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Abstract

In order to enterprise resource planning (ERP) meet the expectations of its customers some
adjustments are required to follow the evolution of companies. However, when the ERP is
modified, its documentation may become outdated, which can result in loss of
organizational knowledge. The staff turnover is an aggravating factor. The aim of this
paper is to present a proposal of a process to request improvements in information systems,
based on the fundamentals and tools of information and knowledge management,
especially wikis tools. We obtained the understanding of the scenario with the modeling of
the enterprise architecture. The case study is an organization of the road equipment sector
that faces problems in its customizations. It is believed that this process may contribute to
laying no unnecessary changes or rework in the system, helping to preserve organizational
knowledge.

Keywords: Information and Knowledge Management, Enterprise Resource Planning,
Software Documentation, Wiki Tools, Enterprise Architecture.

Melhorias nos Sistemas de Gestdo Empresarial Utilizando a Gestdo da Informacéo e do
Conhecimento: Aplicagdo com uma Ferramenta Wiki

Resumo

Para que os sistemas de gestdo empresarial (ERP) atendam as expectativas de seus clientes
s80 necessarios alguns ajustes, de modo a acompanhar a evolugdo das empresas. Porém, a
medida que o ERP é modificado, surgem riscos de sua documentacéo ficar desatualizada, o
gue pode implicar em perda de conhecimento organizacional. Fator agravado com a
rotatividade de pessoal. O objetivo deste artigo é apresentar uma proposta de um processo
para solicitacdo de melhorias em sistemas de informacdo, baseado nos fundamentos e
ferramentas da gestdo da informacéo e do conhecimento, em especial as ferramentas wikis.
Com a modelagem da arquitetura corporativa, foi obtido o entendimento do cenério, cujo
estudo de caso é de uma empresa do setor de equipamentos rodoviarios, que enfrenta
alguns problemas em suas customizacOes. Acredita-se que este processo possa contribuir
para que ndo se tenha mudancas desnecessarias ou retrabalhos no sistema, ajudando a
preservacdo do conhecimento organizacional.
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INTRODUCAO

A evolucdo dos sistemas de informacdo pode trazer altos custos para as organizagdes.
Segundo Rolland (2004), mais de 50% do custo total do ciclo de vida de um software
ocorre depois que o desenvolvimento inicial foi feito. Sendo assim, lidar com a evolucdo
de sistemas tem sido uma questdo importante.

Um problema que pode decorrer da evolugdo de um software é que, & medida que o
software muda, sua documentacdo vai ficando desatualizada. Um dos motivos para tal é
que a documentacdo € muitas vezes percebida como sendo muito cara e dificil de manter
(BRIAND, 2003). O conhecimento sobre tais mudancas acaba ficando somente na cabeca
dos usuarios, e muitas vezes acaba se perdendo. Diante destas perdas que afetam a
qualidade e a produtividade das organizacgdes, seria possivel utilizar as ferramentas da
Gestdo do Conhecimento para gerenciar melhorias implementadas nos sistemas, evitando-
se assim perdas de conhecimento organizacional?

O objetivo deste artigo é apresentar uma proposta de um processo para solicitacdo de
melhorias em sistemas de informacdo, baseado nos fundamentos e ferramentas da gestdo
do conhecimento. O processo tem seu foco na solicitagdo de mudancas de forma que
garanta que a solucdo implementada seja documentada e difundida dentro da organizagéo.
O cenario serd modelado usando um a Arquitetura Corporativa, com vistas a alinhar os
processos de negdcio as aplicacBes e a infraestrutura que os suportam. Para nortear 0s
trabalhos realizados, elaborou-se um estudo de caso com o sistema ERP de uma empresa
do ramo de fabricacdo de implementos rodoviarios.

Este trabalho se justifica na medida em que as organizagdes necessitam de uma
metodologia de trabalho simples e com um objetivo claro, que mantenha o ERP atualizado
e um conjunto de informacdes e conhecimentos de seus processos internos executados em
seus departamentos.

O artigo estd organizado como segue: apds 0s contextos acima, a secdo 2 contém a
metodologia de pesquisa utilizada. A secdo 3 contém o referencial tedrico no qual se
elucidou os conceitos. A se¢cdo 4 mostra o estudo de caso realizado, assim como o
diagndstico que foi feito do cenario atual do sