo do Conhecimento Estratégico em Relacdo ao Cartiecim
Organizacional e ao Conhecimento (MIRANDA, 2004, p. 17)
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A Gestdo do Conhecimento, utilizada como recurso estratégico entradeenos
conhecimentos estratégicos, auxilia na otimizacdo dos processastaRto, € necessario o
conhecimento adequado dos processos de negdcio e a melhoria constante del sleu ni

integracgao.

2.2.3— Cultura Organizacional

No inicio da década de 1980, muitas empresas ocidentais comecgrarden 0
dinamismo e a competitividade, devido a abordagem quantitativa dicéensi elaboracéo de
estratégia. Por outro lado, a proposta da abordagem humanista datadgdioj colaborou no
sentido de perceber que excelentes empresas estavam promovendo olbampatt de
valores entre os funcionarios. Tais empresas determinaram svua @ pensar e seu
comportamento, ou seja, sua propria cultura empresarial (NONAKASEUCHI, 1997).

Conforme Nonaka e Takeuchi (1997), experiéncias compartilhadas lavaa &sao
compartilhada, desde que sejam incorporadas como certas, independentpalque levar,
€ que seja um processo inconsciente. A cultura é produto de uma reipatie grupo. Pode
ser vista como crengas e conhecimentos compartilhados pelos membrgarizacao.

A importancia de fatores humanos, como valores, significados, congsasi
simbolos e crencas, incentivou a ampliacdo de pesquisas sobre o centedas pessoas. E
a organizagdo passou a ser reconhecida como um sistema compartilleadode aprender,
mudar e evoluir, através da interagdo social, entre 0s membénb® esi mesma.

A construcdo de uma cultura positiva em relagdo ao conhecimento é&lasna
condicbes mais importantes para 0 sucesso de projetos nas organizaf@esacdo da
cultura positiva acontece através de uma orientacdo positiva pamaecinento, auséncia de
inibidores do conhecimento na cultura e o tipo do projeto da gestao do comtteaee ser
compativel com a cultura (NONAKA; TAKEUCHI, 1997).

Para Angeloni (2005), o conceito de cultura organizacional pode ser digididinas
vertentes: mecanicista e hologréfica. A abordagem mecaniefstre-se a crencas, historias,
mitos, herdis, tabus, normas e rituais. A ideia é que a cuyitode ser manipulada e
controlada por intermédio dessas variaveis, o que ndo gera resultaatisudos. Trata-se de

manifestacdo externa, percepc¢do das pessoas, ndo culturadPemasitro lado, a abordagem
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holografica entende a cultura organizacional como uma representacdealiiade,
compartilhada por todos os membros da organizacéo.

Mesmo acreditando que todas as empresas deveriam ter uma preoageacaale
uma cultura propicia ao conhecimento, muitas ainda nédo tém. O &@i®importante rumo
ao estabelecimento de uma cultura positiva esta em atrairrataopiessoas que valorizam o
conhecimento (DAVENPORT; PRUSAK, 1998).

2.3 — Processos de Negécio

Considerando que o conhecimento esta nas proprias pessoas das organiaedes e
delas, é através dos processos organizacionais nas quais as sisenasvolvidas, que 0s
conhecimentos se tornam relevantes (TERRA, 2008a).

Para Harrington (1993) processo é um grupo de tarefas interligadasndeldgica,
que utilizam os recursos da organizacdo para geragdo de respitédteterminados para
apoiar os objetivos organizacionais.

Na visdo de Cruz (2002), processo pode ser conceituado como um conjunto de
atividades que visam transformar, montar, manipular e processarasgara produzir bens
e servigos para os clientes. A definicdo do comeco e término geoaesso, bem como seus
papéis e responsabilidades de todos os envolvidos, geram um process@aogamnéz deve
ser documentado, no sentido de evitar esforcos e gastos desnecgssarialcancar um
resultado. A desorganizacgéo € considerada com uma ineficiéncisonesgus.

Para Goncalves (2008), processo é qualquer atividade que através uthpuim
adiciona valor e fornece uwutputa um cliente especifico. O fluxo de trabalho trata-se de
apenas um dos tipos de processo empresarial, onde as atividadedssiétendependentes e
seguem uma sequéncia especifica. Abandonando a estrutura por funcoganizagio
orientada para processos esta surgindo como a forma organizacidoatipente.

Varvakis, Santos e Leocédio (2008), definem processos como “conjuntdsdielat
interrelacionadas sistemicamente para atender a um ou maisasbggtratégicos a fim de
proporcionar valor para o cliente por meio de um bem ou servico”.

Sem entender de processo, profissionais na area de Tecnologia deadair(TI)
tendem a direcionar projetos na area de gestdo do conhecimentdqua@i@gia de sistemas

de informacéo. Sistemas gerenciadores de banco de dados, Intémtreinet sdo alguns
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exemplos de aplicagbes voltadas ao gerenciamento e distribuicatoaacdo e ndo do
conhecimento. Assim, as principais dificuldades que podem ser encergéadabter a base
sobre 0 negdcio, a auséncia de metodologia, técnicas e ferrangar@smodelar

conhecimento (PACHECE al, 2001).

Entende-se por processo um grupo de atividades realizadas numa seljgiwia
com o0 objetivo de produzir um bem ou um servico de valor para clientesifiesge
(ROSINI; PALMISANO, 2006).

A énfase em processo ndo deve ser a Unica nem a melhor solucéusi@s casos.
A opcédo pela organizagcédo por processos deve ser feita apds ume daaispresa, para
depois decidir por um modelo de organizag@o por processos e iniciasigdioada estrutura
atual para aquela que trard melhores resultados.

De acordo com Gongalves (2000), o fluxo de trabalhoiopoitse outputsclaramente
definidos é apenas um dos tipos de processo empresarial. Poréem exigros tipos de
processos sem uma sequéncia especifica, mas com impacto maisr dgreais na propria
viabilidade da empresa. Para compreender o espectro com os primogdaiss de processos,
€ necessario compreender desde o mais concreto e objetivo modelanaié abstrato,

conforme o quadro 03.

Quadro 03 — Espectro dos principais modelos de processos

| Processo como Exemplo Caracteristicas

Fluxo de material Processos de fabricagcao + inputs e outputs claros
industrial « atividades discretas

* fluxo observavel

* desenvolvimento linear

* segiéncia de atividades

Fluxo de trabalho Desenvolvimento de produto + inicio e final claros
Recrutamento e contratacdo de * atividades discretas
pessoal + seqiiéncia de atividades
Série de etapas Modernizagao do pargue * caminhos alternativos para o resultado
industrial da empresa + nenhum fluxo perceptivel
Redesenho de um processo * conexao entre atividades

Aquisicdo de outra empresa

Atividades Desenvolvimento gerencial + sem seqiiéncia obrigatoria

coordenadas MNegociacao salarial * nenhum fluxo perceptivel

Mudanca de estados Diversificacao de negocios + evolugdo perceptivel por meio de indicios
Mudanca cultural da empresa + fraca conexdo entre atividades

+ duragoes apenas previstas
* baixo nivel de controle possivel

Fonte: Gongalves, 2000, p. 2.
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podem ser acompanhadas no quadro 04.

35

Quadro 04 — Os estagios de evolugéo para a organizacdo por processos

Em garal, as
amprasas parcabam
apenas os
procassos da
manufatura, os
outros procassos
s80 acassonos

Os procassos 580
angquadrados na
astntura fundonal

A abordagam &
ampla damais

A forma de frabalho
& provavalmants
ainda antiga

qua conhagam bam
S6US PrOCess0s

O uso da case
managers poda
malhorar o contato
com o clante

O podar ainda
rasida nas
unidadas varticais

uma astrtura
antiquada

Az amprasas
comagam a obtar
rasuliados da
anfass am
Drocassos, mas com
um alto desconforto

na organizacso
Implantagio da
nova organizagio

A B C D E
Onde Processos, que Hanrtificamos Malhoramos o5 Radistribuimos Mossa organizagio
estamos procassos? NOSE0S Procsssos, processos nossos recursos ao | foi desenhada pala
SuUbprocassos 8 assancials longo da nossos lagica dos nossos
SUbSUbDrocess0s DIOCass0s DIOCRSE0S
azsanciais a assanciais
atibuimos a
rasponsabiidada a
UM Process oWrer
Comentarios As emprasas saquar | O foso do esforgo As amprasas ainda Ainda & um E a forma de
58 daram conta ainda esta nas raciocinam por ramanda, organizacio
fungbes fungbes, mesmo construido sobra indicada para a

gestdo por procasso

Areas funcionais
praficamants ndo
axistam

As matas & métricas
580 definidas para
0% DIOCASS0S

Até onde di para
irem termos de
hegacio

Enquanto o assunto
& pura manufatura,
as chancas de
aparfaigoamanta
radical 580
limitadas

Aparfaigoamanio
da gangalos &
obiangdo de
melhoras da
aficidncia poniuais

Apareicoamanto
dos processos
assancials, cofando
as atividades &
fungbes qua nBo
agragam valar

Gastdo da alguns
procassos isolados
& intagragio com
procassos auxliares

Gastio integrada
dos processos

assanciais

Fonte: Goncalves, 2000, p. 7.

Conforme Goncalves (2000), existem trés categorias basicas desspmces
processos de negécio ou de cliente, 0s processos organizacionais ouegtacaot
organizacional, e 0s processos gerenciais. Os processos de nag@&upatados por outros
processos internos, resultando num produto ou servico. OS processos dmj@igzac
viabilizam o funcionamento dos outros subsistemas da organizagdo, visarsBu
desempenho geral. Ja os gerentes e as suas relacdes sdo fwooads®s gerenciais.

Um processo, conforme sua abrangéncia na organizacdo, pode #feratdassomo:

Macro-processos, Processos e Subprocessos.
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Através dos macro-processos pode-se entender como a empresa oogaeida
negocio, desempenha a sua missao, incluindo também o grau de releatonaom os
stakeholder§BARROSO, 2008).

Um macro-processo € o processo que, na maioria das vezes, envasewigbes
organizacionais causando um impacto significativo nas demais fungdesu @rau de
complexidade determina sua divisdo em processos e estes por paoaemzestar divididos
em subprocessos. Os subprocessos, por sua vez, sdo divididos em diixedsaes que se
subdividem em tarefas (VARVAKIS, 1997; HARRINGTON, 1993).

Identificar esses processos permite uma clareza maior do rdenbigerno da
organizagdo e dos seus relacionamentos com o ambiente externdeBstiaacdo d4 uma
visdo sistémica e permite melhorias estruturais e processaasndo mais competitividade
para a empresa (FURLAN, 1994).

Os processos do negdcio sao identificados pela necessidade denggnarduto ou
disponibilizar informacdo a clientes (externos ou internos), requergridomacdes ou

recursos (entradas) disponibilizados por outros processos ou entidegtesedt empresa

(ambos fornecedores). Porter (1991), em seu modelo, descreve esssSq® COMO uma
cadeia de valor ligando desde fornecedores até clientes.

Conhecer os processos de negdcio € fundamental para uma organizagao cprad
objetivo realizar a gestdo conhecimento. Torna-se, portanto, inmuliiest desenvolver
metodologias que permitam definir os principais processos estagggiticos e
operacionais; os detalhes dos principais processaspdés recursos eutpus o nivel e a

forma de relacionamento entre os principais processos organizac{dERKRA, 2008a).

2.4 — Processos de Conhecimento

A Gestdo do Conhecimento é apresentada na literatura atravésoddraareworkse
processos. As abordagens apresentam particularidades e simdase
Holsapple e Whinston (1987) definem os seguintes processos de conhecimento:
Obtencao;
Organizacéo;
Codificagéao;

Manutencéo;



37

Andlise;
Criacao;
Apresentacao;
Distribuicéo;
Aplicagéo.

Nonaka e Takeuchi (1997) definem quatro processos: internalizacamabzsmao,
coombinagéo e socializagdo. Esses processos sdo chamados dedesmrdecimento e
referem-se a diferentes “modos de conversdo de conhecimento” quemoeatra@és de
interacdes entre o conhecimento tacito de um individuo (pessoal, iespdoifcontexto e
dificil de ser articulado) e seu conhecimento explicito (trars$meisem linguagem sistémica
formal), que € compartilhado nos niveis de grupo, organizacional e gateizacional
(Conforme detalhado no item 2.2 deste estudo).

Alavi e Marwick (1997) definem seis atividades para a gestao docorérgo:

Adquirir;

Indexar;

Filtrar;

Classificar, catalogar e integrar;
Distribuir;

Aplicar.

Davenport e Prusak (1998) identificam quatro processos de conhecimento:
Criagcao e aquisigéo de conhecimento;
Codificagéo de conhecimento;
Transferéncia de conhecimento;
Aplicagéo de conhecimento.

Holsapple e Joshi (2002) apresentam quatro atividades para manipulagdo do
conhecimento:

Atividades de aquisicdo, que identificam conhecimento no ambienten@xeero
transforma de forma a ser internalizado e utilizado;

Atividades de selecéo, identificando o conhecimento necessério dispoosgvedcursos
na organiacdo. Esta atividade € analoga a atividade de aquisigi@ diferenca que

manipula os recursos ja disponiveis na organizagao.
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Atividades de internalizagéo, que envolvem as ac¢des de incorporacénhdeimento
como parte da organizacao.
Atividades de uso, que representam a geracdo de conhecimento novo dtraves
processamento do conhecimento existente e sua externalizagéao.
Bukowitz e Willians (2002) apresentam as seguintes atividadessenmeadelo de
gestédo do conhecimento:
Obtencao;
Utilizagao;
Aprendizado;
Contribuicao;
Avaliacéo;
Construcgéo;
Manutencéo;
Descarte.
Probst, Raub e Romhardt (2002) representam na figura 03 o perfil deinmitecde

uma organizagao, utilizando oito elementos construtivos.

metas de | Feedback avaliacéo de
conhecimento conhecimento
identificac&o do preservacéo do
conhecimento conhecimento

aquisicédo de
conhecimento

uso do conhecimento

compartilhamento/
distribui¢éio de
conhecimento

desenvolvimento de
2 —
conhecimento

Figura 03 — Elementos Construtivos da Gestdo do Conhecimento (PROB®B; R
ROMHARDT, 2002, p. 36).
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elementos construtivos sugeridos por Probst, Raub e Romhardt (2002).

Quadro 05 — Requisitos dos elementos construtivos

ELEMENTOS
CONSTRUTIVOS

REQUISITOS

IDENTIFICAGAO DO
CONHECIMENTO

1.1 - conhecer os especialistas internos de s@mizagdo e contata-los faciimente

1.2 - encontro de lacunas de conhecimento

1.3 - conhecimento dos projetos em andamento erorgaaizagdo

1.4 - decis@o sobre quem tem permisséo para saber
ocultar informagdes por motivos de seguaiangsigilo excessivo

1.5 - disponibilidade de sistemas na busca derirdodes
uso de instrumentos como mapas de conkatim

1.6 - existéncia de estratégia de busca na Intetnpessoas que possam ajudar a proc

=

ar

AQUISICAO DE
CONHECIMENTO

2.1 - verificagdo da aquisi¢do de conhecimentoreafeantes de um projeto de
desenvolvimento

2.2 - identificacé@o frequente das principais maseite adquirir conhecimento

2.3 - integragdo do conhecimento externo

DESENVOLVIMENTO
DE CONHECIMENTO

3.1 - identificar os centros de desenvolvimentecalghecimento

3.2 - ligagao dos centros de desenvolvimento deemmento as metas de conheciment

3.3 - esforgo para tornar o conhecimento tacitsciente e explicito

3.4 - estabelecer centros de competéncia que Zeoalio know-how disperso e @
desenvolvam

3.5 - falta de criatividade ou de capacidade pa@éo sistematica de problemas

COMPARTILHAMENTO
E DISTRIBUIGAO DO
CONHECIMENTO

4.1 - identificagdo das tecnologias da informacéddae comunicagfes utilizadas pa
compartilhar e distribuir informagdes e conhecitoen

4.2 - fornecimento de estimulo para o uso de tegias por alguém

4.3 - utilizacdo de todas as formas disponiveiscdmunicar conhecimento a se
funcionarios

us

4.4 - troca de informacao e conhecimento com op@e®s da organizagao

4.5 - existéncia de infra-estruturas paralelas afeeecem acesso interno ndo burocrat
ao conhecimento

ico

4.6 - funcionamento da infra-estrutura sobre umaebt#cnica ou sobre uma bg
interpessoal
vantagens e/ou problemas da solugéo atual

4.7 - compartilhamento do conhecimento pelos furdims quando solicitado

4.8 - uso de melhores praticas para 0s processescsis

4.9 - exploracdo de todas as formas possidei;aumento da eficiéncia por meio
transferéncia de melhores préaticas

da

USO DO
CONHECIMENTO

5.1 - solicitagdo de conhecimento de outras angasidnais e unidades organizacion
para posterior uso

i

S

5.2 - estruturagdo das fontes de informag@idas de forma favoravel para
usuario reunir diferentes fontes de conhecimento

5.3 - encontro de informagdes e conhecimentosssédes perto da area de trabalho

5.4 - estimular o uso do conhecimento relevanteatigente por meio das estacbes
trabalho

5.5 - existéncia de uma area com topicos de irgerdscumentados ou exibidos, onde
pessoas podem desenvolver conhecimento em conjunto

as

5.6 - recebimento de documentos com padrao faviceavesuario
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6.1 - identificacdo da area de perda de conhecomerganizacional e acdo sobre essa

PRESERVACAO DO | perda

CONHECIMENTO 6.2 - transferéncia de conhecimento de um funcionpara seu sucessor
6.3 - dispor de memdria eletronica que lhe a&desso a eventos, projetos| e
documentos importantes da histéria da organizaca

6.4 - registrar o conhecimento adquirido e desefdo] tornando-o acessivel
recuperavel

@

7.1 - apresentacao das questdes de conhecimemuetes de sua organizagdo

METAS DE 7.2 - forma de transformar as metas da empresaetasme conhecimento
CONHECIMENTO 7.3 - identificacdo do tipo de cultura de conhecitoela organizagdo

7.4 - levar em conta o conhecimento nas discussilge a estratégia
identificac@o do “conhecimento essencial’sda organizacio
7.5 - introduzir metas de conhecimento para supiégn@s metas existentes
7.6 - definir objetivos pessoais de conhecimento
consisténcia dos objetivos pessoais comedas de conhecimento da empresa

8.1 - uso de medidas qualitativas e/ou quantitatikamonitoramento

8.2 - identificac@o de oportunidades de indicaddeesucesso baseados em conhecimento

para funcdes ou parte da empresa

8.3 - identificar os ativos e os passivos no “betedio conhecimento” da organizacdo
identificar o nivel (estratégico, notiva ou operacional) onde estdo embutigos

0s objetivos de conhecimento principais e os dudale medi¢cdo predominantes

AVALIACAO DO
CONHECIMENTO

Fonte: Probst, Raub e Romhardt (2002, p. 61, 89, 107, 134, 162, 163, 174, 193 e 226).

Conforme Castro (2005), “a abordagem metodolégica de Probst, eR&dmhardt
fornece uma forma clara e singular de analisaatisglades realizadas e existentes nas
organizagdes relativas a gestdo do conhecimento”.

Este estudo utiliza em sua proposta de modelo (Capitulo 4) um fragdweptocesso
estruturado por Probst, Raub e Romhardt (2002). Sdo utilizadoss eatigiglades que
compde o ciclo fundamental da gestdo do conhecimento: identificacdo,icamuis
desenvolvimento, compartilhamento/distribuicéo, uso e preservacao.

A compreensao da gestdo do conhecimento como atividade inerente assqsrolee
negacio é fator que contribui para o fortalecimento da cadeia deovalera organizagéo esta

inserida.
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CAPITULO 3 - ENGENHARIA DO CONHECIMENTO

Este capitulo apresenta um breve historico da Engenharia do Conhecémsumo
conceituacao, detalhando a metodologia CommonKADS.

A crise desoftware ocorrida em 1960, em decorréncia da nao possibilidade de
desenvolver sistemas em grande escala para uso comercial cuhainoacao da disciplina
Engenharia deSoftware (SHAW, 1992). A mesma insatisfacdo era vivida pelos sistemas
baseados em conhecimento, pois exigiam metodologias mais aproppadasseu
desenvolvimento.

A Engenharia do Conhecimento difere da Engenhariaafievareprincipalmente nas
fases iniciais do ciclo de vida de um projeto, quando as demandas do espgmeétodos de
conhecimento sdo adquiridos. As ferramentas para implementacdym desinterface do
usuario, testes, manutencéo e atualizagédo dos sistemas podéereetes, mas 0s principios
que governam todos os sistemassd#waresdo os mesmos. Consequentemente, embora as
fases iniciais de aquisicdo de conhecimento envolverdo um engenheiooldTimento e
especialistas do dominio, as fases avancadas envolverdo engenhesofwdee para
implementar e/ou integrar as solu¢des necessarias (WILSON, 1993)

O objetivo da Engenharia do Conhecimento € similar a EngenhaBaftiéeare uma
vez que pretende tornar o processo de construgdo de Sistemas Base&itwhecimento
(SBC) uma disciplina de engenharia. Isso requer a andlise daucéose manutencédo de
processos e o0 desenvolvimento de métodos apropriados, linguagens e nfegame
especializadas para o desenvolvimento de SBC (SHAW, 1992).

Desde que surgiu nos anos 1970, a Engenharia do Conhecimento evoluiu de um
paradigma de transferéncia de conhecimento para um paradigma deageodetie
conhecimento. A moderna Engenharia do Conhecimento, ao contrario de se&aprim
geracdo, ndo esti centrada na codificacdo como extracdo diretanklecimento de
especialistas e sim como um processo de modelagem e rep@setdagonhecimento
explicito (FREITAS, 2003; PACHECO, 2007). Sua evolugdo se deu a partarte de
construir sistemas especialistas, sistemas baseados emicamte® sistemas de informacao
intensivos em conhecimento (SCHREIBERal, 2002a).

Na EC atual o conhecimento é modelado de forma independente de aspectos de
implementacao, permitindo identificar, representar e modelaicgapiente diferentes tipos

de conhecimento (FREITAS, 2003). Essa evolucdo tornou-se viavel radpaptiblicacdo do
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artigo “O Nivel de Conhecimento” por Newell (1981) que proporcionou 0 apanettinde
diversas metodologias de desenvolvimento de sistemas de conhecimento.

A atual EC tem como objetivos: (a) instrumentalizar atravéferdamentas a gestédo
do conhecimento organizacional, (b) apoiar & decisdo dos trabalhadomshdoimentd e
(c) desenvolver sistemas de conhecimento mais efetivos (PACHIEDO).

Apresenta-se na figura 04 a transicdo entre a primeira eyumdse geracdo da

Engenharia do Conhecimento.

ENGENHARIA DO CONHECIMENTO ‘

PRIMEIRA GERAGCAO
Paradigma de transferéncia do
conhecimento

SEGUNDA GERACAO
Paradigma de Modelagem do
Conhecimento

! Nivel de Conhecimento |
i de Newell (1980) :

- Regras de producéo - Tarefas genéricas

- Frames - Métodos de limitacéo de papéis
- Inducéo - Componentes da pericia

- Ontologias

- VITAL

- KADS e CommonKADS

Qutros frameworks:

- Protége-Il
- MIKE
- TASK

Figura 04 — A evolucado da Engenharia do Conhecimento (ALKAIM, 2003, p.109).

A EC se constitui numa alternativa para suportar a GC onde o0 coehézid 0
principal objeto de manipulagdo (Furtado, 2000). Através de uma metodutogifica, a EC
busca analisar e modelar o conhecimento obtendo o completo entendimerdtvuiasas e
processos utilizados pelos trabalhadores do conhecimento. Ela torna lpdssitiécar as
oportunidades e os gargalos na forma como as organizagbes desenvobtehuyedi e

aplicam seu conhecimento.

® Trabalhadores do conhecimento: sdo os profissiogae combinam habilidaddsard — conhecimento
estruturado, qualificagbes técnicas e experiénméisgional — e atributosoft — um claro senso dos aspectos
culturais, politicos e pessoais do conhecimentoBRPORT; PRUSAK, 1998).
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A EC amadureceu-se e suas técnicas sdo usadas cada vez anaemds para o

desenvolvimento de SBC, mas também para a analise e a eshwtdeagconhecimento na

GC. Entretanto, a disponibilidade de ferramentas adequadas tornousgernsdivel para a

sustentabilidade dessas técnicas (SCHREIBER, 2000Db).

A EC é uma atividade construtiva e colaborativa em que o processontdifacao

do conhecimento (modelagem) é o aspecto central (PACHECO, 200d)isPay estdo a

disposicdo do Engenheiro do Conhecimento ferramentas e metodologias pécarcedi

modelar conhecimento. Pacheco (2007) destaca:

» Protégé:é uma plataforma deoftwarelivre para definicdo de ontologias;

» VITAL: prové referéncia metodolédgica e ferramental para desenvolvimegtardies

aplicacdes de sistemas de conhecimento;

« MIKE: é um framework para elucidar,

interpretar, formalizar e emphtar

conhecimento visando o desenvolvimento de sistemas baseados em conhecimento;

e CommonKADS: é uma metodologia que inclui

a compreensdo do contexto

organizacional, da tarefa, dos responsaveis, do modelo de conhecimefgo e

comunicacao necessarios a um projeto de sistemas de conhecimento.

Brazier (1998) demonstra as similariedades e difencas entrenopgis frameworks
de modelagem: DESIRE, CommonKADS, PROTEGE-II, MIKE, VITAIASK e RDR.

Quadro 06 — Similariedades e diferencas dos frameworks de modelagemhecimento

Frameworks
Similaridades e DESIRE| CommonKADS | PROTEGE-II | MIKE VITAL | TASK | RDR
Diferencas
Suporte parareuso dg Sim Sim Sim Sim Sim Sim Nag
componentes genéricqs
Baseado no KADS | N&o Sim N&o Sim Sim N&ap Néao
Suporte para aquisicdp N&o Nao Sim N&o Né&o N&o Sim
automatica de
conhecimento
Suporte para N&o Nao N&o Sim Né&o N&o Nao
representacéo do
conhecimento
Suporte para Nao N&o N&o Nao Sim Nao N&o
gerenciamento de
projeto
Ferramentas para Sim Nao N&o Nao N&o Nao N&o
processos/agentes
concorrentes
Ferramentas para Nao Sim N&o Sim N&o N&o Nap
modelagem do
ambiente
Reflexdo e estratégia Sim N&o N&o N& N&o Sim INao
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de conhecimento
utilizada no raciocinio

Linguagem de Sim Sim Né&o Sim Sim Sim Sim
especificacdo formal
com seméntica formal

Controle hibrido: Sim Nao Nao Nao Nao Sim Nap
raciocinio e controle

Prototipacao Sim N&o Sim Sim N&o N&o Sim
automatizada

Documentacgédo das Sim Sim Né&o Sim Sim Sim Sim

decisdes de projeto
(Design Rationalg

Suporte a mltiplos Sim Sim Sim Sim Sim Sim Nag
métodos de solugdo de
problemas

D

Fonte: BRAZIER (1998).

Desde o0s anos 1980 os Engenheiros do Conhecimento desenvolveram varios
principios, métodos e ferramentas que dinamizaram a GC. @psgtemics (2008) indica
como principios chaves:

Os Engenheiros do Conhecimento reconhecem que existem diferentesdéipos
conhecimento, e que a abordagem e a técnica corretas devem d&s pas O
conhecimento exigido;

Os Engenheiros do Conhecimento reconhecem que existem diferentesdéipos
especialistas e de especialidades, mas os métodos devenokedes apropriadamente;
Os Engenheiros do Conhecimento reconhecem que h&d maneiras difereafgestntar

0 conhecimento, que pode auxiliar na aquisicdo, na validacdo e nézae#t do
conhecimento;

Os Engenheiros do Conhecimento reconhecem que ha maneiras diferenszs de
conhecimento, de modo que o processo de aquisicdo possa ser guiado pelos dojeti
projeto;

Os Engenheiros do Conhecimento utilizam métodos estruturados para aument
eficiéncia do processo de aquisi¢do de conhecimento.

Conforme Schreibest al. (2000a), a Engenharia do Conhecimento:

Permite identificar as oportunidades e os gargalos na forma cenmyganizacdes
desenvolvem, distribuem e aplicam os seus recursos de conhecimengmerioio
ferramentas para gestao do conhecimento corporativo;

Fornece os métodos para o entendimento completo das estruturas eoprotiizados

pelos trabalhadores do conhecimento, mesmo quando seu conhecimento é técito,
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proporcionando uma melhor integragdo da Tecnologia da Informacg&o no supestéa
do conhecimento;

Auxilia na construcdo de melhores sistemas baseados em conhecsigtatoas faceis
de operar, com arquitetura da informagéo adequada e de simples nméguteng

Coloca uma forte énfase na modelagem de atividades intensivas entiroenibe.
Técnicas gréficas tém se mostrado muito Uteis em claréiczaaioria dos aspectos tacitos
do conhecimento de forma (n&o-técnica e n&o-sistémica) a capeaciemtimular
comunicacao proveitosa com uma variedade de pessoas (gestoreg|igtsgecisuarios
finais e consumidores) que geralmente naoki&éakgroundem tecnologia da informagao;
Estabelece metodologia, métodos e ferramentas para o ciclo défiddedo de
necessidades, concepgéo e desenvolvimento de sistemas para cogditagdenagem e

apoio a gestdo do conhecimento organizacional.

3.1- Terminologias Importantes para a Engenharia do Conhecimento

Além dos termos ja definidos no capitulo 2 (dado, informag&o e conheg)ment

também sdo amplamente utilizados na EC (SCHREIBER, 2000a):

Dominio: area de interesse;

Tarefa: parte do trabalho que precisa ser realizada por um agente;

Agente:qualquer humano aepftwarehabilitado para executar uma tarefa,;

Aplicacdo: o contexto resultado da combinacdo de uma tarefa e um dominio, no qual a

tarefa é realizada por agentes;

Dominio da aplicacdoa area de interesse particular envolvida em uma aplicacao;

Tarefa da aplicagdo:A tarefa que precisa de ser executada em uma determinada

aplicacao;

Sistema de Conhecimentistema que resolve um problema da vida real usando o

conhecimento sobre o dominio e a tarefa da aplicagao;

Sistema especialistasistema de conhecimento que resolve um problema que exija uma

quantidade consideravel de pericia, quando resolvido por seres humanos.
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3.2 — Papéis nos Processos de Engenharia e Gestdo do Conhecimento

Schreiber apud Pacheco (2004) indicam seis papéis nos processos de iengenhar

gestdo do conhecimento:

Especialista ou Provedor de Conhecimentd®apel exercido pelo ser humano que detém o
conhecimento. Tradicionalmente é exercido por um especialista no dataiaplicacdo, mas
pode ser exercido também por pessoas na organizacdo que nao tére destspecialista.
Um dos problemas mais importantes para o Engenheiro do Conhecimentmttagra real
especialista. Pretensos especialistas sdo prejudiciaisparojgio de conhecimento. Existem
diferentes tipos de provedores de conhecimento bem como diferenteagéuania elucidar

dados sobre tarefas intensivas em conhecimento.

Engenheiro ou Analista de ConhecimentoO termo Engenheiro de Conhecimento indica
trabalhadores do conhecimento em todas as fases do processo de desenupliteemo €
geralmente reservado para o trabalho de analise de sistemas. $¢msido, analista de
conhecimento seria uma melhor definicho. Desde o0 surgimento da Enaeiloar
Conhecimento a analise do conhecimento foi percebida como um gargalo essprde
desenvolvimento de sistemas de conhecimento. Metodologias como CommonKADS
fornecem um conjunto de passos para que a analise de tarefas iatensicanhecimento

seja facilitada.

Usuério de Conhecimento Um usuério de conhecimento faz uso direto ou indireto de um
sistema de conhecimento. Envolver usuarios de conhecimento desde o m&smé mais
importante que em projetos regulares de engenharisoffeare Automacdo de tarefas
intensivas em conhecimento invariavelmente afeta o trabalho dasgessodvidas. Para o
projeto e a implementacéo é importante assegurar que elegimt@raom o sistema e suas
proprias representacdes de interface. O Engenheiro de Conhecimaoéontaeve ser capaz
de apresentar os resultados das analises para os usuarios potiencaikhecimento. Isso

requer uma atencao especial.
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Gerente de projeta O gerente de projeto de conhecimento esta encarregado de comandar o
desenvolvimento do sistema de conhecimento. Os maiores riscos paente ge projeto
referem-se a problemas relacionados ao conhecimento. Assimjtosgdiés monitoramento é

de importancia fundamental durante o ciclo de vida do projeto.
Gerente de ConhecimentoO Gerente de Conhecimento ndo esta diretamente envolvido no

projeto de desenvolvimento de sistemas de conhecimento. O gerente deincemntoe

formula uma estratégia de conhecimento ao nivel do negdcio.

Gestor do conbecimento,

EngenheirolAnalista

do conhecimento
Especlalista | Elucida conheamento de I Gerante
provedor de -+ - - de projeto
comhacimento Adrrarisra

Blucida reguinmentos de

ts -

Adrminisra
Liiliza | Conheamenta

Usuidrio do Conhecimanto Ll
'

Proyita o Implementa

Dresenvol vedor
do sistema de conhecimento

Figura 05 — Papéis nos Processos de Engenharia de Gestdo do ConhdSGIdRBIBER
et al, 2000a, p.109).
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3.3 — A Metodologia CommonKADS

O CommonKADS originou-se da necessidade de construir sistemas deicmanite
de qualidade em larga escala, de forma estruturada, control@pticdveis (SCHREIBERt
al., 2000a).

Trata-se de uma metodologia que integra caracteristicas des augtodologias
orientadas a modelos e abrange diversos aspectos do projeto de desenwolgenant
sistema de conhecimento, incluindo: analise organizacional, geremti@ de projetos;
aquisicao, representacdo e modelagem do conhecimento; integraggsemeantacdo de
sistemas (FREITAS, 2003).

Conforme a figurd6, a metodologia CommonKADS é resultado de um processo de

décadas de evolugéo dos sistemas de conhecimento.

Engenho de Pesquisa

Primeira geragao de

Emergéncia de

e dbiatie doml sistemas baseados métodos Metodologia Madura
(JGPS)g em regras estruturados {(CommonKADS)
(Mycin, XCON) (antigo KADS)
1965 1975 1985 1995

Figura 06 — Breve Historico dos Sistemas de Conhecimento (UVA, 2008).

3.3.1 — Modelos do CommonKADS

O CommonKADS possui um conjunto de seis modelos que especificam todos os
aspectos ligados a aplicacdo a ser desenvolvida, incluindo a ordanizs; recursos
humanos, os aspectos de implementagéo e a interagédo entrdéteslisso, oferece suporte
a realizacdo de atividades de modelagem, atividades de gespiiojetes e reusabilidade
(SCHREIBERet al, 2000a).

A experiéncia acumulada ao longo dos anos tornou o conjunto de modelos do
CommonKADS a expresséao pratica dos principios de base da anasehdeimento. Como
consequéncia disso, o CommonKADS atualmente é a metodologia mais diifentéistada
em projetos reais (FREITAS, 2003).
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A aplicacdo dos modelos do CommonKADS tem a fungéo de responder aoseseguli
guestionamentos (SCHREIBER al, 2000a):

a) Por qué?— Por que um sistema de conhecimento € uma solu¢cdo em potenciajRdara
problemas? Que beneficios, custos e impactos organizacionagsaglelt entendimento do

ambiente e do contexto organizacional é o ponto mais importante destiergaraento.

b) Qual? — consiste em entender qual é a natureza e estrutura do conhecimehiale,
bem como a natureza e estrutura de comunicagéo correspondente.debteicdo conceitual
do conhecimento utilizado na realizacdo de uma tarefa é um dos pontes deste

guestionamento.

c) Como?— Como o conhecimento deve ser implementado no sistema computacional? Como
deve ser a infra-estrutura tecnoldgica necesséria para augé@oser execucao do sistema? Os

aspectos técnicos da implementagdo sdo o principal foco neste questitma

Contexi Modelo da Modelo da Modelo do
oniexio Organizacao Tarefa Agente
%7
c it Modelo do Modelo de
onceito Conhecimento Comunicacao
Artefato Modelo de Projeto

Figura 07 — Modelos da Metodologia CommonKADS (SCHREIRERI, 2000a).
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Modelo da Organizagcdo- Apoia a analise das maiores caracteristicas da organizafjéo,
de descobrir problemas e oportunidades para sistemas de conhecimam@leEs sua

viabilidade e acessar o impacto das a¢des de conhecimento preteaddganizacao.

Modelo da Tarefa -analisa o layout das principais tarefas do dominio, suas entrattis, s
pré-condi¢cbes e critérios de performance, bem como recursos e &oogeetnecessarios.
Com a aplicagédo deste modelo tem-se a identificacdo de quediéstpossuem conhecimento

intensivo.

Modelo do Agente -descreve as caracteristicas dos agentes, em particul@osyaeténcias,
autoridades e restricBes para agir. Além disso, relaciomaksde comunicacdo entre agentes

necessarios para executar uma tarefa.

Modelo do Conhecimento —descreve o conhecimento envolvido no dominio do projeto.
Com este modelo é possivel detalhar como o conhecimento esta relacomaada tarefa,

quais agentes o possuem e como seus componentes relacionam-se entre s

Modelo de Comunicacdo Dado que muitos agentes podem estar envolvidos em uma tarefa,
€ importante modelar a transacdo de comunicacdo entre os agemiggles. Isso é feito
pelo modelo de comunicacao, de forma independente de implementagéo ou iie, camse

ocorre no modelo de conhecimento.

Modelo do Projeto— Os modelos do CommonKADS compdem a especificacdo necessaria
para a criacdo de um sistema de conhecimento. O modelo do projetta,centéo, a
conversdo das informagfes contidas nos modelos em especificacdeast@misistema
quanto a arquitetura, plataforma de implementacdo, moduleeftieare construtores de
representacdo, € mecanismos computacionais necessarios panmeingleas fungdes

verificadas nos modelos de conhecimento e comunicagao (ALKAIM, 2003).

A andlise da tarefa e do agente que a executa tem sido muipanatiidentificar
gargalos de conhecimento em areas especificas. Ndo € incomurssquadstre que 0S
resultados sejam diferentes do que era esperado na organizagéoasléomo essas Sao

relevantes ao reprojeto de processos de negdcio e a melhoramenaimbto tintensivo em
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conhecimento. O CommonKADS fornece uma transicao gradual entréise alwanegoécio e

da informacéo, o que é chave, também, para melhor compreenderacaxedp Tecnologia

da Informacdo na organizagdo. Juntos, os modelos da organizagcéeefaee tdo agente
analisam o ambiente organizacional e os fatores criticos agssude um sistema de
conhecimento. Os modelos do conhecimento e de comunicagdo produzem untaalescri
conceitual das fungdes de resolucdo de problema dos dados que séo tigesaidssepor um
sistema de conhecimento. O modelo de projeto converte esses dados espanificacdo
técnica que é a base para a implementacédo dofiware(SCHREIBERet al, 2000a).

E importante salientar que nem sempre todos os modelos do CommonKADRI® té
ser construidos. Tudo depende dos objetivos do projeto e das experiénciasiadguiri
projetos anteriores (SCHREIBER al, 2000a). Ou seja, apesar de interdependentes, os
modelos podem ser desenvolvidos em diferentes momentos e por difeceipes.eDessa
forma, cabe ao Engenheiro do Conhecimento escolher quais sdo os mdeledoda® para o
seu projeto. Um pequeno sistema pode desprezar a analise organizqeemaigina o
modelo da organizacdo, porém para um grande sistema essa podéisser bastante til
(FREITAS, 2003). Assim, um projeto de conhecimemento em CommonKABRIpitrés
tipos de produtos: documentos do modelo CommonKADS, informagéo de gestéo tioeproje

softwaredo sistema de conhecimento.

3.3.1.1 — Modelo da Organizagéo

O propésito do Modelo da Organizacdo é tracar o perfil da organizaeds,
problemas e oportunidades, seus processos e o conhecimento que estd enmobada e
tarefa (com o qual se pretende criar um sistema de conhecimento).

A aplicagdo do modelo da-se através de cinco quadros:

OM-1: Problemas e oportunidades;
OM-2: Aspectos variantes;

OM-3: Detalhamento de processos;
OM-4: Ativos de conhecimento;

OM-5: Viabilidade de execucdo.
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A partir da andlise das informacfes obtidas em cada quadro é padesividicar as
deficiéncias em cada processo de negdécio, bem como identificarsgu@is os impactos e
melhorias que um sistema de conhecimento podera trazer (SCHREIBER000a).

Cada um dos quadros do Modelo da Organizagdo possui uma abordagem da
organizacao, dessa forma, ao final, tem-se as seguintes pgespezstrutura organizacional,
atividades, processos de neg0Ocios, pessoas e recursos.

O Modelo da Organizacdo tem seu inicio (Quadro 07) com a estratutacéma
pequena lista de problemas e oportunidades que serd elaborada atramsevistas,
brainstormse conversas com os envolvidos no projeto.

Em seguida descreve-se o contexto organizacional, posicionando os psolelema
oportunidades em uma perspectiva propria, considerando a misséo, aviséfgtivos, 0s
fatores externos, as estratégias e as cadeias de valodigegigmam a organizagao.

Apos a identificacdo dos problemas e oportunidade e sua contextualelab@oa-se
uma lista com possiveis solugdes para os problemas observados. #sipgsticdes para 0s
problemas e oportunidades podem ser obtidas por meio de entrevistasisso@isccom
pessoas-chave da organizacdo (SCHREIBE#&, 2002).

Dessa forma, problemas, oportunidades e solu¢des baseadas em conbetevem
ser julgadas dentro de uma perspectiva organizacional ampla, seredb necessaria uma

compreensdo realista e explicita desse contexto (JUNIOR, 2005).

Quadro 07 — OM-1 - Identificagcdo dos problemas e oportunidades da organizagéo

Modelo da Organizacao Problemas e Oportunidades — Quadro OM-1
PROBLEMAS E Criar uma pequena lista dos problemas e oportuegiad
OPORTUNIDADES baseando-se em entrevistaginstorns, conversas com gerentes,

etc.
CONTEXTO Identificar de uma maneira concisa “caracteristd@s/e” do
ORGANIZACIONAL contexto organizacional, assim como colocar astopmades €

problemas listados numa perspectiva propria. Canaticas
importantes que devem ser consideradas:

1. Missao, viséo e objetivos da organizacao;

2. Fatores externos a organizacao que podem igstdos;
com estratégias da organizacao;

3. Estratégias da organizacao;

4. Cadeias de valores que conduzem a empresa.

SOLUCOES Listar as possiveis solu¢des para os problemaglidas, comd
sugerido nas entrevistas e discussfes, e sobegadaristicas dp
contexto organizacional.

Fonte: Schreibest al. (2000a)
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A segunda parte do modelo (Quadro 08) concentra-se nos aspectos que amfiuanci
sdo afetados pelas solucdes identificadas. Aspectos como processegyod®, staff
envolvido, recursos utilizados, cultura organizacional, estrutura e ciorérgo disponivel
sdo componentes do modelo que podem sofrer alteragdes a partir da intcasdiemas de
conhecimento (FREITAS, 2003).

E no OM-2 que se realiza o levantamento da estrutura organizacsma,
departamentos, grupos, unidades, sec¢fes, entre outros, representandoadsiemie de
forma gréfica. O levantamento de processos, pessoas envolvidasoseatilizados nos
processos de negocios, bem como o conhecimento envolvido séo itens que sé@alaidos
utilizag&o posterior nos demais modelos do CommonKADS (JUNIOR, 2005).

A parte final do OM-2 refere-se a aspectos de cultura e podergaaizacdo. S&o
tratadas tanto as regras formais da organizag¢éo, quanto asaisfoetacionadas ao estilo de
trabalho, a comunicacdo e demais variaveis relevantes pararizagga em questdo. Os
aspectos de cultura e poder sé&o importantes porque podem influenciamelret na

viabilidade de uma estratégia e/ou sistema.

Quadro 08 — OM-2 — Descricdo de aspectos organizacionais que receberapacto ou

serdo afetadas pela solucdo escolhida

MODELO DA Aspectos variantes — Quadro OM-2
ORGANIZACAO
ESTRUTURA Criar uma representacao grafica da organizagéo (udeda)
mostrando departamentos, grupos, unidades, secoes, etc.
PROCESSOS Esboco do layout (com a ajuda de YM&i& manipulacéo dds

processos de negdécios. Um processo € uma parte relevante na
cadeia de valores que esta recebendo foco no projeto. Um

processo € decomposto em tarefas que serdo detalhas nojquadro
OM-3.

PESSOAS Indicar que grupo de funcionérios esta envolvido, como atores
ou patrocinadores, incluindo tomadores de decigdes,
fornecedores, usuarios e beneficiarios (clientes) | do
conhecimento. Estas “pessoas” ndo precisam necessariamente
ser pessoas que existem na empresa, mas podem ter|papéis
funcionais definidos na organizagdo (por um diretor,| ou
consultor, por exemplo).

RECURSOS Descrever 0s recursos que sao utilizados nos procegsos de
negocios. Os tipos mais abrangentes de recursos:
1. Sistemas de informag&o e outros recursos computaciong

S,

* UML: Unified Modeling Languageé uma linguagem de modelagem representado grafitenatravés de
diagramas (UML, 2008).
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2. Equipamentos e materiais;
3. Tecnologias, patentes e direitos.

CONHECIMENTO

Conhecimento representa um recurso especial exXplora
processo de negécio. Ele tem uma importancia chave
contexto, por isso precisa ser detalhado separadamer
descricdo deste componente do Modelo da Organizagad
feita no quadro OM-4.

neste
te. A
sera

CULTURA & PODER

Prestar muita atencdo nas regras que n&® escritas
incluindo estilo de trabalho e comunicacdo (que quase n
obedecem a um organograma), relacfes pessoais e exper

unca
iéncias
mais.

interpessoais (sem conhecimento), e redes formais e infori

Fonte: Schreibest al. (2000a)

Na terceira parte do modelo organizacional (Quadro 09) realinaaaeanalise dos

processos de negocios, detalhando os processos identificados na OMVa@regseatar quais

sdo suas tarefas. Cada tarefa deve ser avaliada, identifeammdoagentes que executam cada

tarefa, qual o tipo de conhecimento que é utilizado, se este conhecénatensivo e qual é

significancia desta tarefa dentro do dominio do problema.

A analise detalhada dos processos pode resultar na verificagddhds éa na

necessidade de otimizagéo de processos (SCHRE#BER000a).

Quadro 09 — OM-3 — Descri¢do dos processos em termos de que ta@igstem

MODELO DA
ORGANIZACAO

Desdobramento de processos — Quadro OM-3

N° TAREFA | EXECUTADA ONDE? CONHECIMENTO | INTENSIVO? INTENSIVO?
POR UTILIZADO . SIGNIFICANCIA?
N° sequencial | Nome da | Pode ser Algum local | Lista de Indicador Indicacdo de
(identificador) | tarefa algum da recursos de légico (Sim/ quéo
(alguma | agente, um | organizagdo| conhecimento Nao) significante a
parte do | humano usados nesta indicando se: | tarefa pode
processo | (veja tarefa atarefa é ser
descrito | “pessoas” considerada | considerada
na em OM -2) de (por exemplo,
OM-2) ouum conhecimento| numa escala
software intensivo? de 5 pontos,
(veja considerando:
“recursos” frequéncia,
em OM -2) custos,
recursos e
missdo
critica.)

Fonte: Schreibest al. (2000a)
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A quarta parte do Modelo da Organizagdo (Quadro 10) apresenta aorelag
conhecimentos utilizados nas tarefas e seus detalhes. Este neddlazer uma visédo geral
do que sera detalhado no Modelo de Conhecimento (JUNIOR, 2005).

Descreve-se entdo, apenas quem possui 0 conhecimento, onde eladouskzsua
utilizag&o ocorre de forma correta, no lugar correto e no tempdidagleacorretos. Com essa
descricdo avalia-se criticamente o conhecimento da organizagaonte a obter a melhor

solucao para os problemas identificados.

Quadro 10 — OM-4 — Descrigao dos componentes de conhecimento do modelo dagiganiz

MODELO DA Conhecimentos utilizados — Quadro OM-4
ORGANIZACAO
CONHECIMENTO | QUEM POSSUP | USADO EM DE FORMA NO LUGAR NO TEMPO QUALIDADE
UTILIZADO . CORRETA? CERTC? CERTCO? CERTA?

Nome do Agente que Algum lugar | (Sim ou n&o; | (Sim ou néo; | (Sim ou n&o; | (Sim ou néo;
conhecimento possui o na estrutura | comentérios) | comentérios) | comentarios) | comentarios)
(conforme OM- | conhecimento | da
3) (conforme organizacao

OM -3) (veja OM-2)

Fonte: Schreibest al. (2000a)

A Ultima parte do Modelo Organizacional (Quadro 11) consiste em docament
avaliar as implicacdes das informacdes, colhidas em cada mddsite as solucdes
propostas para o problema. Tem-se como objetivo verificar os benefiaiagabilidade do

desenvolvimento do sistema de conhecimento (FREITAS, 2005).

Quadro 11 — OM-5 — Checklist para o0 documento de deciséo de viabilidade

MODELO D~A Checklist: Documento de Deciséo de Viabilidade - Quadro ONa-
ORGANIZACAO

VIABILIDADE DE | Para os dados problemas/oportunidades e solugdes, 0s seguintes
NEGOCIOS qguestionamentos devem ser feitos:
1. Quais séo os beneficios esperados para a organizagdo da solugéo
considerada?

2. Quao grande é esta expectativa de adi¢édo de valores?

3. Quais sao os custos esperados para a solu¢ao considerada?
4. Quanto é possivel comparar esta solugdo com outras solugbes?
5. Serd preciso fazer mudancas organizacionais?
6. Quais sao os riscos de negdécios, econbmicos e as incertezas
envolvidas na dire¢do da solugdo considerada?
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VIABILIDADE
TECNICA

Para os dados problemas/oportunidades e solugdes, os seguint
guestionamentos devem ser feitos:

1. Quao complexa, em termos de armazenamento de conhecim
processo de raciocinio, é a tarefa realizada pela solucédetessite
conhecimento considerada?

2. Considerando tempo, qualidade, recursos necessarios, ou
existem aspectos criticos envolvidos? Se sim, como sao resolvi
3. Esta claro quais sdo as medidas de sucesso e como t
validade, qualidade e performance satisfatoria?

4. Quao complexa é a interface com o usuéario? Os méto
técnicas estdo disponiveis e sdo adequados?

5. Quao complexa € a interagdo com outros Sistemas de Inform
outros possiveis recursos (interoperabilidade, integragaa
sistemas)?

Os métodos e técnicas estdo disponiveis e sdo adequados?

bS
ento e
outros,
Hos?
bstar a

dos e

acao e
de

VIABILIDADE DE
PROJETO

Para os dados problemas/oportunidades e solugdes, os seguint
guestionamentos devem ser feitos:

1. Existe comprometimento dos atores e patrocinadores (gerent
especialistas, usuarios, clientes, membros da equipe de projeto
ajudar nas etapas do projeto?

2. Os recursos em termos de tempo, or¢gamento, equipame
pessoal estardo disponiveis?

3. O conhecimento necessario e outras competéncias
disponiveis?

4. As expectativas voltadas para o projeto e seus resultados sad
realistas?

5. O projeto da organizagdo e suas comunicagdes interna e €
sdo adequadas?

6. Este projeto favorece riscos e incertezas?

ntos e

estao

pxterna

ACOES
PROPOSTAS

Para os dados problemas/oportunidades e solucdes, os se
guestionamentos devem ser feitos:

1. Foco: Qual é o foco recomendado na area
problema/oportunidade identificada?

2. Solucéo alvo: Qual é a direcdo recomendada da solucdo para
foco?

3. Quais sao os resultados, custos e beneficios esperados?

4. Quais séo as acles de projeto necessarias para alcancé-los?,
5. Riscos: Se circunstancias internas ou externas a organ
mudarem, sob quais condi¢cdes a solugdo sabera reconsidé

guintes
de

 a area

zagao
rar as

decisdes propostas?

Fonte: Schreibest al. (2000a)

O ultimo modelo organizacional € o documento que definirh se o projeto de um

sistema de conhecimento € viavel e deve prosseguir, ou se elaplimagel a situacdo em

questdo. Conforme Junior (2005), neste processo de avaliacdo, trédetipiabilidade sdo

verificados:
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Viabilidade de Negociogrocura identificar se a solucdo proposta enquadra-se dentro das
expectativas e da realidade da organizacao, e qual sera o setoimpa

Viabilidade Técnica: procura avaliar qudo complexa é a solugdo em termos de
armazenamento de conhecimento, facilidade de uso, tempo e qualidadecuts®sr
necessarios, etc.

Viabilidade do Projetoprocura avaliar se o projeto sera bem aceito pelas pessoasogue ira
interagir direta e indiretamente com ele, se 0S recursosemol orcamento e
equipamentos sdo suficientes e estardo disponiveis, e principabaemtprojeto oferece
riscos e incertezas.

Apos a definicdo da viabilidade seréo definidas as a¢des que secéitagas a seguir.

3.3.1.2 — Modelo de Tarefa

Conforme Schreibegt al(2000a), uma tarefa pode ser definida como um conjunto de
atividades que agregam valor a organizacdo e que manipulam emradétas de forma
estruturada e controlada; ela consome recursos; prové conhecimewniopeténcias; esta
encarregada de fornecer critérios de qualidade e performaroeeutada por agentes.

O objetivo do Modelo de Tarefa € detalhar o fluxo de tarefas emsgas;dacilitando
assim a analise de cada atividade e a forma como elascemam. Neste modelo as tarefas
podem ser decompostas em sub-tarefas mais especificas.

O detalhamento de cada tarefa pode ser obtido a partir da aplite;éois modelos
de tarefa que auxiliam no refinamento e na definicdo do conhecimentoidava execucgéo
de cada tarefa.

O primeiro Modelo da Tarefa (TM-1) faz um aprofundamento nas sadefgrocesso
alvo, identificando as dependéncias, relagdes, agentes, recmtseyutros. Neste modelo,
cada tarefa especificada no modelo organizacional sera refittadésade especificacdes
como dependéncia de fluxo de execucao, objetos manipulados, o tempo de dautagsia e
quais sdo o0s agentes responsaveis pela execucdo da tarefa, bemquais1 sédo
conhecimentos e competéncias necessarios para a execucacad& saeefnodelo ainda leva
em consideragdo 0S recursos necessarios para a tarefa ermgeré de sua execucgao
(JUNIOR, 2005).
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Apresenta-se a seguir, em detalhes, os itens a serem observaddmamento de

cada tarefa do TM-1.

Quadro 12 — TM-1 — Refinamento das tarefas do processo alvo da solugéo

MODELO DA TAREFA

Andlise da tarefa — Quadro TM-1

TAREFA

Identificador e nome da tarefa.

ORGANIZACAO

Indica o processo de negdécio do qual a tarefa fae, padnde
na organizacgao (estrutura, pessoas) ele é executado.

OBJETIVOS E
VALORES

Descreve o objetivo da tarefa e o valor que sua exec
adiciona ao processo ao qual a tarefa faz parte.

DEPENDENCIA E
FLUXO

Tarefas de entrada: tarefas entregando entradas para data
Tarefas de saida: tarefas que usam alguma(s) saida(s
tarefa.

ucéo

tare
desta

Pode-se usar um diagrama de fluxo de dados ou um diagrama

de atividade para fazer esta descrigao.

OBJETOS
MANIPULADOS

Objetos de entradans objetos, incluindo itens de informacéo e

conhecimento, que sao entradas para tarefas.
Objetos de saidabs objetos, incluindo itens de informacéo €

conhecimento, que sdo entregues pelas tarefas como saidas.

Objetos internos: objetos importantes, incluindo itens
informagédo e conhecimento, que sdo usados internamente
tarefa mas néo sdo entradas ou saidas para outras tarefas
Pode-se incluir um diagrama de classes para descreVv
objetos de informacado que sdo manipulados pela tarefa.

TEMPO E CONTROLE

Descrever a frequéncia e a duragao dd¢aradia

Descrever o controle do relacionamento com outras ta
Para isso pode-se usar um diagrama de estados ¢
atividades.

Descrever regras de controle:
1. pré-condi¢cBesjue precisam ser atendidas antes que a t
seja executada;
2. po6s-condi¢degue precisam ser atendidas como resultadd
execucao da tarefa.

de
numa

er os

efas.
u  de

arefa

D da

AGENTES

O grupo de membros e/ou sistemas de informacéao (con
OM-2 e OM-3) que séo responsaveis pela execucgdo da tar

forme
efa.

CONHECIMENTO E
COMPETENCIA

Competéncias necessarias para 0 sucesso da realizag
tarefa. Para os itens de conhecimento envolvidos, existe
tabela separada: o TM-2.

Listar outras experiéncias relevantes e competéncias
Indicar que elementos da tarefa sdo conhecimento inter
Note que tarefas podem entregar competéncias pa

tdo da
uma

aqui.
1SIVO.
ra a

organizacao, e pode ser importante indica-las aqui.
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RECURSOS Descrever, e preferencialmente qualificar os véemssos
consumidos pela tarefa (tempo por pessoa, sistemas e
equipamento, materiais, recursos financeiros). Esta descricao é
normalmente um refinamento da descricdo de recursgs do

guadro OM-2.
QUALIDADE E Listar e qualificar as medidas de performance que serdo ysadas
PERFORMANCE pela organizagdo para determinar 0 sucesso da execugdo da
tarefa.

Fonte: Schreibeet al (2000a).

O segundo Modelo da Tarefa (TM-2) apresenta um detalhamento dos canitesim
competéncias utilizados para realizacdo da tarefa. Tratard®m de um refinamento das
informacgdes inseridas no Modelo da Organizacdo (OM-4) a respeimprdeecimentos
utilizados. Neste modelo também sera feita a analise dosla@mrge conhecimento
(SCHREIBEREet al., 2000a).

Quadro 13 — TM-2 - Especificagdo do Conhecimento disponibilizado para fa, tare

possiveis gargalos e areas para melhoramento

MODELO DA TAREFA Item de Conhecimento — Quadro TM-2
NOME: Item de conhecimento;
POSSUIDO POR: Agente;
USADO EM: Identificador e nome da tarefa;
DOMINIO: Area do dominio onde o conhecimento estéa inserido (campo

especialista, disciplina, ramo da ciéncia ou da engenharia,
comunidade profissional).

Natureza do Conhecimento Gargalo / ser melhorado?

Formal, rigoroso

Empirico, quantitativo

Heuristico, regras préticas

Altamente especializado,
dominio especifico

Baseado em experiéncia

Baseado em acgéo

Incompleto

Incerto, pode estar incorreto

Muda rapidamente

Dificil de verificar

T4acito, dificil de transferir

Formas de Conhecimento

Mente

Papel

Eletronico
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Experiéncia pela pratica

Outros

Disponibilidade do Conhecimento

Limitagcdes no tempo

Limitacbes no espaco

Limitagbes no acesso

Limitagcdes na qualidade

Limitacdes na forma

Fonte: Schreibest al (2000a).

3.3.1.3 — Modelo do Agente

O Modelo de Agente tem como objetivo a compreensao dos papéis e corapeiéac
os diversos atores da organizacdo desempenham ao executar uanadiedrtiihada. O
Modelo de Agente representa todos os agentes participantes em essproe resolucdo de
problema, por meio da descricdo de suas caracteristicas (coogEtésua autonomia para
agir e suas restricbes quanto a tarefa. Além disso, esséonpedmite definir as formas de
comunicagao entre os agentes participantes na realizacao d4RREITAS, 2003).

No modelo de agentes (AM-1) identificam-se informagBes como: ejmodbd agente
dentro da hierarquia da organizacado, quais as tarefas (conforni¢ @dm as quais ele esta
envolvido, quais sdo os agentes com quem ele se comunica (conforme qb&ig)sdo os
conhecimentos, competéncias e responsabilidades que o0 agente possui riague S
necessarias.

O documento do modelo de agentes pode ser estruturado como é apresentado no

guadro 14, proposta por Schreie¢rl. (2000a):

Quadro 14 — AM-1 — Especificacdo dos agentes envolvidos na tarefa

Modelo de Agentes Agentes — Quadro AM-1
NOME Nome do agente
ORGANIZACAO Indicar como o agente esté posicionado na organizBe#e-

se usar as descricbes do modelo da organizacgéo, incluindo o
tipo (humano, sistema de informag&o), posicdo na organizacao
e estrutura.

ENVOLVIDO EM Lista de tarefas (conforme TM-1)
COMUNICA-SE COM Lista de nomes de agentes
CONHECIMENTO Lista de itens de conhecimento que o agente possiniime

™ -2)
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OUTRAS
COMPETENCIAS

agente.

RESPONSABILIDADES
E RESTRICOES

tarefa, e das restricdes a este respeito. Restricoes pefdeim

externas ou normas profissionais, etc.

Fonte: Schreibest al (2000a).

se a limitacfes de autoridade, mas também a leis internas e

Lista de outras competéncias necessarias ou presentes no

Lista de responsabilidades que o agente tem na execucao da

O quadro 15 apresenta a estruturacdecklistproposto por Schreibet al. (2000a),

para a unificagdo dos modelos da organizagéo, tarefa e agentes.

Quadro 15 — OTA-1 — Checklist para o documento de decisdo de impacttoease

Modelos da
Organizacao,
Tarefa e Agentes

Checklist para o0 documento de deciséo de impactos e
melhorias — Quadro OTA-1

IMPACTOS E
MUDANGCAS NA
ORGANIZACAO

Descrever que impactos e mudangas a solucdo de siste

ma de

conhecimento traz com respeito a organizagdo, pela comparacao

das diferencas entre o Modelo da Organizagdo (OM-2
situacao atual, e como ela sera vista no futuro. Isso tem q

na
e ser

feito para todos os componentes (que variam) de uma maneira

geral.

1. Estrutura

2. Processos

3. Recursos

4, Pessoas

5. Conhecimento
6. Cultura e poder

IMPACTOS E
MUDANCAS EM
TAREFAS/AGENTES
ESPECIFICOS.

Descrever que impactos e mudangas a solucdo de siste
conhecimento traz a respeito de agentes e tarefas indivi

ma de
duais,

pela comparacdo das diferencas entre os modelos de tarefas e
agentes das tabelas, na situacdo atual, e como elas serdo no
futuro. E importante ver ndo somente o grupo de membros

diretamente envolvidos na tarefa mas também outros atores

patrocinadores (tomadores de decisdes, usuarios e clientes).

1. Mudancgas ntayoutda tarefa (fluxo, dependéncias, objetos
manipulados, tempo e controle).

2. Mudangas em recursos necessarios.

3. Critérios de performance e qualidade

e

4. Mudancas em grupos de funcionarios e agentes envolvidgs.
5. Mudangcas de forma individual em posicges,
responsabilidades, autoridade e restricdes na execucéo de tarefas.

6. Mudancas necessarias em conhecimentos e competéncias.

7. Mudangas na comunicacao.

ATITUDE E
COMPROMETIMENTO

Considerar como o0s atores e patrocinadores (de f
individual) envolvidos aceitardo as mudancas sugeridas, e g

serdo uma base para finalizar com sucesso estas mudancas.

orma
e eles




62

ACOES PROPOSTAS Esta é parte do documento de decisdo de impawxtdsorias
que esti diretamente sujeito ao comprometimento gerencial e

tomada de decisédo. Isto pesa e integra os préximos resultados de
analises até os passos concretos recomendados por a¢ao:
1. Melhorias Quais sdo as mudancas recomendadas, |com

respeito a organizacao, tarefas individuais, grupos de membros e
sistemas?
2. Medidas de acompanhamentQuais medidas de suporte
podem ser utilizadas para facilitar estas mudangas (exemplo:
treinamento)
3. Qual acdo de promocdo do projeto € recomendadal com
respeito a empregar a solucao de sistema de conhecimento?
4. Resultados esperados, custos e beneficemnsiderar itens
do documento de decisdo de viabilidade antecipado.
5. Se circunstancias dentro ou fora da organizagdo mudarem, sob
quais condicdes a solugdo saberd reconsiderar as decisdes
propostas?

Fonte: Schreibeet al (2000a).

3.3.1.4 — Modelo de Conhecimento

O Modelo de Conhecimento é o principal e mais complexo do conjunto de maaelos
metodologia CommonKADS pois detalha o conhecimento do dominio e descreve a
capacidade de um sistema de conhecimento em resolver problemasndidili o
conhecimento. O objetivo do Modelo de Conhecimento é explicar em deteslhgsos e
estruturas de conhecimento usadas na execuc¢éo das tarefas (BERBE4I, 2002).

O Modelo de Conhecimento é dividido em trés niveis e, em cada nivem hi@o
particular de conhecimento. Os niveis do modelo de conhecimento séo o roembeailo
dominio, conhecimento de inferéncia e conhecimento da tarefa.

Segundo Freitas (2003), para construir um modelo de conhecimento é passiao
pelas seguintes etapas:

Identificagdo do conhecimentblesse estégio, séo identificadas as fontes de informacéo e
€ construido um glossério preliminar de termos. A familiarzag@m o dominio e a
identificacdo dos componentes potenciais do modelo constituem o suport@ para
identificacdo do conhecimento;

Especificacdo do conheciment&Esse estdgio tem como objetivo a especificacdo

completa do Modelo de Conhecimento. As atividades desse estagiossélhee a
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estrutura de inferéncigdefnplat¢ com base em uma biblioteca disponivel; construir o
esquema inicial do dominio e completar a especificagdo do Modelo dectoaiim;
Refinamento do conhecimenibplta-se a validacdo do conhecimento nesse estagio, tanto
quanto possivel, e a inclusdo de instancias do conhecimento na base denemtbeA
validacdo do modelo é realizada por meio do teste do modelo e da lcasdel@mento,
utilizando cenérios (ou contextos) obtidos na fase de identificacdo doctneht®. As
atividades relacionadas a esse estagio sao as de validar o eh@d&ohecimento por
intermédio de uma simulacdo e completar a base de conhecimenimdadhstancias

do conhecimento necessarias & execuc¢édo da tarefa em questéo.

Segundo Schreibeet al. (2000a), o Modelo de Conhecimento de uma aplicacao
fornece uma especificacdo dos dados e estrutura de conhecimentéarieepassa a aplicacao.
Este modelo é desenvolvido como parte do processo de andlise e editfo divih 3
categorias:

Conhecimento do Dominiorefere-se aos conhecimentos e tipos de informacdes

especificos do dominio, dos quais se pretende utilizar na aplicagéo.

Conhecimento de Inferénciatescreve os passos basicos de inferéncias que se deseja

realizar usando o conhecimento do dominio. Inferéncias podem ser meératides se
comparadas com blocos que comp8em uma méaquina de raciocinios.

Conhecimento da Tarefalescreve que objetivos uma aplicagdo deve alcancar e como
estes objetivos podem ser realizados através da decomposicéo defasibtarferéncias.
O aspecto “como” inclui a descricdo dos comportamentos dinamicosefta @u seja,

seus controles internos.

3.3.1.5 — Modelo de Comunicacao

O Modelo de Comunicagao indica todas as transagdes (comunicagodgpecantre
agentes e mostra a comunicagéo requerida entre estes duraategie de um processo. O
Modelo de Comunicagédo pode especificar também, a troca de mensagaam toma a
iniciativa em uma transacédo (SCHREIBERal, 2000a). O objetivo deste modelo € mostrar
como o conhecimento produzido sera transferido entre os agentes.

A representacdo do modelo de comunicacéo pode ser feita atravéd daduieldros,

conforme séo apresentados a seguir:
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Quadro 16 — CM-1 — Especificacdo das transacgfes feitas no didlogoderstragentes no

Modelo de Comunicagéo

Modelo de Comunicagdo

Descricao de Transacao - Quadro CM-1

TRANSACAO
IDENTIFICADOR / NOME

€ objeto de saida de alguma tarefa no Modelo de Taref
no Modelo de Conhecimento (por exemplo, uma funcga
transferéncia), e que deve ser comunicada a outro agents
usa-la em suas tarefas. O nome deve refletir, de f

Uma transacao é definida para cada objeto de informagdo que

as ou
0 de
> para
brma

entendivel ao usuario, o que € feito com o objetg de
informac&o pela transacdo. Além disso o nome da uma preve
explanagdo do objetivo da transacao.

OBJETO DE Indica o principal objeto de informacéo e quais sdo as dugs

INFORMACAO tarefas entre as quais ele sera transmitido.

AGENTES ENVOLVIDOS | Indica quais serdo o0s agentes que irdo enviar e receber o
objeto de informacéo.

PLANO DE Indica o plano de comunicacao ao qual a transacao pertence.

COMUNICACAO

RESTRICOES Especifica os requisitos e (pré)condicbes que pnesisa
atendidas para que a transagéo seja executada. As vezes, isto
€ util também para estados de poés-condicdo que|l sdo
assumidos validos apoés a transacéo.

ESPECIFICACAO DAS TransagOes podem ter uma estrutura interna, em que ela

INFORMACOES consiste de véarias mensagens de tipos diferentes,| e/ou

TRANSFERIDAS carregam objetos de informagdo como suporte adicipnal,
assim como explanagbes ou itens de ajuda. Isto |sera
detalhado no quadro CM-2. Até este ponto, somente luma
referéncia basica precisa ser dada para depois farzer a

especificagdo das informacdes transferidas.

Fonte: Schreibest al (2000a).

Quadro 17 — CM-2 — Quadro para a especificacdo de mensagens e iteiosnaacio que

fazem parte de uma transagédo do Modelo de Comunicacao

Modelo de Comunicacéo

Especificagédo das informacdes transferidas - Quadro CM-2

NJ

TRANSACAO Informe o identificador e 0 nome da transacédo da qual esta
especificagdo de informacgdo transferida faz parte.

AGENTES 1. “Sendef: agente que envia o(s) item(s) de informag&o.

ENVOLVIDOS 2. “Receivel: agente que recebera o(s) item(s) de informag

ao.
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ITENS DE Listar todos os itens de informag&o que serdo transmitidos |nesta
INFORMACAO transacao. Isto inclui os principais objetos de informagéo|cuja
transferéncia € objetivo desta transagéo. Porém, ela pode conter
outros itens de informacdo de suporte, que, por exemplo,
fornecer ajuda ou explanagéo. Para cada item de informacgéo,
faca a seguinte descri¢ao:

1. Papel se ele € o objeto principal, ou um item de suporte.
2. Forma: a forma sintatica em que € transmitido para outro
agente, por exemplo, dados etning, um texto gravado, um
certo tipo de diagrama.
3. Meio: o meio através do qual ele ser& carregado na interacdo
agente-agente. Por exemplo, uma janpp=ug, um menu de
navegacdo e selegcdo, interface de linha de comando,
intervencdo humana, etc.

ESPECIFICACOES DAS| Descreva todas as mensagens que compdem a transacéo,| Para
MENSAGENS cada mensagem individual descreva:
1. Tipo de Comunicacaop tipo de comunicacao, descrevendo
sua intengao.
2. Conteudo: uma declaracdo ou proposicdo contida| na
mensagem.
3. Referéncia:em certos casos, isto pode ser util para adicipnar

uma referéncia para, por exemplo, definir qual dominio de

conhecimento ou capacidade de agente é requerida para estar
disponivel para enviar ou processar a mensagem.

CONTROLE SOBRE AS Dar, se necessario, uma especificacdo de controle sobre as
MENSAGENS mensagens dentro da transacgéo. Isto pode ser feito em fgrmato
de pseudo-codigo ou em um diagrama de estados, similar a
forma como o controle sobre as transacdes dentro do plano de
comunicacao € especificado. 1

Fonte: Schreibeet al (2000a).

A aplicacdo dos modelos do CommonKADS deve ser adaptada de acordo com o
projeto e as caracteristicas de cada organizacdo. O modelo propasipitulo 4 utilizara o
CommonKADS como metodologia de suporte.

A escolha do CommonKADS como metodologia de suporte deve-se ao fato da
guantidade de projetos reais que ja o utilizaram e comprovaram sabitighde e da sua
estrutura formada por modelos que permite estabelecer o relacitnaergre questbes
estratégicas e questdes do projeto de conhecimento demandado para salocimodlema.

Este capitulo tratou de apresentar a metodologia CommonKADS estsutaira de
aplicacdo através dos seus seis modelos. O modelo proposto para emdelag
conhecimento estratégico nos processos de negocio, suportado pela metodologia
CommonKADS, bem como as explicacbes de cada etapa que 0 compddeseritos no

préximo capitulo.
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CAPITULO 4 - MODELO PROPOSTO

Este capitulo apresenta o modelo proposto, sua estrutura, a composigae fises e
os formularios necessarios para sua aplicagao.

O modelo tem sua concepg¢do baseada a partir de trés fontes: emdosmsstudos e
trabalhos desenvolvidos no Nucleo de Estudos em Inovacdo, Gestdo e Tecdalogia
Informacdo (IGTl), no Programa de POs-Graduagdo em EngenhariaeséoG do
Conhecimento (EGC) e na empresa Humantech Consultoria, cabendotelesiho a sua
sistematizacdo, conclusdo e validagdo, assim como, a readeqi@gdmstrumentos
existentes. A segunda deve-se a experiéncia do autor, porresibid® com a area de Tl e
possuir experiéncias praticas no desenvolvimento de sistemas de apmstda do
conhecimento. Por fim, pelo embasamento tedrico construido no levantdifdiografico,
contemplando &reas de gestdo do conhecimento, processos de negdcio e i@ndenhar
conhecimento.

A orientacdo estratégica do modelo (fases 1 e 2) é sustentadaapéulo 2 que
aborda a gestdo do conhecimento e sua visdo estratégica. A fap®idda pelo capitulo 2
guando da abordagem dos processos de negdcio e processos de conhecimentogaegquanto
modelagem de conhecimento é apoiada pelo capitulo 3 que trata da Eagelthari
Conhecimento e da metodologia CommonKADS. As fases 4, 5 e 6 sadasppéo capitulo

3 através do CommonKADS.

4.1—- Premissas do Modelo

As estratégias corporativas formais devem orientar o processstaguracdo das
estratégias de gestdo do conhecimento. Durante o processo de étalasmestratégias de
GC seréo definidos os critérios para selecionar quais dos conhexsngentificados nos
processos de negdécio sdo estratégicos e necessitam serztmlosli

Os processos estratégicos de negdcio devem ser mapeados patHicag@@® dos
conhecimentos relevantes. Entre os conhecimentos relevantes, adeetégados como

essenciais durante a elaboracao das estratégias de GC devesdelados.
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As informacdes obtidas durante a modelagem devem subsidsaftasrede apoio
aos processos de negdécio (atuais ou futuros) para que suportem um maoolgiandsacao
orientada a gestéo do conhecimento.

O modelo prevé um processo de retro-alimentagdo para o aperfeigpadaent

execucao das suas fases e tarefas.

4.2 — Estrutura do Modelo

O modelo proposto estd estruturado de forma a permitir a représendac
conhecimento estratégico presente nos processos de negoécio. Sua adipéenie o
alinhamento das estratégias corporativas as estratégiastée ge conhecimento, permitindo
assim que os conhecimentos estratégicos possam ser identificagmsgessos de negocio,
priorizados e modelados.

Representa-se na figura 08 a dindmica das seis fases que compdelo proposto.

As fases do modelo sdo compostas pelos seguintes elementos:

a) Fase 1 — Estratégias corporativas.compreende o conjunto de diretrizes
estratégicas disponiveis no Plano Estratégico Corpotafimea direcionar as
estratégias de GC;

b) Fase 2 — Estratégias de GCestabelece o alinhamento entre as estratégias
corporativas e as estratégias de GC;

c) Fase 3— Modelagem de conhecimentimrmaliza o conhecimento estratégico
presente nos processos de negdcio;

d) Fase 4 - Sistemas de apoio aos processos de negdeime o conjunto de
sistemas formais que apoiam a organizagdo no cumprimento de séiusgibje

e) Fase 5— Avaliacdo / Aderéncia aos processos de neg@stiutura o conjunto de
métricas que serdo empregadas para avaliar se o conhecimaatégiest
modelado estd auxiliando os sistemas de apoio a suportar as pd&ticas
determinadas na fase 2;

f) Fase 6-— Feedback:alimenta o ciclo das fases para auxiliar na otimizacdo do

modelo.
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Figura 08 — Visdo geral do modelo para representacdo de conhecimeatégiest nos

processos de negdcio

A construcdo do modelo foi motivada a partir da necessidade de oreataigégica
para a atividade de modelagem de conhecimento estratégico pressnfrocessos de
negocio. Os processos de negocio foram observados como repositério do cemtoecim
estratégico alvo da modelagem. $aétwareexistentes ou a desenvolver sédo entendidos como
responsaveis (dentro de suas limitacdes) pela gestdo do conhecimenganizacao.

As fases 1 e 2 compde a parte estratégica do modelo e estabalea relacéo entre
as estratégias corporativas e as estratégias de GCseA3fajue trata da modelagem de
conhecimento se apropria do insumo (conhecimento) identificado nas fases domo
estratégico e que necessite de formalizacdo. Durante 8 fas®nhecimento estratégico é

modelado para que possa ser utilizado pela fase 4 para oriest@itvesreexistentes ou a

® Plano Estratégico Corporativo: documento que ftiza® planejamento estratégico corporativo.
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desenvolver a suportar a gestdo do conhecimento. A fase 5 se endaresgruturar métricas
e de utiliza-las para monitorar se as praticas de GC detaas na fase 2 estdo sendo
suportadas pelosoftwarede apoio. A fase 6 retro-alimenta o modelo para que 0 mesmo seja
otimizado.

Para implementar o modelo proposto foram criados instrumentos (folwsllgara

procedimentar sua utilizagéo.

4.2.1 — Fase 1 - Estratégias Corporativas

As organizagfes estruturam estratégias corporativas para asendeobjetivos. No
modelo proposto, as estratégias corporativas tém a funcdo de odestaboracdo das
estratégias de gestédo do conhecimento.

Os objetivos e as estratégias de curto, médio e longo prazbefddbs no plano
estratégico corporativo) devem orientar a identificagdo e a za@@d dos conhecimentos
estratégicos da organizacdo, bem como a selecdo das pratigstadedo conhecimento que
serdo adotadas.

Esta fase é composta por trés etapas:

a) Identificac@o das caracteristicas da organizacéesta etapa deverdo ser identificadas as

principais caracteristicas da organizagéo utilizando o quadro 18.

Quadro 18 — Formulario para identificacdo das caracteristicaga@zacao

CARACTERISTICAS DA ORGANIZACAO
Misséo Descrever a missédo da organizacao.
Viséo Descrever a visao.
Valores Descrever os valores.
Politica da qualidade Descrever a politica da qualidade.
Problemas e Identificar problemas e oportunidades relacionados ao projeto.
oportunidades
Outras informagdes Identificar informacdes importantes que sejam necessarias para
relevantes 0 projeto onde o modelo estiver sendo aplicado (normas,
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| procedimentos, regulamentac&o, entre outros).

Data: [/ |/

Responsavel:

b) Identificacdo da cadeia de vatonesta etapa seréo identificados os processos de negocio

com objetivo de compreender como 0 ambiente interno da organizacao é feropaaie os
relacionamentos existentes com o ambiente externo. Os procesBoglassificados como

essenciais ou de suporte e serdo detalhados conforme indicado no quadro 19.

Quadro 19 — Formulario para identificacao de Processos de Negdcio

IDENTIFICAGCAO DE PROCESSOS DE NEGOCIO

Processo:

( ) Essencial () Suporte

Descricao / Objetivos:

Subprocessos:

Processo Anterior:

Processo Posterior:

Fatores Criticos de Sucesso:

Area Responsavel pelo Processo:

Produtos / Servigos Resultantes:

Entradas: Forma de Processamento: Saida:

Data: [/ |/

Responsavel:
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c) Identificagdo das estratégias corporativasfungcdo desta etapa é identificar as estratégias
corporativas relativas ao projeto onde o modelo estiver sendo aplicadmmando-as com

0s objetivos organizacionais e com os processos de negdcio envolvidos, eanfadro 20.

Quadro 20 — Formulario para identificac@o das estratégias corpsrativa

Nr. Objetivos Estratégia Impacto | Processos dg Resultados
Organizacionais (prazo*) Negbcio Esperados
Relacionados
Identificador| Descrever Descrever Determinar | Identificar Descrever
objetivos estratégias | o impacto: | procesos de | resultados
- curto; negécio esperados
- médio; relacionados | apés
- longo. viabilizagéo
das
estratégias.
Data: [/ [
Responsavel:

* Curto prazo: inferior a seis meses; Médio prazo: entre sééz@ito meses; Longo prazo:

acima de dezoito meses.

Como resultado da execucéo desta fase deve-se obter a idédifilzes; estratégias
corporativas e seus relacionamentos na cadeia de valor da organEssds informacoes

serdo utilizadas para orientar a execugdo da fase 2 do modelo.

4.2.2 — Fase 2 — Estratégias de Gestdo do Conhecimento

As estratégias de GC devem ser estruturadas para dar suEieatalentificacdo e
utilizacdo do conhecimento estratégico disponivel nos processos de negécio.
O processo de elaboragéo das estratégias de GC existente no éncal@lposto pelas
seguintes etapas:
Organizacgéo da equipe de GC,;
Identificacdo dos conhecimentos estratégicos;
Definicdo dos objetivos estratégicos de GC;

Selec¢éo das praticas, planos de acdo e métricas que seradasili
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Figura 09 — Viséo da Fase 1 — estratégias de gestdo do conhecimento

4.2.2.1 — Organizacao da Equipe de Gestado do Conhecimento

A funcéo da equipe de GC é elaborar as estratégias de GC de doatender 0s
objetivos estratégicos corporativos, viabiliza-las para que os cordrgos estratégicos
presentes nos processos de negdcio sejam identificados, priorizaddelados.

A formacgéo da equipe deve incluir participantes da propria organigém@@xternos.
Entre os participantes ser4 necessario reunir profissionais queamposss seguintes
competéncias:

Conhegam os processos de negdcio da organizacdo no que se refesp@de@projeto
onde o modelo for ser aplicado;

Tenham conhecimentos soélidos em gestdo e engenharia do conhecimento;
Compreendam as fases do modelo, seu funcionamento e os instrumenziadostitiara
sua aplicacdo. Recomenda-se que a equipe participe de uma capatgtagvelamento
para entendimento do modelo.

Os participantes devem ser identificados no quadro 21 a seguir. ddénformar
nome, cargo/funcéo e vinculo com a organizacdo, deve-se indicairesessario capacitar a
equipe para a utilizacdo do modelo. Necessidades especificas addifes da equipe

devem ser relatadas no campo de observagoes.

Quadro 21 — Formulario para identificagc@o dos participantes da equige de G

NOME CARGO / FUNCAO VINCULO COM A
ORGANIZACAO
Nome do participante Identificar cargo  pDescrever o vinculo com
funcéo a organizacao
(funcionério, consultor,
representante, ou outros).
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E necessario capacitacio de nivelamento para compreensio do modelitn( ( ) N&o

Observagoes:

Data: [/ |/

Responsavel:

A composicdo da equipe de GC habilita a etapa seguinte para oaeétfi dos

conhecimentos estratégicos.

4.2.2.2 — Identificagdo dos Conhecimentos Estratégicos

A equipe de GC devera, a partir dos processos de negocio, identficar
conhecimentos existentes, classificar como estratégicos oe ivddicar se € necessario sua
formalizacdo (Quadro 22). Quando necessario, 0s processos deverddakerdoe em
subprocessos para facilitar a identificagdo dos conhecimentogegista. A definicdo do

conhecimento estratégico devera ser validada pela equipe de GC.

Quadro 22 — Formulario para identificacdo de conhecimento estratégico

IDENTIFICAGAO DE CONHECIMENTO ESTRATEGICO

Processos de Negdcio Conhecimentos Estratégico? Modelar?

()Sim ( )N&o| ()Sim ( )Na

A=

Data: [/ |/

Responsavel:

Com os conhecimentos estratégicos identificados a equipe podera aefitijetivos

estratégicos de GC.
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4.2.2.3 — Definicdo dos Objetivos Estratégicos de GC

Para definir os objetivos estratégicos de GC é necessériataess estratégias

corporativas que foram identificadas na Fase 1 do modelo (Quadro 23).

Quadro 23 — Formulario para alinhamento estratégico de GC

ALINHAMENTO ESTRATEGICO DE GC

Estratégias Corporativas Objetivos Estratégicos de Estratégias de GC
GC
Resgatar estratégias Definir os objetivos Elaborar estratégias de GC
corporativas identificadas na estratégicos de GC de formaque viabilizem os objetivos
Fase 1. a atender as diretrizes estabelecidos.
estratégicas corporativas.
Data: /[
Responsavel:

Para cumprir os objetivos de GC deverdo ser determinadas @aaras plano de

acao e as métricas necessarias para viabilizar aggitsatlaboradas.

4.2.2.4 — Selecdo das Praticas, Planos de Acéo e Métricas

As préticas de gestdo do conhecimento e as métricas correspordievdas ser
selecionadas de forma a atender os objetivos estratégicos dguadiq 24). A equipe de GC
deve selecionar as préaticas de gestdo do conhecimento que meltequsnaa realidade da
organizagao que estiver utilizando o modelo proposto. Cabe também a eqGiSedeéinir
as métricas necessarias para medir o desempenho da aplicagéaettn m

As métricas deverdo ser aplicadas para monitorar apenas/idadas que possam
comprometer a adequada aplicacdo do modelo. Sugere-se que sejacos\aliaves de
métricas:

O desempenho das estratégias de GC;
O impacto da utilizacdo do conhecimento estratégico que serd mgdelado
O desempenho de®ftwareno suporte as praticas de GC;

Grau de satisfacdo dos usuarios slafwarede apoio as praticas de GC,;
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Resultados financeiros obtidos a partir da utilizagéo do modelo;
O desempenho dos processos de negdcio.
As métricas apontadas podem ser utilizadas parcialmente ou naviaasgodem ser
incorporadas. Essa decisdo cabe a equipe de GC que estiver aplinamdEla A funcdo das
métricas é avaliar se o planejamento elaborado esta atingindsuttsdos propostos ou se é

necessario corrigir e/ou melhorar as estratégias elaboradas.

Quadro 24 — Formulario para selecéo de praticas e definicdo deanélei GC

PRATICAS E METRICAS DE GC
Objetivo Estratégias de GC Préaticas de GC Métricas

Estratégico de GC

Resgatar os Resgatar as estratégias d®efinir a pratica de GCDefinir as

objetivos GC definidas na etapa | necessaria para atingir pmétricas que

estratégicos de GC| anterior. objetivos. auxiliem no

definidas na etapa monitoramentq

anterior. e avaliacdo dos
resultados
obtidos.

Data: [/ [

Responsavel:

Os planos de acdo devem disciplinar as atividades que serdodeesalpaa que o
modelo proposto possa ser devidamente aplicado. Recomenda-se utilz@delo disponivel

no Apéndice A deste estudo.

4.2.3 — Fase 3 — Modelagem de Conhecimento

Apos realizar as tarefas das fases 1 e 2, dar-se-a infobol@lagem do conhecimento
estratégico presente nos processos de negécio. A modelageneadieada com base nos
processos de negdécio conforme a figura 10. Pretende-se evitar\eagisato conhecimento
em unico processo ou tarefa, fazendo com que o conhecimento sejazEmimalomo uma
estrutura que interage entre processos e tarefas.

O conhecimento estratégico que serd modelado foi definido na Fasavgs ado

formulario para identificacdo de conhecimento estratégico (Quadro 22).



76

Figura 10 — Viséo geral da Fase 3 — modelagem de conhecimento nosqeaigesegocio

A modelagem podera ser realizada através de diagramasfluktigramas basicos ou
multifuncionais (exemplo disponivel no Apéndice B) ou ainda através de ipagéut,
quando o objetivo for o desenvolvimento de softwareou de uma nova funcionalidade em
um softwareja existente. O Modelo do Conhecimento do CommonKADS também pode ser
utilizado para auxiliar no processo de modelagem identificando, ispedo e refinando o
conhecimento estratégico (conforme apresentado no item 3.3.1.4gledte.e

A partir da modelagem do conhecimento estratégico, os sistemapoite aos
processos de negdcio poderdo ser aprimorados e/ou implementados, auxdiefetovidade

das préticas de gestao do conhecimento adotadas e no cumprimento dassalgeBC.

4.2.4 — Fase 4 — Sistemas de Apoio aos Processos de Negdcio

Os sistemas de apoio aos processos de negocio representam o legadiovale
disponivel, bem como as novas solugfes que se fizerem necessariefeipaar as praticas
de GC.

Os sistemas disponiveis devem ser identificados e suas funcionalidageadas para
avaliar se necessitam de melhorias ou adaptacdes para apéicas de GC. As novas
demandas também serdo mapeadas e alinhadas as estratédgiasQiéonulario (Quadro

25) devera ser utilizado para mapeasaftwareexistentes e as novas demandas.
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Quadro 25 — Formulario para mapeamentsafevare

MAPEAMENTO DE SOFTWARE

Nome dosoftware

() Softwareexistente
( ) Softwaredemandado

Funcionalidades (descrever em detalhes):

Aderéncia aos Processos de Negdcio

Formas de Apoio a Gestdo do Conhecimento

Plataforma Tecnoldgica (linguagem, banco de dados, restricoespetrbs)

Problemas Existentes:

Necessidades de Novas Funcionalidades:

Data: _ /_ /
Responséavel:

Os sistemas de apoio aos processos de negdécio (orientados eatrartg) devem
combinar funcionalidades que suportem a execugdo das atividadesenfaaliprocesso
decisorio, contribuam para o aprendizado e permitam a reducdo dadueartte execugéo do
processo. Esses atributos irdo dinamizar o funcionamento do modelo l@ar anmi

atendimento dos objetivos de GC.

4.2.5 - Fase 5 — Avaliacdo / Aderéncia aos Processos de Negocio

Através das informacdes obtidas apos a realizacdo das fase3 &,4, ossoftware
existentes deverdo ser avaliados para verificacdo da aderénoesio®s com 0S processos
de negécio e seu respectivo alinhamento com as estratégias cespoeaide gestdo do

conhecimento (Quadro 26).
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Quadro 26 — Formulario de avaliagdostétware

AVALIACAO DOS SOFTWARE

Software

Atende aos processos

de negdcio aos quais
esta vinculado?

D

Melhorias e
Observacoes

Contribui para o
cumprimento dos
objetivos de GC?

Nome dosoftware

() Sim () Nao () Parcialmente

() Sim () Nao () Parcialmente| Descrever melhorias

ou observagoes.

Avaliacéo Geral:

Data: _ / /
Responséavel:

As métricas definidas na fase 2 do modelo deverédo ser monitocadgeedodicidade
(identificadas como T1, T2 e T..., no quadro 27) a ser definida geipeeresponsavel pelo

projeto.

Quadro 27 — Formulario de avaliagdo de métricas

AVALIACAO DE METRICAS

Métrica T1| T2| T...| Efetiva no monitoramentdVelhorias e Observacoe

das estratégias?

"

() Sim () Nao () Parcialmente| Descrever observagdes e

recomendacoes

Identificar a métrica

Avaliacéo Geral:

Data: [/ |/

Responsavel:

O resultado da fase 5 serd um conjunto de informac¢des sobre o desempenho
softwarede apoio aos processos de negocio, que sera utilizado pela fasee6tpdtmar o

feedbackdo modelo.
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4.2.6 — Fase 6 — Feedback

O modelo foi concebido para ser utilizado de forma ciclica. A cadgrimento de
ciclo os resultados obtidos deverdo ser avaliados conforme as mésiabelecidas, e o
feedbackresultante alimentara as estratégias corporativas parteigpar a utilizacdo do
modelo.
Os resultados obtidos apds a conclusdo das cinco fases do modelo seafinados e

utilizados para retro-alimentar o modelo, visando seu aprimoramentoroenduadro 28.

Quadro 28 — Formulario para constru¢addetalbaclkdo modelo

FEEDBACK DO MODELO

Objetivos de GC Alcancado? Melhorias e
Observagotes
Identificar objetivo de GC. () Sim () N&o) Parcialmente Descrever melhorias ou
observacoes.

Avaliacéo os objetivos de GC:

Recomendacgoes:

Alinhamento entre Estratégias de GC e Alcancado?

Estratégias Corporativas
()Sim ( ) Nao ( ) Parcialmente

Avaliacao do alinhamento das estratégias de GC e estratégiasativas:

Recomendacdes:

A modelagem de conhecimento contribuiu
pal’a que OSSOf'[W&I'eSU.pO.I’tassem . ( ) Sim ( ) Nao ( ) Parcialmente
adequadamente os objetivos estratégicos
de GC?

Avaliacdo da modelagem de conhecimento estratégico:
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Recomendacgoes:

Os softwareorientados conforme o modelo
estdo auxiliando a organizacao a melhorar ()Sim () N&o ( ) Parcialmente
sua performance?

Avaliacéo dosoftware

Recomendacdes:

Data: [/ |/

Responsavel:

4.3 — Resumo do Modelo Proposto

As seis fases do modelo, suas etapas, objetivos, técnicasraeeigtas sao

apresentadas no quadro 29 a seguir.



Quadro 29 — Resumo do Modelo
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Fases

Etapas

Objetivos

Técnicas

Ferramentas

1 — Estratégias
Corporativas

- |dentificar as caracteristicas
da organizacgao;

Reconhecer através das
caracteristicas e estratégias
corporativas as diretrizes de

- Planejamento
Estratégico;

- Plano estratégico;

- Fluxograma Basico

- Identificar cadeia de valor; | conducao das estratégias de | - Fluxograma,; ou Multifuncional;
GC.
- Identificar as estratégias - CommonKADS. - Modelo da
corporativas. Organizagédo
(CommonKADS).
2 — Estratégias de GC - Organizar a equipe de GCAlinhar as estratégias - CommonKADS. Modelo de Tarefa e
corporativas as estratégias de Modelo do Agente
- Identificar os conhecimentos GC. (CommonKADS).
estratégicos;
- Definir os objetivos
estratégicos de GC;
- Selecionar as praticas, 0s
planos de acdo e as métricas
que seréo utilizados.
3 — Modelagem de - Modelar conhecimento. Formalizar o conhecimento| - UML, - Diagramas UML,;
conhecimento estratégico presente nos - Fluxograma Basico
processos de negocio. - CommonKADS. ou Multifuncional;

- Protétipo desoftware
- Modelo do
Conhecimento
(CommonKADS).
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4 — Sistemas de apoio aos- Identificarsoftware Verificar se osoftwareserdo | - Mapeamento; - Mapa Mental,
processos de negdcio existentes e novas solucdes;| efetivos no suporte as praticas
de GC selecionadas. - CommonKADS. - Modelo de Projeto
- Mapear funcionalidades dos (CommonKADS).
software
5 — Avaliacéo / Aderéncia - Definir métricas para avalian Alinhar softwarecom as - CommonKADS. - Modelo da
aos processos de negocio software estratégias corporativas e de Organizacéao:
GC. Checklistpara o
- Verificar a aderéncia dos documento de deciséo
softwarecom os processos de de viabilidade
negaocios. (CommonKADS).
6 — Feedback - Formalizar os resultados da&Retro-alimentar o ciclo das | - CommonKADS. - Modelo de
execucdao do ciclo do modelo| fases para auxiliar na Comunicacéo
otimizagdo do modelo. (CommonKADS).

Durante o desenvolvimento do modelo a principal dificuldade foi a de alat@ria relacdo da visdo estratégica e a modelagem de

conhecimento. Além do suporte encontrado na metodologia CommonKADS, adpéimulos instrumentos de apoio do modelo (formulérios)

auxiliou na solucéo dessa questéo e viabilizou a aplicacdo do modelo.

O modelo proposto sera aplicado no capitulo 5 em dois estudos de caso.
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4.4 — Equivaléncia entre o Modelo Proposto e 0 CommonKADS

Conforme proposto por este estudo o modelo foi verificado com o objetivol@de ava
aderéncia da utilizagdo do CommonKADS como suporte ao modelo proposiabdidade
de sua aplicacdo em projetos concretos. A verificagdo foi compastiuas etapas:
Etapa 1: Verificacdo da aderéncia entre o Modelo Proposto e o Com&KA
(Apresentada a seguir);
Etapa 2: Aplicacdo do modelo (Capitulo 5).
Na etapa 1 de realizacdo da verificacdo, o0 primeiro passo foposbon pela
determinacdo dos modelos do CommonKADS necessarios para suportsesaddanodelo

proposto (Quadro 30).

Quadro 30 — Utilizagdo do CommonKADS para suporte do modelo proposto

FASES DO MODELO PROPOSTO MODELOS DO COMMONKADS
1 — Estratégias Corporativas - Modelo da Organizagéo
2 — Estratégias de GC - Modelo de Tarefa e Modelo do Agente
3 — Modelagem de conhecimento - Modelo do Conhecimento
4 — Sistemas de apoio aos processos-ddodelo de Projeto
negocio
5 — Avaliagdo / Aderéncia aos processedlodelo da Organizagéao
de negocio
6 — Feedback - Modelo de Comunicagdo

Esse relacionamento foi determinado a partir da analise dos modelos
CommonKADS (Capitulo 3) e da estrutura do modelo proposto (Capitulo #ist@enentos
utilizados tanto pelo modelo proposto quanto pelo CommonKADS foram equiparados

conforme quadro 31.



Quadro 31 — Equivaléncia de instrumentos utilizados entre o Modelo PromoStonemonKADS
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MODELO PROPOSTO

COMMONKADS

Fases

Instrumentos Utilizados

Modelos Utilizados

Instrumeps Utilizados

Fase 1 - Estratégias
Corporativas

Quadro 07 — Formulario para identificacdo das
caracteristicas da organizagao

Quadro 08 — Formulario para identificacdo de Preaes
de Negécio

Quadro 09 — Formulério para identificacdo das &gjras
corporativas

Modelo da Organizagao

» OM-1: Problemas e oportunidades;
» OM-2: Aspectos variantes;

» OM-3: Detalhamento de processos;
* OM-4: Ativos de conhecimento.

Fase 2 - Estratégias de
GC

Quadro 10 — Formulério para identificacao dos
participantes da equipe de GC

Quadro 11 — Formulario para identificacéo de
conhecimento estratégico

Quadro 12 — Formulario para alinhamento estratéggco|
GC

Quadro 13 — Formulario para selecdo de praticas e
definicdo de métricas de GC

Modelo de Tarefa

Modelo do Agente

* TM-1 — Refinamento das tarefas
» TM-2 — Especificagdo do Conhecimento
disponibilizado para a tarefa

AM-1 — Especificacdo dos agentes envolvidos
tarefa

na

Fase 3 - Modelagem de
conhecimento

UML, Fluxogramas, Prototipacéo

Modelo do Conhecitmen

» Conhecimento do Dominio
» Conhecimento de Inferéncia
» Conhecimento da Tarefa

Fase 4 - Sistemas de
apoio aos processos de
negocio

Quadro 14 — Formulario para mapeamentsafevare

Modelo de Projeto

* Especifica¢gBes para sistemas de conhecime|

nto
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Fase 5 - Avaliacao /
Aderéncia aos processo
de negocio

5

Quadro 15 — Formulério de avaliaciosiftware

Quadro 16 — Formulario de avaliagcdo de métricas

Modelo da
Organizacéo

* OM-5 —Checklistpara o documento de decisé

de viabilidade

Fase 6 - Feedback

Quadro 17 — Formulario pararugast ddeedbaclkdo
modelo

Modelo de Comunicagéo

* CM-1 — Especificagdo das transac0es feitas
dialogo entre dois agentes no Modelo de
Comunicacao

* CM-2 — Tabela para a especificacdo de
mensagens e itens de informacdo que fazem
parte de uma transagédo do Modelo de
Comunicacao
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Apés estruturar a equivaléncia de instrumentos entre 0 modelo proposto e o
CommonKADS, foi realizada uma verificagdo relacionada a teés:i aderéncia, suporte e

utilizag&o conjunta dos instrumentos (Quadro 32).

Quadro 32 — Verificagéo entre o Modelo Proposto e 0 CommonKADS

FASES DO
MODELO MODELOS DO Verificagdo 1 | Verificagdo 2 | Verificacao 3
PROPOSTO | COMMONKADS
Fases Modelos Utilizados | Existe aderéncia O O
entre os CommonKAD | CommonKADS
instrumentos do | S suporta esta pode ser
modelo proposto | fase do estudo? utilizado em
e do conjunto com
CommonKADS? esta fase do
modelo
proposto?
Fase 1 - Modelo da Sim Sim Sim
Estratégias Organizacédo
Corporativas
Fase 2 - Modelo de Tarefa e Sim Sim Sim
Estratégias de | Modelo do Agente
GC
Fase 3 - Modelo do Sim Sim Sim
Modelagem de | Conhecimento
conhecimento
Fase 4 - Modelo de Projeto Sim Sim Sim
Sistemas de
apoio aos
processos de
negdécio
Fase 5 - Modelo da Sim Sim Sim
Avaliacéo / Organizacao
Aderéncia aos
processos de
negdécio
Fase 6 - Modelo de Sim Sim Sim
Feedback Comunicacao

A primeira etapa da verificagdo comprovou a aderéncia da utdizal@
CommonKADS como suporte ao modelo proposto. A segunda etapa da verifsgagado

realizada no capitulo 5 com a aplicagdo do modelo proposto em dois estades.de
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CAPITULO 5 - ESTUDOS DE CASO

Os estudos de caso apresentados a seguir tém como objetivo deracasicacio do
modelo proposto no Capitulo 4. O modelo foi aplicado em duas indUstrias:ob NDetais
Sanitarios Ltda e a Claris Portas e Janelas, empresa do GgupdS/A. Nos dois casos o
autor deste estudo participou diretamente como coordenador dos projetosuttercmesde

desenvolvimento dsoftware

5.1 — Caso 1 - Apresentacédo da Organizagdo: Docol Metais Sanitarios &td

Sediada em Joinville, com atuagéo nacional e internacional, a Rpeolem 2006
completou 50 anos de atividades, € um dos principais fabricantes de satitarios da
América Latina. Toda a sua agéo institucional, industrial eadetdgica esta pautada pelo
respeito ao meio ambiente e pelas agfes sociais. A comunidagigeeastd inserida e seus
colaboradores também sé&o alvos de agfes, que bem demonstram a preataEagaresa
em contribuir para uma melhor qualidade de vida A destacada atuac@&oreeta gestédo
ambiental j& lhe valeram inGmeros prémios.

A Docol da atengdo ao meio ambiente, seja durante a fase de proulgdnal, seja
por meio do produto final que oferece ao mercado. Toda a agua utilizageogesso
produtivo passa por uma estagcéo de tratamento de efluentes, que a de\aivaente livre
de impurezas. Em 1996, a Docol investiu US$ 4,5 milhdes para instatargalvanica
automatizadq com avancado sistema de lavacdo de gases.

Por isso, a Docol foi agraciada com varios prémios: Fritz M(iencio honrosa em
2000 e Prémio em 2002 e 2005), concedido pela Fundagdo do Meio Ambiente de Santa
Catarina (Fatma); Prémio Expresséo de Ecologia de 1993, narcategduto Verde, com a
linha DocolMatic, e Prémio Expressdo de Ecologia 2003, na catédarieeting Ecoldgico,
pelo Prémio Docol/Ministério do Meio Ambiente de Jornalismo. Ouwnasjuistas nesta area

foram o Prémio Acdo Verde 1995, concedido pelo Banco Crefisul, o PAgmme Cidade

® As informagdes apresentadas neste estudo dearaso dbtidas junto & empresa Docol.

" Galvanica: equipamento responsavel pelo procesgoalecdo da superficie dos produtos Docol contra
corroséo.
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Ciclo 2000, promovido pela ONG Agua e Cidade, e Prémio Gaia 2002, congedalo
Secretaria de Agricultura e Meio Ambiente de Joinville.

A Docol dedicou a ultima década a pesquisar e desenvolver, de formaapiome
Brasil, produtos que racionalizam o consumo de agua em até 77%aeforabs produtos
convencionais. E lider nacional em torneiras, chuveiros, registsisteenas de descarga
economizadores de agua.

O variado mix de produtos lhe garante a lideranca absoluta do mercaoioahao
segmento de metais sanitarios economizadores de 4gua — lideestgdaavarias vezes na
pesquisa Ibope/Anamaco — e 19% do mercado brasileiro de metaisaan8aus produtos

s&o exportados para os Estados Unidos e paises da Europa, Asié ©deaérica Latina.

5.2 — Perfil da Empresa

Sede em Joinville, Santa Catarina, Brasil;

Centro Administrativo, Fabrica e Centro de Treinamento: 32 milomeguadrados de
area construida em terreno de 600 mil metros quadrados;

Mais de 1.100 funcionarios;

19% do mercado nacional de metais sanitarios;

90% do mercado no segmento de metais economizadores de agua;

18% do faturamento voltado & exportagéo.

5.3 — Produtos Docol

Os produtos Docol sé@o organizados em onze familias:
Docol System (sistemas e valvulas de descarga);
Docol Matic (metais sanitarios economizadores de agua);
Docol Basicos (torneiras e componentes hidraulicos, como registgasei®, registros
de presséo, valvulas de sucgéo);

Docol Chuveiros (chuveiros e duchas);
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Docol Acessorios (acessoérios como porta-toalhas, papeleiras, sdtasneabides, entre
outros);

Docol Metais (Docol Arte, Docol Luxo e Docol Especial, compostaqroeiras para
lavatérios, misturadores para lavatoérios e bidé, bicas de barthailes higiénicas e
acabamentos);

Docol Monocomando (produtos acionados por um s6 comando);

Docol Cozinha (metais para cozinha);

Docol Médulos (produtos para instalacé@o hidraulica em sisBag&Vall);

Pertutti (produtos de qualidade com precos competitivos);

Docol Pecas de Reposicéao.

5.4 — Dados e Fatos

Com iniciativas pioneiras, a Docol se posiciona como a primeipassa fabricante de
metais sanitarios em langamentos de sucesso no Brasil:

A primeira a langar a valvula de descarga com funcionamento hidkoinecisenta de
golpe de ariete: valvula de descarga Docol;
A primeira a langar torneiras com funcionamento hidromecéanicdarfeanto automatico:
a PRESSMATIC, que deu origem a linha de produtos DOCOL MATIC;
A primeira a lancar o sistema de controle do fluxo d'agua aciowado @é: valvulas
PEMATIC e PEDALMATIC;
A primeira a dar 10 anos de garantia para a valvula de desovanf@me termo de
garantia;
A primeira a produzir acessorios de banheiros combinando detalhebdmeant com o
design das linhas de metais;
A primeira a lancar a torneira de boia de alta vazéo;
A primeira a langar 0s metais sanitarios antivandalism@maita com acionamento
restrito;
A primeira a produzir misturadores de lavatérios e bidés conmsisie vedacéo com
cartucho ceramico;

A primeira a lancar produtos especificos mhsawall (parede-seca);
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A primeira a exportar metais sanitarios, com marca prgmaia, os Estados Unidos e

Canada.

5.5 — Operacionaliza¢cdo do Modelo Proposto na Empresa Docol

As atividades propostas no capitulo 4 foram operacionalizadas no periodalite aut
novembro de 2008 e envolveram as seguintes areas na primeira faseetim piém de
fornecedores externos:

Departamento de Tecnologia da Informagéo;
Departamento de Assisténcia Técnica;
Assistentes Técnicos.

A seguir sdo descritas as agoes realizadas e os resultados abtn a utilizacdo do

modelo.

5.5.1 — Origem da Necessidade da Aplicacdo do Modelo

A necessidade da aplicagdo do modelo se deu a partir da demanda ez ddgool
em estruturar seu Portal Corporativo. O projeto recebeu o nome de@dica.
O projeto Docol Online é coordenado pelo Departamento de Tecnologia aaagfor
da Docol e tem como objetivos:
Automatizar processos;
Formalizar as atividades;
Aumentar a produtividade da area comercial;
Disponibilizar e obter dados e informacdes;
Permitir colaboracao;
Implantar estrutura para a gestdo do conhecimento.
O projeto foi concebido para responder as perspectivas da empresa eostf@sn
diretrizes estratégias e tem sua conducgéo estruturada etégiasrale curto, médio e longo

prazo.
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Em razdo da proposta do modelo estar alinhada as expectativas do paxet
Online, a empresa autorizou a realizacdo do estudo de caso no Deptstde Assisténcia

Técnica.

5.5.2 — Ambiente Docol Pré-Implantacdo do Modelo

Varios fatores motivaram o Departamento Tl da Docol a buscamlieraativa para
continuar contribuindo para o crescimento sustentavel da empresa. Btadaelemanda
dos departamentos por novas solucdes e os desafios propostos pelagasstaigorativas
de médio e longo prazo levaram a Tl Docol a deflagrar um granaggdgnominado Docol
Online, orientado pelo modelo proposto neste estudo e pela metodologia Comd@nKA

O ambiente pré-implantacdo do modelo possuia as seguintes cstieaeri

Cultura de curto prazo dos usuarios, levando a uma sobrecarga na deenatididades
solicitadas (novas funcionalidades, nove®ftware entre outras solugdes) ao
Departamento de TI;

Atividades solicitadas ao Departamento de Tl sem a visdo de todoasgo de negdcio,
provocando redundéancias nas solicitacdes e solugbes sem aderénci@saglakes
estratégicas da organizacao;

Grande cobranca de todas as areas pela existéncia de um portal, ndaréexiste
uniformidade na conceituagéo de portal entre os departamentos;

Entendimento ndo uniforme dos departamentos da empresa em relagdgdas tle um
portal, provocando definicdes de prioridades diferentes ou conflitantes estr
departamentos;

Nem todas as regras de negdcio estdo unificadas, organizadatgaddis. Os sistemas
centrais, como o0 ERP (Sistema de Gestdo Corporativo) por exesymortam o0s
processos de nego6cio aos quais estdo relacionados, mas existem sigtemas
periféricos e especificos que necessitam de implementacdo eestieituracdo para que
0 conhecimento da empresa seja preservado;

Os publicos externos — assistentes técnicos e representantegssitagt de maior
atengcdo e mecanismos que permitam compartilhamento de informagdes @ublicos
internos. Muitas informacgdes estratégicas obtidas ou produzidasngpo odo se tornam

conhecidas pela empresa, prejudicando o processo de melhoria organizaciona
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E de interesse da diretoria e das liderancas dos setores enpenmelhorias no

processo de integracdo de dados e informacdes disponiveis na Docol;

N&o existem modelos ou métodos capazes de suportar 0s novos projetos desaelida

empresa,

Para algumas areas da empresa as atividades do Departam&ht@adeompreendidas

como atividades geradoras de despesas e ndo como investimentosgpre agler.

Esse contexto motivou o Departamento de Tl a investir em projetosugiliera a

Docol no cumprimento de suas metas.

5.5.3 — Definicao de Estratégias e Resultados Esperados

A partir dos objetivos do projeto Docol Online foram definidas astégiss e os

resultados a alcancar, conforme o quadro 33.

Quadro 33 — Projeto Docol Online — Objetivos, Estratégias e ResuEagesados

OBJETIVOS

RESULTADOS ESPERADOS

Automatizar processos

ESTRATEGIAS
Reorganizar e/ou impla
sistemas de apoio a

processos de negdcio.

Ds Eliminacéo de retrabalhos;

- Aumento de produtividade das are
envolvidas;

- Reducdao de custo.

ntdEliminacdo de processos manuais;

ras

Formalizar as atividades

Validar ou otimizar
atividades que necessitam
formalizacgéo.

as ldentificacdo das atividades q
deecessitam de formalizacao;

- Reducéo do grau de informalidaj
das atividades realizadas;
Padronizacdo da execucdo
atividades;

- Permitir registrar informacfes ¢
base de dados Unica.

(

e

de

las

m

Aumentar a produtividad

da area comercial

eUtilizar sistemas de apoio qu
permitam integracdo entre
publicos envolvidos
processo comercial.

N

le Aumento das vendas;

bs Melhor atendimento ao Cliente;
b- Concentracdo das equipes
atividade foco.

na

Disponibilizar e
dados e informacgtes

obte

Permitir que o0s sistemd
(atuais e novos)

distribuir e obter informacdes

1s Acesso rapido as informacdes;

possam Obtencdo de forma estruturada

dados e informacdes.

de

Permitir colaboracao

Implantar praticasseftware

- Disseminar boas préticas;

colaborativos.

- Reduzir o tempo de solugéo
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problemas.
Implantar estrutura para |Disseminar boas praticas gde Criar a cultura de gestdo do
gestao do conhecimento | gestdo do conhecimento. conhecimento;

- Preparar a Docol para a médiq e
longo prazo implantar um modelo de
gestao baseado no conhecimento.

Esse conjunto de objetivos € comum para todos os subprojetos que fazewhopart

projeto Docol Online.

5.5.4. Aplicacdo das Fases do Modelo

O modelo proposto neste estudo foi aplicado no Departamento de AssiStTiEa
para auxiliar na automatizacéo das atividades de suporte aos praessgwcio. A seguir

sdo relatadas as agoes realizadas e os resultados obtidaladasealo modelo.

a) Fase 1- Estratégias corporativas

Foram identificadas as caracteristicas da Docol, probleropsraunidades (Apéndice
C), os processos de negdécio do Departamento de Assisténcia T@géadice D e K) e 0
conjunto de estratégias corporativas que conduzem as atividades dsagpéndice E).
As informag0es utilizadas para estruturar essa fase foradaslotas seguintes formas:
A partir de consulta ao Plano Estratégico Corporativo;
Através de entrevistas realizadas com a geréncia e coordehadaepartamento de
Assisténcia Técnica;
Através de entrevista realizada com a geréncia e a cordet@afpartamento de TI,
Pelo acompanhamento das atividades do departamento;
Em reunides com todos os funcionérios dos setor;
Em reunido com o assistentes técnico da cidade de Joinville.
Algumas dificuldades foram observadas durante a realizacao assta f
Os funcionérios do departamento ndo detinham a vis&o global do funcionamesitardo s
Cada um possuia conhecimento de uma parte do processo. O contato com todos 0s

envolvidos solucionou essa questao;
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Como praticamente todas as atividades do processo de negécio cediphdamento
(Ordem de Servico) sdo manuais, as informagfes e conhecimerdpsesentavam de
forma desestruturada. O acompanhamento e contato constante com os tiosciona
auxiliou no processo de explicitagdo dos conhecimentos necessariasipg@ramento

desta fase.

A fase 1 cumpriu seu objetivo, habilitando um conjunto de informacdesyiesidiar

as atividades da fase 2.

b) Fase 2- Estratégias de GC

Organizou-se a equipe de GC para deliberar sobre todas as acdemadhs ao
projeto (Apéndice F). Participaram da equipe representantes dotadepdaos de Assisténcia
Técnica e Tl e um consultor externo.

Os conhecimentos estratégicos foram identificados (Apéndice @3 ebjetivos
estratégicos de GC foram definidos (Apéndice H), orientados gstlaségias corporativas.

As préaticas de GC e as métricas utilizadas para atendiraestobjetivos de de GC
foram definidas conforme Apéndice I.

O modelo apresentou a necessidade de aperfeicoar o processo de odelnica
métricas, visto que a equipe apresentou algumas dificuldades phosaelessa tarefa. A
equipe recomendou que as métricas fossem dividadas em dois grupasasng#rais do
projeto Docol Online e métricas especificas para o projeto de atizagéo das atividades
manuais do Departamento de Assisténcia Técnica.

Como produto dessa fase obteve-se 0 conjunto de estratégias de gestdo do

conhecimento necessarios para o modelo.

c) Fase 3- Modelagem de conhecimento

Os conhecimentos estratégicos identificados na fase 2 foram ohasleltlizando

fluxogramas e prototipagdo deftware(Apéndice L). Os fluxogramas e o protétipo foram
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desenvolvidos através deoftware Axure’. A utilizacdo dosoftware permitiu vincular a
formalizac@o do conhecimento as telas do sistema que constitymatodtpo.

O método utilizado permitiu rapidez na modelagem do conhecimento. Como o
software Axure utiliza recursos visuais simulando o produto final que o usuari@deber
(softwarg, mesmo os membros da equipe que néo tinham experiéncia em modefamem
tiveram problemas em compreender o formato empregado e puderam ouliesgdes e
melhorias durante a execucdo da modelagem.

O protétipo resultante da modelagem do conhecimento estratégico é ooprodut

resultante da aplicacéo desta fase.

d) Fase 4- Sistemas de apoio aos processos de negdcio

Como o processo de negdcio alvo desta aplicacdo do modelo ndo é suportado por
software realizou-se o levantamento de demanda gigtware (Apéndice J). As
funcionalidades deoftwareforam detalhadas no prototipo sloftware(Apéndice L).

O resultado desta fase é o documento de mapeamestitadare que em conjunto
com o protétipo reunem as informagfes necessarias para autorogiimaesso de negécio

em questao.

e) Fase 5- Avaliacdo / Aderéncia aos processos de negdécio

A aderéncia deoftwareaos processo de negdcio ocorreu a partir do teste do protétipo,
que demonstrou total aderéncia. O protétipcsditwareatende aos objetivos estratégicos de
gestéo do conhecimento estruturados na fase 2 (Apéndice M).

O softwareterd seu desenvolvimento iniciado no més de dezembro de 2008 e tem
previsdo de conclusédo para margo de 2009. Conforme plano de acéo o forteutéatiacao
de métricas (Quadro 16) sera definido no més de janeiro de 2009.

O resultado desta fase foi a libera¢do para o desenvolvimentstd@are

8 Mais informacées em www.axure.com.
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f) Fase 6— Feedback

A fase 6, proposta por este estudo, sera realizada apdés a a@ndasad
desenvolvimento dsoftwarepara o Departamento de Assisténcia Técnica da Docol, e sera
documentada através do formulério para construcdeedibacido modelo (Quadro 17).

Esse documento sera utilizado para implementar melhorias esajosteodelo.

5.5.5 — Resultados Obtidos com a Implantacdo do Modelo

A implantacdo do modelo na empresa Docol permitiu alcancar os segesuéados:

a) Para este estudo:
O modelo foi efetivo em sua proposta mesmo sem a aplicacdo deasoslaas fases. A
aplicacdo parcial da fase 5 e a nao aplicagéo da fase 6 n&erirater na validagéo do
modelo;
A modelagem de conhecimento foi realizada de forma rapida e,dficarecida pelo
alinhamento estratégico prévio e a simplificacdo da apresentigoesultados da
modelagem para a equipe, através da utilizacdo de um protétipo deoselggerida;
O conhecimento estratégico do processo estudado neste caso foizkmmadi esta a
disposicédo da empresa;
O softwareresultante da necessidade de automatizacdo das atividades darDeiptart
de Assisténcia Técnica atende aos processos de negocio aos qudéEiora e esti

orientado para cumprir seu papelsdétwarede apoio a GC.

b) Para a Docol:
A demanda de atividades do departamento de Tl estd com seu fluxoiredmalAs
solicitacdes dos usuarios sdo encaminhadas ao departamento de Tlaligeswa
relevancia e complexidade. Questdes relevantes e de menor irsgactmlucionadas.
Questdes relevantes de médio e grande impacto sdo submetidastaégacaavaliacao;
A formacdo do comité por membros de véarios departamentos tem daoxitia

implementacéo de solugdes que atendam as necessidades estrdgéginpresa;
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O conceito de portal corporativo esta planificado na Docol, bem conrelaeionamento
com o modelo proposto neste estudo;

Conforme prioridades determinadas pelo comité, os processos eaasdegmegicio estdo
sendo formalizadas de forma a contribuir com as préaticas de gestionhecimento que
estdo sendo implantadas;

O portal corporativo Docol (Docol Online) € baseado em tecnologia Wéetitindo
interacdo dos diversos publicos (internos e externos). Dessa fdomadgdes externas a
empresa estdo sendo canalizadas para os devidos repositoriosqrargesitas;

A aplicagdo do modelo proposto e da metodologia CommonKADS estédo auxiando
Docol na conducéo de seus projetos;

O departamento de Tl estd aos poucos aculturando a empresa de gagvilaes

agregam valor ao negdcio da empresa.

5.6— Caso 2 — Apresentacdo da Organizagéo: Claris Portas e Janelas — Ensare&lo

Grupo Tigre®

A Tigre S. A. nasceu da ousadia e pioneirismo do jovem empresdaoHansen
Junior. Comegou em 1941, com uma pequena fabrica de pentes de chifrectantmia
‘Tigre’, localizada em Joinville. Ja no ano seguinte veio a dfiexgdo, com a producéo dos
cachimbos Sawa.

Era uma época de dificuldades decorrentes da 22 Guerra Mundialamiz@m de
oportunidades, geradas por novos habitos e novos produtos. Ndo demorou muito paea que um
das mais revolucionérias novidades chegasse ao Brasil: o plAstitvés de encarar o novo
material como uma ameaca ao chifre de boi, a Tigre passdiz&lotna confeccéo de seus
produtos e logo se deu a compra da primeira injetora, que permitadacfgo de pentes,
piteiras, copos, pratos, brinquedos e leques.

Naquela época, os poucos leques que haviam eram importados e carosa Enta
oportunidade estava justamente em surpreender com a fabricagdo de pEmtieos e
baratos, para que todas as mulheres pudessem usar. Assim a tesBahtura’ produzia os

mais de 40 diferentes modelos de leques que foram um grande suc&sscada

® As informacées apresentadas neste estudo dearaso dbtidas junto & empresa Claris.
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No final dos anos 50, quando a empresa ja havia progredido bastante cortamsa e
gama de produtos plasticos extrudados e injetados, Jodo Hansen acreditoumgtézia
plastica poderia ir muito além e investiu forcas em um projetodousaum produto
absolutamente novo e fascinante para a época: Tubos e Conexfes der@\rStapacoes
hidraulicas.

Para muitos era uma ideia absurda, porque o plastico parecigpfrgsubstituir os
tubos de ferro galvanizados. E este desafio foi o grande combustiligirelaA partir deste
momento a empresa nao parou mais de buscar o novo e usar de criagi\ddsdeismo para
lancar no mercado as mais inovadoras agoes.

Este pioneirismo € a marca registrada da Tigre, seu jeiserddE é esta marca que
estara presente em sua trajetoria.

Tendo as pessoas como seu maior patrimonio, a Tigre registbaginde toda sua
histéria inUmeras acgdes que refletem sua crenca em que s&sa@aspda Tigre que fazem a
diferenca. Ja em 1946 contava com um ambulatdrio totalmente equipadtepaimento de
seus funcionérios, distribuicdo de mantimentos a preco de custo, pasgtarensino basico e
de reciclagem profissional, além de gratificacOes reguedmal de ano em um tempo em
gue ndo existia a obrigacao de se pagar o décimo terceiro salério.

A Tigre sempre foi também modelo de assisténcia técnica inovadafacitacdo dos
profissionais de seu mercado. Desde a sua criagdo em 1967, as Egcbdas de
Aperfeicoamento Tigre, foram um sucesso de marketing integradogtasa. Os formados
pela Tigre passaram a ser referéncia no mercado, sendo @nmuiefedas construtoras que
utilizavam tubos e conexdes de PVC.

As acOes realizadas pela Tigre para romper o preconceito eidansouso do PVC
na construgdo civil ficaram para a histéria, sendo cada vezfregientes e criativas. Na
balsa do Guaruja o radio dizia: “Vocé que esté na fila para o @uargerimente enferrujar
um pedaco de tubo de PVC Tigre que Ihe sera entregue” e tambéaos paotoristas: “Ja que
vocé vai para a praia, experimente enferrujar este tubo”.

Nos anos 70, com campanhas ousadas, a Tigre foi a primeira emprestor da
construgcdo a anunciar na televisdo. Joana D’Agua foi um personagequetigel, assim
como seu parceiro Ted Tigre, ou 0 antecessor Zeca Diabo, persoragienpelo ator Lima
Duarte. Seu pioneirismo no gerenciamento da marca fez da BEghadpra de prémios e
consolidou seus esforgcos de comunicagdo como um dos mais significabgosn@as de

marketing integrado realizados por uma empresa nacional.
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Incontestavel também sempre foi a exceléncia operacional figgese mantém em
constante renovacdo tecnolégica. Com consideraveis investimentos guoisgpes em
marketing, a Tigre se manteve sempre como referéncia daedoeno desenvolvimento de
novos sistemas, de qualidade incontestavel, que racionalizam a famiétam a vida do
consumidor.

A Tigre € a empresa lider da América Latina na fabricalgfidubos, conexdes e
acessorios em PVC. Também lidera a fabricacdo de pincéis,acBinceis Tigre, e de
esquadrias em PVC no Brasil, com a marca Claris. O Grupe,Tpgesente em 10 paises,
conta com 5.200 funcionarios, faturamento superior a US$ 1 bilhdo (2007) e arfalaie
em Joinville (SC), Rio Claro (SP), Camagcari (BA), Ca¢BR), Indaiatuba (SP), Centros de
Distribuicdo em Recife (PE) e Uruguai e unidades externasrgen#na, Bolivia, Chile,

Paraguai, Estados Unidos, Equador, Peru e Colémbia.

5.6.1 — Solugdes Completas

O conceito de linhas completas de produtos, hoje amplamente difundoigaraf
marca de inovacdo da Tigre. As solucdes integrais em instalpgéeiais, infra-estrutura,
irrigacdo e estética na obra surgem da vocagdo da companhia dedentntecipar-se as
necessidades do cliente, desenvolvendo produtos que garantem a eftbawihilelade de

todo o sistema.

5.6.2 — Fabricas e Unidades

Joinville (SC): Joinville, no norte de Santa Catarina, é a cidade-sede daeTayride se
localizam seu Centro Administrativo e um dos maiores Centros €peass do Grupo.

Em 1958, de forma pioneira e inovadora, a Tigre iniciava em Joirvilidricacdo dos
primeiros tubos em PVC. Em 1979, a empresa inaugurou sua fabriaanded€s. Logo
depois da profissionalizagéo da gestéo, em 1995, iniciou 0 processo deiragder de
suas unidades e levou a area administrativa novamente para Joinville.

Rio Claro (SP): Maior planta fabril de transformacgéo de pléstico (PVC) do mundo, a

Unidade da Tigre em Rio Claro (SP) responde por 14% do total de impagtosdado no
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municipio. A empresa tem capacidade instalada de transformat&60 dsl toneladas/ano
de PVC. Moderna e eficiente, a unidade ocupa uma area de 60 mok meadrados
construidos, num terreno de 230 mil metros quadrados. Sdo 940 empregosndilfedoss
de empregos indiretos (fornecedores, logistica e prestadoresvim)se uma grande
geragdo de tributos para a cidade e para o estado.

Camagcari (BA): A Unidade da Tigre em Camacari, na Bahia, inaugurada em 1982,
abastece principalmente o mercado do nordeste brasileiro e compposacapacdo da
empresa em atender todas as regides do pais. A fabrica é éespqeda fabricacdo de
tubos de PVC e distribuigdo dos produtos Tigre na regido nordeste dA paidade esta
localizada no Pélo Petroquimico de Camacgari.

Castro (PR): Maior fabrica do continente americano em sua area, a Pinicges &sta
localizada no municipio de Castro, no interior do Parana. A emgresaais de 75 anos e
passou a integrar o Grupo Tigre em 1997. Oferece mais de dgisonhitos, divididos nas
linhas artistica/artesanal, imobiliaria e escolar. A maviestre € referéncia em pincéis e
acessorios para pintura predial, enquanto que a Pinctore desenvolMa@ssrenlucdes
para pintura artistica e escolar.

Indaiatuba (SP): A Claris, localizada em Indaiatuba (SP), é a empresa do Grigpe T
responsavel pela montagem e comercializagdo de um conceito revaiocam®&ortas e
Janelas em PVC, que ha anos é sucesso na Europa e Estados Uopiyacao de perfis
em PVC foi iniciada em 1998.

5.6.3 — Claris Portas e Janelas

O conceito de portas e janelas em PVC, sucesso nos Estados UBidopa& ganhou
no Brasil a assinatura da Claris. A marca, lider de merchtnle 1999 é responsavel pela
montagem e comercializagdo de um conceito revolucionéario em esquaeinidéncia do
mercado de arquitetura residencial e empresaria. E ainda aalidarainar toda a cadeia de
valor, que vai desde a producédo dos perfis até sua montagem, distribeigda e instalagédo
em todo o pais, com garantia incontestavel de qualidade.

Com uma unidade de fabrica¢cdo em Indaiatuba (SP) produzindo 6 mil pega&spar
Claris conta com profissionais altamente capacitados, equipaneem¢easologia de ponta.

Sado diferenciais que se traduzem em produtos de qualidade, confortmaterstico,
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praticidade e estilo. Além destas caracteristicas, asredibs tipologias e a total
personalizagdo dos itens garantem um resultado exclusivo para cadgastsformando os
ambientes numa incomparavel experiéncia de bem-viver.

As acles inovadoras da Claris também permitem que o produto sdjadegle
elaborada tecnologia em materiais e acessorios, somadas aos@raeesnontagem,

acabamento, testes de qualidade e distribuicdo para sua redevaxigugendas.

5.6.4 — Origem da Necessidade da Aplicagdo do Modelo

As organizacBes que desenvolvem produtos e/ou projetos convivem constantemente
com a dificuldade de gerenciar os documentos resultantes dos prétizceg, tanto com
suas equipes internas quanto com publicos externos (clientes, eadec#s técnicos, entre
outros). Os produtos Claris sé@o utilizados em empreendimentos vdriesldéncias, prédios
comerciais, prédios residénciais, hotéis, entre outros). Psngéveis pelo desenvolvimento
desses empreendimentos necessitam de informacdes técnicasragkltsutpara que um
determinado produto seja inserido na obra. Como se trata de um produtm, témi
distribuidores e vendedores do produto também necessitam de informagiiasaess.

Os documentos de projeto da Claris s&o produzidos em ferramenta§COAIputer
Aided Designéere tem sua gestéo dificultada pela ndo utilizacdo de um sislengestao
automatizado. Neste contexto, a Claris necessitava solucideapreblema através de um
softwareque promovesse a gestdo de documentos CAD, alcancando todos os publicos de
interesse (interno e externo).

A aplicacdo na Claris do modelo proposto neste estudo deu-se a padtedaidade
de organizar a biblioteca de desenhos técnicos produzidos em AutbCADsolucéo
proposta resultou no desenvolvimento desaftware— denominado ClarisCAD — sustentado
por praticas de gestdo do conhecimento, uma vez que o conhecimento gpeatio dbs
projetos passou a ser explicitado na forma de arquivos CAD, catatezpublicado para
acesso através da biblioteca, permitindo sua utilizacdo, predervagtilizacao,
compartilhamento e ampliacdo a partir das experiéncias deacditiz

O projeto ClarisCAD contou com a participagdo dos departamentos detivig,

Engenharia, Tl e por fornecedor externo.
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5.6.4.1 — Aplicacéo das Fases do Modelo no Projeto ClarisCAD

Por tratar-se de uma solucéo especifica, o ClarisCAD foi bawen partir da
aplicacéo sintética do modelo proposto neste estudo. A aplicacadcaintétmodelo foi
determinada em razéo das seguintes questdes:

Trata-se de unsoftware especifico que envolve apenas um processo de negdcio da
empresa,;

A empresa Claris ndo possuia nenhsoftware de gestdo de bibliotecas de projetos
CAD;

Necessidade de finalizagdo do projeto ClarisCAD em um curtovahtede tempo. O
projeto ClarisCAD foi desenvolvido em um periodo de cinco meses (ns&@te@bro de
2008);

Evitar custos adicionais em razdo da aplicacdo de um processo ewall@mento
complexo. O modelo proposto pode, quando necessério, privar-se de alqapaasaso
essa decisdo seja necessaria para viabilizar o projeto sgroooster sua qualidade.

As fases foram aplicadas conforme relatado a seguir:

a) Fase 1- Estratégias corporativas

Identificou-se junto aos departamentos participantes as estsaté&gj@orativas que
orientavam a necessidade do desenvolvimento dsofinwarepara gerenciar a biblioteca de
projetos CAD da empresa. Também foram identificadados aseréstichs da empresa e o
processo de negdcio envolvido (Apéndices N, O e P).

Durante a execucdo desta fase percebeu-se dificuldade da equipipapset em
relacionar alinhamento estratégico corporativo com o desenvolvimento seftware Com
a realizacdo de alguns contatos para esclarecimentos sobre o smgedalimportancia para o
projeto, esse problema foi solucionado.

O resultado desta fase foi a identificacao das estratégiasrativas.

1% AutoCAD: Softwaredesenvolvido pela empresa Autodesk para criacatesenhos técnicos e projetos.
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b) Fase 2— Estratégias de GC

A equipe do projeto foi composta por participantes dos departamentogiaimya
engenharia, Tl e fornecedor externo. A equipe definiu os objetivaséestos de GC a serem
atendidos, o alinhamento destes com as estratégias corporat@sspeiticas de GC
necessarias para que smftware resultante do projeto contribuisse para a gestdo do
conhecimento.

Procedeu-se a identificacdo do conhecimento estratégico presenpeoocessos de
negocio envolvidos.

Esta fase permitiu a definicdo das estratégias de GClisowtios instrumentos

disponiveis nos apéndices Q, R, S e T.

c) Fase 3- Modelagem de conhecimento

Procedeu-se a modelagem dos conhecimentos estratégicos necepaéios
desenvolvimento do projeto ClarisCAD utilizando fluxogramas e a protatipdosoftware

O processo de modelagem auxiliou a equipe a compreender a impo&ncia
identificar e formalizar os conhecimentos necesséarios para avdésmento de um
software

Ao final dessa fase obteve-se o protétipsaftwareClarisCAD.

d) Fase 4- Sistemas de apoio aos processos de negacio

Mapeou-se as funcionalidades necessérias para o desenvolvimergoftaware
ClarisCAD (ja identificadas na fase 3 através do protétipo), \ancda-as ao atendimento das
praticas de GC selecionadas (Apéndice U).

Para a geréncia e o desenvolvimento do projeto empregaram-se neétédosas de
gestéo de projetos e de engenhariaalevare

Como resultado dessa fase obteve-se o mapa de funcionalidades da sistem
ClarisCAD.
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e) Fase 5- Avaliacdo / Aderéncia aos processos de negdcio

Analisou-se a aderéncia do projeto ao atendimento dos processos de mgoci
empresa (Apéndice V). As métricas foram avaliadas quanto efetiddade em relacéo as

estratégias (Apéndice W).

f) Fase 6— Feedback

Os resultados do desenvolvimento do projeto ClarisCAD foram forrdafiza
utilizados retro-alimentar o modelo (Apéndice X). As recomendag@®e® utilizadas para

aprimorar osoftwareem suas versodes futuras.

5.6.4.2 — OSoftwareClarisCAD

O softwareClarisCAD é resultado da aplicacdo do modelo proposto neste esttélo. Es
disponivel para download através do site www.clarisportasejanelastceamtem sua
distribuicdo gratuita, mediante cadastramento no site Claris.

Para seu funcionamento faz-se necessario ter instalado antetmrmeoftware
AutoCAD. A instalagdo é realizada por etapas. Apods a instalagéftwareClarisCAD pode
ser acessado através do AutoCAD. sdaftware AutoCAD sera disponibilizado um novo
menu com o nome ClarisCAD, de acordo com a figura 11.

A partir do menu ClarisCAD é possivel acessar a bibliotectesienhos técnicos das

duas linhas de produtos Claris (Figura 12).
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Figura 11 — MenwsoftwareClarisCAD disponivel no AutoCAD

Figura 12 — Linhas de Produtos Claris

Ao selecionar uma linha e um produto sera apresentada uma tela ceausos

respectivos modelos (Figura 13).



106

Figura 13 — Modelos de produtos Claris

Ao selecionar um produto sdo apresentadas as op¢fes de acabameaparagua

utilizagéo (Figura 14).

Figura 14 — Regras de aplicacao produtos Claris

O sistema permite que o usuério personalize os dimensionais do prodiisber@a
blogueia todas as dimensdes fora do padrdo pré-estabelecido pelo Dempartala

Engenharia da Claris (Figura 15).
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Figura 15 — Configuragéo de dimensionais

Apos personalizar o produto, o mesmo pode ser inserido no projeto disponivel no

softwareAutoCAD (Figura 16).

Figura 16 — Produto Claris inserido no AutoCAD
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5.6.4.3 — Resultados Obtidos com a Utilizagdo do Modelo

A utilizacdo do modelo para o desenvolvimento do projeto ClariSCAD permit
alcancar os seguintes resultados:

Relacionamento entre as estratégias corporativas e aspdaigastdo do conhecimento
que foram incorporadas awftware O software ClarisCAD atende aos requisitos de
softwarede apoio a gestdo do conhecimento;
O conhecimento estratégico necessario para o desenvolvimeswftwarefoi modelado
para ser incorporado aos processosaftware
A empresa Claris possui agora um repositério unico de regras deacaplide seus
produtos que atende o publico interno (Departamentos de Engenharia, Magketing
Vendas) e publicos externos (Engenheiros, projetistas, revendas de pevdigasutros
publicos).

O caso Claris confirmou a aplicabilidade do modelo proposto neste esraiwlqg

como produto softwareClarisCAD.
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CAPITULO 6 - CONCLUSOES

Este capitulo apresenta as conclusfes deste estudo e sugestiedgaes futuros

que possam evoluir a partir da temética apresentada.

6.1 — Conclusdes

Este estudo teve sua origem a partir da necessidade de moddegemhecimento
estratégico presente nos processos de negocio, tendo como problem#ia dgesomo
modelar esse conhecimento. A questdo foi respondida a partir do modet@syzara
modelagem de conhecimento estratégico. O modelo é conduzido por visgtégest
(estratégias corporativas e estratégias de gestdo do conmegimeisa orientar osoftware
de apoio aos processos de negdcio a suportar as préaticas de GC.

A pressupostos apresentados no inicio deste estudo indicavam que: azaodgani
qgue conduzem a modelagem de conhecimento a partir de uma orientegf@gieatobtém
uma maior performance dos sistemas de apoio a gestdo do conhecinpmopsso de
modelagem de conhecimento realizado a partir dos processos de negoéoimsfoco em
resultados, agrega valor a cadeia de negdécio da organizagagaizacdes que conduzem a
modelagem de conhecimento a partir de uma orientagdo estratdg@a aumento de
performance nos sistemas de apoio a gestdo do conhecimento; as pratitcionalidades de
gestdo do conhecimento devem ser incorporadas aos sistemas de apo#dad ge
organizacional, evitando assim, quando possivel, ngeftsvare especificos que exigem
investimento, tempo para aprendizado e aumento de tarefas para ogssétgs. Os
pressupostos foram evidenciados a partir da aplicagdo do modelo, sendo do&s masos
foram necessarios novaeftwarepara atender as necessidades das organizacfes estudadas,
visto que osoftwarede apoio disponiveis ndo possuiam 0S recursos Necessarios para suprir a
nova demanda.

O objetivo geral de propor um modelo organizacional que permita priasizar
conhecimento estratégico presente nos processos de negdcio, repdesent® forma a
obter diretrizes que orientem eeftwarea suportar a gestdo do conhecimento, ampliando a

performance organizacional foi atendido, visto que o modelo foi propostcadplke obteve
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como produtesoftwarede suporte a gestdo do conhecimento, conforme apresentado nos casos
(Capitulo 5).

O primeiro objetivo especifico, referente a identificacdo enidéd de critérios para
determinar o que é conhecimento estratégico nos processos de neggteindioio, revelando
a necessidade de um criterioso mapeamento dos processos e unifomoiggdendimento
do que é relevante a ponto de impactar no desempenho da organizac&ériQs devem ser
personalizados para cada organiza¢cdo ou projeto, uma vez que 0s obgttatégieos sdo
peculiares a cada situacdo. Para isso, a equipe responsaveltapalefescdo deve ter
compreensdo de todos os processos de negdcio e estratégias envaltédastuBo propds o
formulario para identificacdo de conhecimento estratégico (Quadro 22).

O segundo objetivo especifico trata do alinhamento da viséo estnaaédgitnalizacéo
do conhecimento estratégico presente nos processos de negocio. Dndargsté estudo,
tanto no levantamento tedrico quanto na aplicagdo do modelo, verificou-sealijigamento
estratégico é importante para a modelagem de conhecimento. Midiglas conhecimento
disponivel em um projeto ou organizagdo torna-se invidvel ou insustentééeli@ e longo
prazo, exigindo a priorizagdo dos conhecimentos estratégicos guemgalnecessitam de
formalizacéo, evidenciando o cumprimento deste objetivo. Este objetiendido a partir da
aplicacao dos formularios disponiveis nos quadros 19, 20 e 23.

O terceiro objetivo especifico referente ao estabelecimentodieadores para a
avaliacdo da aderéncia da modelagem do conhecimento estratégios simtemas de apoio
as préaticas de GC foi atendido. Este estudo apontou métricas que slmveonsideradas
qguando da aplicagdo do modelo. Sua aplicagdo deve ser adequada a gila Gituevas
métricas deverdo ser incorporadas caso a equipe de GC, responsavapligacdo do
modelo, julgue necessario. Para atendimento deste objetivo estl esttruturou os
formularios disponiveis nos quadros 24 e 27.

O quarto objetivo especifico referente a aplicacdo da metodologian@QufADS
para verificagdo do modelo proposto foi atendido. Todas as fases do magEet@rsao
suportadas pelo CommonKADS e os dois casos comprovaram a aplicalubdadelelo.

O modelo foi concebido a partir da fundamentagéo teorica dos conceitosoupde
e de experiéncias préticas, transformando-o em uma ferraneeafzo para consultorias e
orientagao no desenvolvimento stEftware

As observacdes a seguir apresentam os pontos fortes do modelo progeststods:
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O modelo recomenda o alinhamento estratégico entre as estrai@giasativas e as
estratégias de GC, evitando atividades ndo sustentaveis pata@dseconhecimento;
Permite que as organizacdes estruturem estratégias pestia do conhecimento;
Possibilita a analise dos processos de negoécio da organizagéo peantaeato e/ou
identificacdo dos conhecimentos estratégicos neles contidos;
Permite que osoftwarede apoio aos processos de negdcios sejam capazes de suportar as
estratégias de gestdo do conhecimento.

Alguns limites do modelo proposto séo descritos a seguir:
Para a obtengéo de resultados positivos, todos os membros da equipeee@@star
devidamente capacitados e participar ativamente das fases prqetstamdelo;
A aplicabilidade do modelo depende do comprometimento das pessoas envolvidas;
A auséncia de estratégias corporativas deliberadas comproapieagdo do modelo;
Como o numero de casos de aplicagdo do modelo é pequeno (dois caso$yebquess
nao seja viavel replica-lo em organizagdes com outras carfcsey;is
Faz-se necessario a estruturacdo de uma base de conhecimentaplga@a o
CommonKADS.

6.2 — Sugestdes para Trabalhos Futuros

Algumas observacdes realizadas durante a aplicacdo do modelo propettnres
seguintes sugestdes para trabalhos futuros:

Abordagem da influéncia das variaveis comportamentais no processo dagaodde
conhecimento;
Proposta de uma metodologia de modelagem de conhecimento estratégioocassos
de negdbcio;
Avaliacdo de técnicas para determinacéo dos indicadores de resuitaddo a melhoria
do modelo proposto;
Aplicacédo do modelo em outros casos;

Avaliacéo posterior para reavaliacdo do cfeledback.
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Apéndice A — Formulério de Plano de Agéo
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PROJETO:

Ultima Atualizagéo: __/

Acéo

Prazo Previsto

Data Conclusédo

Responsével

Acdes Corretivas

Observacdes / Situacao
(Em andamento, Ok, N-ok
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Apéndice B — Modelagem de conhecimento utilizando Fluxograma Mifluncional

o
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Apéndice C — Caracteristicas da empresa Docol — Departamento Assisténcia Técnica

CARACTERISTICAS DA ORGANIZACAO

Missao

Oferecer solugdes técnicas e design em produtos para cd
da agua, de forma criativa e rentavel, valorizando colaborag

ntrole
ores,

clientes e o meio ambiente, contribuindo para a melhorig da

qualidade de vida.

Visado

Ser referéncia em solugbes de controle da agua, agre
continuamente valor a marca Docol.

gando

Valores

Cliente Ampliar continuamente o relacionamento e a satisfagéo.

Lucro: Garantia de crescimento sustentavel.

Inovacgéo Antecipar solugdes.

PessoasRespeitar, desenvolver, valorizar - como diferencig
evolugao.

Docol: Marca de exceléncia e confiabilidade.

| de

Politica da qualidade

L

7

Nosso compromisso € a satisfacdo dos clientes. Para
buscamos em todas as ag¢bes o aperfeicoamento contint
atendimento aos requisitos, repassando ao mercado tecno
arte em metais sanitarios, superando as expectativas de
consumidores e incentivando a gestao participativa e a parc

isso,

o eo
ogia e
NOSS0S
eria.

Problemas e
oportunidades

Problemas:

- Grande parte das tarefas que sustentam os processos de
negécio do Departamento de Assisténcia Técnica sdo mand
ou utilizam documentos digitais ndo centralizados;

- Alocacao de equipe para realizacao de grande volume de
atividades manuais (conferéncia de documentos e digitacao
- Erros frequentes em razéo do trabalho manual;

- Assistentes técnicos dispendem parte significativa do seu
tempo em atividades burocraticas que ndo agregam valor a
operagéo Docol e aos clientes que demandam 0s Servigos
assisténcia técnica.

Oportunidades:

- Diretoria, geréncia e coordenacao da area estdo dispostag
investir na melhoria dos processos do departamento;

- Assistentes técnicos estdo dispostos a colaborar no proce
estruturacdo do projeto para melhorias;

- O projeto Docol Online priorizou o Departamento de
Assisténcia Técnica.

ais

e

a

550 de

Outras informagdes
relevantes

- A empresa possui cultura conservadora;
- Alguns assistentes técnicos (minoria) irdo necessitaedeé]
especial, pois possuem dificuldades na utilizacdo da informs

atica.

Data: [/ |/

Responsavel:
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Apéndice D — Identificacdo do processo Ordem de Servigo

IDENTIFICAGAO DE PROCESSOS DE NEGOCIO

ProcessoOrdem de Servico

( X) Essencial ( )Suporte

Descricao / Objetivos:
Toda a demanda de servicos do Departamento de Assisténcia Tésngzutinicio formal
partir da emisséo do documento Ordem de Servico.

Subprocessos:

- Revisdes de entrega de produto;
- Revisado programada de produto;
- Servicos especiais.

Processo Anterior:
- Comercial
- Assisténcia Técnica Autorizada

Processo Posterior:

- Financeiro (Pagamentos de comissodes)

- Industrial (Corre¢des de produto, qualidade)
- Comercial (Informacgdes de clientes)

- Assisténcia Técnica Autorizadi@édback

Fatores Criticos de Sucesso:

- Boa parte do conhecimento do Departamento de Assisténcia Técmjoa diz respeito a
conjunto de regras que regulamentam seus servigos esta contido negpdeceslizacéo da
Ordens de Servico, porém, o conhecimento ndo esta formalizado;

- O processo de negécio como um todo ndo € dominado por nenhum funcion
departamento. Cada funcionario conhece uma parte do processo.

n O

ario do

Area Responsavel pelo Processo:
Assisténcia Técnica

Produtos / Servigos Resultantes:
Atendimento a chamados de clientes.

Entradas: Forma de Processamento: | Saida:

Demanda de atendiment®ealizagéo do atendimento, - Servigo a pagar;
preventivo ou corretivo. - Informacgdes sobre produtd
ou clientes.

Data: _ /_/
Responsavel:
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D

Nr. Objetivos Estratégia | Impacto Processos de Resultados
Organizacionais (prazo*) Negocio Esperados
Relacionados
01 | Automatizar Reorganizar - Curto; | PROCESSO: - Eliminagéo de
processos e/ou implantar | - Médio; | Ordem de Servico | Processos
sistemasde | .| ongo. | SUBPROCESSOS| manuais;
apoio aos - Revisdes de - Eliminacgéo de
processos de entrega de produto retrabalhos;
negécio. - Revisio - Aumento de
produtividade
programada de das areas
produto; envolvidas;
- Serv!gps - Reducéo de
especiais. custo.

02 | Formalizar as Validar ou - Curto PROCESSO: - Identificac&o

atividades otimizar as Ordem de Servico | das atividades
atividades que SUBPROCESSOS| que necessitam
necessitam de - RevisBes de de formalizacgéo;
formalizacgéo. entrega de produto] - Reducéo do
- Reviséo grau de
informalidade
programada de das atividades
produto; realizadas;
- Servigos - Padronizag&o
especiais. da execucéo das
atividades;
- Permitir
registrar
informacg8es em
base de dados
Unica.

03 | Aumentar a Utilizar - Médio; | PROCESSO: - Aumento das
produtividade da sistemas de - Longo. | Ordem de Servigo | vendas;
area comercial apoio que SUBPROCESSOS| - Melhor

permitam - Revisdes de atendimento ao
integracdo entre entrega de produto Cliente;
0s publicos - Revisdo - Concentracao
envolvidos no das equipes na
processo programada de atividade foco.
comercial. produto;

- Servigos

especiais.

04 | Disponibilizar e Permitir que os| - Curto; | PROCESSO: - Acesso rapido
obter dados e sistemas (atuai$ - Médio; | Ordem de Servico | as informacdes;
informacdes € Novos) - Longo. | SUBPROCESSOS] - Obtencéo de

possam - Revisdes de forma
distribuir e entrega de produto estruturada de
obter - Revisdo dados e
informacoes. informacdes.
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programada de
produto;

- Servigos
especiais.

05 | Permitir Implantar Médio; PROCESSO: - Disseminar
colaboracédo praticas e Longo. Ordem de Servigo | boas praticas;

software SUBPROCESSOS| - Reduzir o
colaborativos. - Revisdes de tempo de
entrega de produto] Selugao de
D problemas.
- Revisao
programada de
produto;
- Servicos
especiais.

06 | Implantar estrutura | Disseminar Médio; PROCESSO: - Criar a cultura
para a gestdo do | boas praticas de | ongo. Ordem de Servico | de gestdo do
conhecimento gestdo do SUBPROCESSOS| conhecimento;

conhecimento. - Revisdes de - Preparar a
entrega de produto| 200! paraa
- Revisio medlo_e longo
prazo implantar
programada de um modelo de
produto; gestdo baseado
- Servigos no
especiais. conhecimento.
Data: [/ |/
Responsavel:

* Curto prazo: inferior a seis meses; Médio prazo: entre sééz@ito meses; Longo prazo:

acima de dezoito meses.
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Apéndice F — Identificacdo dos participantes da equipe de GGdo Departamento de

Assisténcia Técnica

NOME* CARGO / FUNCAO VINCULO COM A
ORGANIZACAO
A Gerente de Assisténcia Técnica Funcionério
B Coordenador de Assisténcia Técnica Funcionario
C Analista de Assisténcia Técnica Funcionério
D Analista de Assisténcia Técnica Funcionério
E Gerente de Tecnologia da Informacdo  Funcionario
F Coordenador de Sistemas - Ti Funcionério
G Consultor GC Fornecedor externo
E necessario capacitacio de nivelamento para compreensio do modglstm( ( ) Nao
Observagoes:
Data: _ [/ [
Responsavel:

* Os nomes dos participantes foram omitidos.
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Apéndice G - Identificacdo de Conhecimento Estratégico no Dagpamento de

Assisténcia Técnica

IDENTIFICAGAO DE CONHECIMENTO ESTRATEGICO

Processos de Negocio Conhecimentos Estratégico? Modelar?
- ORDEM DE - Clientes; (X) Sim () Nao| (X)Sim () Néao
SERVICO - Defeitos;
- Processos;

- Produtos e servigos;
- Funcionarios.

*. Revisfes de entreda Clientes; (X) Sim () Nao| (X)Sim () Néao
de produto; - Defeitos;
- Processos;

- Produtos e servigos;
- Funcionarios.

*- Revisdo programadg- Clientes; (X) Sim () Nao| (X) Sim () Nao
de produto; - Defeitos;
- Processos;

- Produtos e servigos;
- Funcionarios.

*- Servigos especiais. | - Clientes; (X) Sim ()Nao| (X) Sim () Nao
- Defeitos;

- Processos;

- Produtos e servigos;
- Funcionarios.

Data: _ /_/
Responséavel:

* Subprocessos.



Apéndice H — Alinhamento Estratégico de GC
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ALINHAMENTO ESTRATEGICO DE GC

Estratégias Corporativas

Objetivos Estratégicos de
GC

Estratégias de GC

Reorganizar e/ou implantar
sistemas de apoio aos
processos de negaocio.

Reorganizar e/ou implantar
sistemas de apoio aos
processos de negdécio que
suportem a GC.

- Realinhamento dos
softwareexistentes;

- Desenvolvimento ou
aquisicdo de novasoftware
adequados ao suporte da G

C.

Validar ou otimizar as
atividades que necessitam ¢
formalizagéo.

Formalizar o conhecimento,
l&om atencao especial ao
conhecimento estratégico.

- Modelagem de
conhecimento através de
técnicas de Engenharia do
Conhecimento.

Utilizar sistemas de apoio
gue permitam integragado
entre 0s publicos envolvidos
no processo comercial.

Permitir gestéo do
conhecimento em toda a
5 cadeia de valor.

- Utilizagédo desoftwareque
suportem praticas de gestag
do conhecimento nos
ambientes interno e externg
da organizacgao.

D

Permitir que os sistemas
(atuais e novos) possam
distribuir e obter
informacoes.

Estimular os processos de
gestédo do conhecimento.

- Utilizacéo desoftwareque
flexibilizem os processos de
gestdo do conhecimento.

Implantar préaticas software
colaborativos.

Estimular a colaboragéo entre Implantagdo de conceitos

0s publicos que relacionam
na cadeia de valor.

colaboracdo nosoftwarede
apoio aos processos de
negaécio.

e

Disseminar boas praticas de
gestdo do conhecimento.

> Permitir que as boas prética
sejam compartilhadas.

s Disponibilizagéo de um
canal interativo (Intranet e
Extranet) para
compartilhamento de boas
praticas e demais
necessidades.

Data: _ /_/
Responsavel:
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Apéndice | — Definicdo de praticas e métricas de GC para o epartamento de

Assisténcia Técnica

PRATICAS E METRICAS DE GC

Objetivo Estratégias de GC Praticas de GC Métricas*
Estratégico de GC
Reorganizar e/ou | - Realinhamento dos - Normalizagéo e - Desempenho
implantar sistemas | softwareexistentes; padronizagao; do softwareno

de apoio aos
processos de
negaocio que
suportem a GC.

- Desenvolvimento ou
aquisicao de novos
softwareadequados ao
suporte da GC.

- Comunidade de pratic
para melhoria de
processos;

- Integragéo de bases d
conhecimento ja
existentes.

patendimento
das préticas de
GC.

(1)

Formalizar o
conhecimento, com
atencao especial ag
conhecimento
estratégico.

- Modelagem de
conhecimento através de
técnicas de Engenharia @
Conhecimento.

- Normalizagéo e
padronizagéao;
0

- Grau de
formalizacao
do
conhecimento
estratégico.

Permitir gestéo do
conhecimento em
toda a cadeia de
valor.

- Utilizagéo desoftware
gue suportem praticas de
gestéo do conhecimento
nos ambientes interno e
externo da organizacao.

- Portal corporativo.

A

- Desempenh
do softwareno
atendimento
das praticas de
GC.

Estimular os

processos de gestao

do conhecimento.

- Utilizagéo desoftware
gue flexibilizem os
processos de gestédo do
conhecimento.

- Portal corporativo.

- Desempenh
do softwareno
atendimento
das préticas de
GC.

Estimular a
colaboracao entre @
publicos que
relacionam na
cadeia de valor.

- Implantacgédo de
sconceitos de colaboracag
nossoftwarede apoio aos
processos de negocio.

- Adocéo de tecnologig
para colaboracao;
- Portal corporativo.

s Desempenho
do software
nas atividades
colaborativas.

Permitir que as boal
praticas sejam
compartilhadas.

s- Disponibilizagéo de um
canal interativo (Intranet
Extranet) para
compartilhamento de bog
praticas e demais
necessidades.

- Transferéncia de
emelhores praticas;
- Portal corporativo.
1S

- Indicador de
publicacéo de
boas praticas.
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Data: [/ |/

Responsavel:

* Foram apresentadas métricas gerais. Elas serdo esfaiasliao passo que a pratica se
materializa em um projeto ou produto. Para o projeto do Departamefssideé&ncia Técnica
as métricas foram estruturadas para monitoraoftware para automatizacdo do processo
Ordem de Servico. Sdo métricas relacionadas ao aumento de produtddadsistente
técnico e da equipe do Departamento de Assisténcia Técnica &ndaautomatizacdo do
processo manual; aos ganhos financeiros obtidos pela automatizacaespeelalizacdo da
informacéo para a tomada de decisédo; ao monitoramento dos temposldeatt a clientes

e ao nivel de utilizacdo dmftware
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Apéndice J — Mapeamento d&oftware

MAPEAMENTO DE SOFTWARE

Nome do softwareSAT — Sistema de Assisténcia Técnica Docol

() Software existente
(X) Software demandado

Funcionalidades (descrever em detalhes):
Foram detalhadas no prototipo desenvolvido.

Aderéncia aos Processos de Negdcio
Os testes realizados com o protétipo comprovaram a aderéncia asspsode negdcio.

Formas de Apoio a Gestao do Conhecimento:
O desenvolvimento do prot6tipo foi orientado pelo modelo proposto neste estudole
aos requisitos de gestédo do conhecimento.

Plataforma Tecnoldgica (linguagem, banco de dados, restrices, entre outros):
Tecnologia Web (PHP, MySQL, Progress e Servidor Windows).

Problemas Existentes:
N&o se aplica.

Necessidades de Novas Funcionalidades:
N&o se aplica.

Data: [/ [/

Responsavel:

ate



Apéndice K — Mapeamento dos processos de negocio do DepartameteoAssisténcia Técnica Docol

Demanda do Cliente

Cliente
( )

Ligagdo
para ATA
informando
problema

Resolve

Bloco de
Chamado / Faz

Atendimento
Técnico

\/\

A

de Servigco
(Doc. 2)

Existe
Problema?
Sim

Cliente aceita
Consertar?

(Deslocamento) /

[}

Né&o deslocamento /

Sim—p{ Conserto

" (
im Conserto) /
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Demanda da Docol

Construtora
através do EMS

Diretoria, Gerencia,

identifica a
necessidade de

informa SAT

ATA e informa
sobre a Lista de
Previsdo de
Revisées de
Entrega

ATA
Realizara

telefone

Sim—p|

Revisa Produtos

Produtos
OoK?

Si

Problema
Docol?

produto e/ou
componente. /

obra da Docol (Taxa de

130

)/

O produto é

produto é

a Docol.

Cobra da Docol (Taxa de

Servigo) /




Demanda da Docol, do Representante, das Construtoras e dos At&ites Técnicos

Agendamento de
Docol Revis&o Entrega
por telefone.

Representante

Preenche Planilha

Agendamento de
Revis&o Entrega
por telefone.
/

\

Solicita por
telefone. Agenda
com ATA por
telefone.

C
A

Pode Aceitar ou
Néo

de Reviséo de
Entrega

w

Docol Avalia

Né&o

Informa o
Solicitante por
telefone.

Sim——

Docol autoriza a
execucédo do
servico
(Por telefeone)

ATA
Realizara

Nao

Justifica o porqué
para a Docol por
telefone.

Sim—

Revisa Produtos

Produtos
OK ?

Problema
Docol?

N&o

novo produto e/ou
componente.
Cliente assina OS.

Cobra da Docol (Taxa

O produto &
trocado sem custo
para o cliente e o
produto é

a Docol.

)
Cliente Assina OS
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de

/

Cobra da Docol (Taxa de

Servico) /
Cliente assina OS
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Processo de concluséo das Ordens de Servigo e encerramentgidio do Departamento de Assisténcia Técnica da Docol
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Apéndice L — Modelagem de conhecimento através de protipacao sloftwarepara a Assisténcia Técnica Docol



Apéndice M — Avaliacdo doSoftware
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AVALIACAO DOS SOFTWARE

Software

Atende aos processos
de negdcio aos quais
esta vinculado?

5 Contribui para o
cumprimento dos
objetivos de GC?

Melhorias e
Observacoes

SAT - Software de
Assisténcia Técnica

(X) Sim () Nao () Parcialmentg

2 (X) Sim () Nao () Parcialmentg

Avaliacéo Geral:

O softwaredemandado foi avaliado a partir de seu prototipo que demonstrou atendime

processos de negdcio e aos objetivos de GC.

Data: [/ |/

Responsavel:

nto aos



Apéndice N — Caracteristicas da empresa Claris — Grupo Tigre
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CARACTERISTICAS DA ORGANIZACAO

Missao Promover o desenvolvimento sustentavel do habitat human
Visao Liderar o mercado de Tubos e Conexdes da América Latinal.
Valores Cooperacac Compartilhando desafios e resultados;

Transparéncia Agir de forma coerente com o que se fala;
Fazer Acontecer- Comprometimento com o0s objetivos
empresa.

Politica da qualidade

2 Nao divulgada.

Problemas e
oportunidades

Problemas:

- Desenhos técnicos dos produtos ndo estédo centralizados,
dificultando e aumentando o custo de sua gestéo;

- Os projetos dos produtos séo alterados com frequéncia e

informacgfes ndo séo repassadas para o interessados de fo
estruturada;

- Clientes e especificadores técnicos (engenheiros, arquitetc
etc.) dependem integralmente de contactar a Claris para ob
essas informagoes.

Oportunidades:

- A empresa esté disposta a investir em uma solucéo para €
problema;

- A solucéo ira contribuir para divulgacéo de informagdes

2SSas
ma

DS,
er

ste

técnicas e auxiliara os Departamentos de Marketing e Vendas no
processo de vendas.

Outras informagbes | - A solugdo devera contemplar usabilidade adequada,| pois

relevantes publicos diversos irdo utilizar a solucdo e a Claris naq ira
desenvolver treinamentos relacionados.

Data: /[

Responséavel:
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Apéndice O — Identificacdo do processo Desenhos Técnicos

IDENTIFICAGAO DE PROCESSOS DE NEGOCIO

ProcessoDesenhos Técnicos

( X) Essencial ( )Suporte

Descricao / Objetivos:
O processo Desenhos Técnicos reune as atividades de producdo e manigetesiEnho
técnicos utilizados para producéo de produtos Claris.

1)

Subprocessos:

- Producéo do desenho;

- Arquivamento dos desenhos;
- Atualizacéo de desenhos.

Processo Anterior:
- Pesquisa e Desenvolvimento ou Comercial

Processo Posterior:

- Marketing;

- Comercial;

- Engenharia;

- Industrial;

- Clientes;

- Especificadores técnicos.

Fatores Criticos de Sucesso:
- Envolvimento dos Departamentos de Marketing e Engenharia no desenvaividte
projeto;

- A recuperacdo, atualizagdo ou redesenho de todos os produtos Claris.

Area Responsavel pelo Processo:
Engenharia

Produtos / Servigcos Resultantes:

SoftwareClarisCAD.

Entradas: Forma de Processamento: | Saida:

Desenhos técnicos; Inferéncia do usuario - Desenho técnico aplicado
Regras de aplicagdo dps em um contexto (projeto).
produtos.

Data: _ /_/

Responsavel:

nt




Apéndice P — Identificac@o das estratégias corporativas
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Nr. Objetivos Estratégia | Impacto Processos de Resultados
Organizacionais (prazo*) Negocio Esperados
Relacionados

01 | Automatizar e Desenvolver - Curto. | PROCESSO: - Eliminagéo de
formalizar sistema de Desenhos Téchicog processos
processos de gestéo de SUBPROCESSOS| manuais;
engenharia desenhos - Produgao do - Criacédo de

técnicos. desenho: uma biblioteca
- Arquivamento dos ?éigizi?hos
desenhos; 5 - Reducao de
- Atualizagéo de | gojicitacdes de
desenhos. desenhos por
publicos
externos.

02 | Unificar regras de | Inserir todas as| - Curto. | PROCESSO: - Base Unica de
aplicacdo dos regras de Desenhos Técnicog consulta de
produtos aplicacao de SUBPROCESSOS| regras de

produto no - Produgao do aplicacéo dos
software desenho: produtos para
- Arquiva{mento dos publicos interno
e externo.
desenhos;
- Atualizagéo de
desenhos.

03 | Distribuir Através do - Curto. PROCESSO: - Aumento da
informag0des software Desenhos Técnicog satisfacdo dos
importantes para os disponibilizar SUBPROCESSOS publicos
participantes da informacdes - Produc&o do usuarios do
cadeia de valor da | que auxiliem os desenho: software
Claris publicos na CAr uiva1mento dos

solucéo q ) 7
questdes desenhos, )
relacionadas - Atualizagéo de
aso produtos desenhos.
Claris.

Data: [/ |/

Responsavel:

* Curto prazo: inferior a seis meses; Médio prazo: entre sééz@ito meses; Longo prazo:

acima de dezoito meses.
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Apéndice Q — Identificacdo dos participantes da equipe de@

NOME* CARGO / FUNCAO VINCULO COM A
ORGANIZACAO
A Coordenador de Engenharia Funcionario
B Coordenador de Marketing Funcionario
C Analista de Marketing Funcionério
D Engenheiro Funcionério
E Analista de TI Funcionério
F Consultor GC Fornecedor externo
G Desenvolvedosoftware Fornecedor externo

E necessario capacitacio de nivelamento para compreensdo do modi@lsim( ( ) N&o

Observagoes:

Data: [/ |/

Responsavel:

* Os nomes dos participantes foram omitidos.
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Apéndice R — Identificagdo de conhecimento estratégico para oojeto ClarisCAD

IDENTIFICAGAO DE CONHECIMENTO ESTRATEGICO

Processos de Negocio

Conhecimentos

Estratégico?

Modelar?

DESENHOS
TECNICOS

- Produtos;
- Processos;

- Técnicas CAD.

(X) Sim () Nao

(X) Sim () Nao

*- Producgéo do desenhg

.- Produtos;
- Processos;

- Técnicas CAD.

(X) Sim () Nao

(X) Sim () Nao

*- Arquivamento dos
desenhos;

- Produtos;
- Processos;

- Técnicas CAD.

(X) Sim () N&o

(X) Sim () N&o

*- Atualizacéo de
desenhos.

- Produtos;
- Processos;

- Técnicas CAD.

(X) Sim () N&o

(X) Sim () N&o

Data: [/ |/

Responsavel:

* Subprocessos.



Apéndice S — Alinhamento Estratégico de GC

ALINHAMENTO ESTRATEGICO DE GC

Estratégias Corporativas

Objetivos Estratégicos de
GC

Estratégias de GC

Desenvolver sistema de gesta
de desenhos técnicos.

oUnificar o conhecimento
relativo aos desenhos
técnicos dos produtos.

Desenvolvesoftwarede
gestdo de desenhos
(biblioteca) adequado ao
suporte de GC.

Disponibilizar todas as regras
de aplicacdo de produto no
software

Unificar o conhecimento
relativo aos desenhos
técnicos dos produtos.

Desenvolvesoftwarede
gestdo de desenhos
(biblioteca) adequado ao
suporte de GC.

Através dosoftware
disponibilizar informacdes que
auxiliem os publicos na solug§
guestdes relacionadas aos
produtos Claris.

Distribuir conhecimento.

(0]

Desenvolveoftwarede
gestédo de desenhos
(biblioteca) adequado ao
suporte de GC.

Data: _ /_ /
Responsavel:
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Apéndice T — Definicdo de praticas e métricas de GC para oepartamento de

Assisténcia Técnica

PRATICAS E METRICAS DE GC

Objetivo Estratégias de GC Praticas de GC Métricas*

Estratégico de GC

Unificar o Desenvolvesoftwarede | - Normalizacédo e - Indicador de

conhecimento gestéo de desenhos padronizagao; produtos

relativo aos (biblioteca) adequado ao| - Integracdo de bases dedisponiveis na

desenhos técnicos | suporte de GC. conhecimento; biblioteca;

dos produtos. - Softwarede apoio. - Tempo de
incluséo de

novo produto.

Distribuir
conhecimento.

Desenvolvesoftwarede
gestéo de desenhos
(biblioteca) adequado ao
suporte de GC.

- Normalizagéo e
padronizacao;

- Integragéo de bases d
conhecimento;

- Softwarede apoio.

- NUmero de

usuarios do
esoftware

- Satisfacéo

com o

software

- Reclamacgoes.

Data: [/ |/

Responsavel:
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Apéndice U — Mapeamento d&oftware

MAPEAMENTO DE SOFTWARE

Nome do softwareClarisCAD

() Software existente
(X) Software demandado

Funcionalidades (descrever em detalhes):
Foram detalhadas no prototipo desenvolvido.

Aderéncia aos Processos de Negdcio
Os testes realizados com o protétipo e comsofiware comprovaram a aderéncia 3
processos de negadcio.

0Ss

Formas de Apoio a Gestdo do Conhecimento:
O desenvolvimento do protétipo e do sistema foi orientado pelo modelo propot
estudo e atende aos requisitos de gestao do conhecimento.

Plataforma Tecnoldgica (linguagem, banco de dados, restrices, entre outros):
Lisp.

Problemas Existentes:
N&o se aplica.

Necessidades de Novas Funcionalidades:
N&o se aplica.

Data: _ /_/
Responsavel:

D nes




Apéndice V — Avaliacao doSoftware

AVALIACAO DOS SOFTWARE
Software Atende aos processos Contribui para o Melhorias e
de negdcio aos quais cumprimento dos Observacoes
esta vinculado? objetivos de GC?
ClarisCAD (X) Sim () Nao () Parcialmentg (X) Sim () Nao () Parcialmente *

Avaliacéo Geral:

* O softwarecumpre seu objetivo. Com a utilizagéo da verséo 1, novas funcional

foram mapeadas para serem incorporadas na versao 2.

Data: [/ |/

Responsavel:
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Apéndice W — Avaliacdo de métricas — Novembro 2008
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AVALIACAO DE METRICAS

Métrica T1l| T2| T... Efetivano monitoramen

das estratégias?

tdMelhorias e Observagoe

Satisfagcdo com software ( X) Sim () Nao

Parcialmente

()

Indicador de produtos X ( X) Sim () Nao ()
disponiveis na biblioteca Parcialmente
Tempo de incluséo de novo | X ( X) Sim () Nao ()
produto Parcialmente
Numero de usuarios do X ( X) Sim () Néao ()
software Parcialmente

X

X

Reclamagbes ( X) Sim () Néo

Parcialmente

()

Avaliacéo Geral:

* Foram indicadas novas necessidades pacitware

- Incluir manipulagéo dos dimensionais das visbes Lateral e Superior;

- Permitir configuracéo de escala;
- Criar &rea para atualizagédo de medidas;

- Inserir opcao de quantificar produtos Claris disponiveis no projeto;

- Implementar sistema de atualizagéo dinamica do sistema.

Data: 10/11/2008
Responsavel:

%)



Apéndice X — Feedbackdo modelo

FEEDBACK DO MODELO

Objetivos de GC Alcancado? Melhorias e

Observagbes

Identificar objetivos de GC. (X) Sim () Nao) Parcialmente

Unificar o conhecimento | (X) Sim ( ) N&do ( ) Parcialmente -

relativo aos desenhos
técnicos dos produtos.

Distribuir conhecimento. | (X) Sim () Nao ( ) Parcialmente -

Avaliacéo os objetivos de GC:

Recomendacgbes:

Em janeiro de 2009 reavaliar objetivos de GC.

Alinhamento entre Estratégias de GC e
Estratégias Corporativas

Alcancado?

(X) Sim ( ) Ndo ( ) Parcialmente

Avaliacéo do alinhamento das estratégias de GC e estratégias corporativas:

Recomendagdes:

A modelagem de conhecimento
contribuiu para que ossoftware
suportassem adequadamente 0s
objetivos estratégicos de GC?

(X)Sim ( ) Nao ( ) Parcialmente

Avaliacdo da modelagem de conhecimento estratégico:

Recomendacgoes:
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Os softwareorientados conforme o
modelo estdo auxiliando a organizacao a (X) Sim () N&o ( ) Parcialmente
melhorar sua performance?

Avaliacéo dos softwares:

Sao necessarias melhorias.

Recomendagdes:

- Incluir manipulacdo dos dimensionais das visdes Lateral e Superior;
- Permitir configuracédo de escala;

- Criar area para atualizacdo de medidas;

- Inserir opcéo de quantificar produtos Claris disponiveis no projeto;

- Implementar sistema de atualizagéo dinamica do sistema.

Data: [/ |/

Responsavel:

146
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ANEXOS

Anexo A — Autorizacéo para divulgacao de informacgdes da empresa Docol
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Anexo B — Autorizacao para divulgacao de informagfes da empresa Claris



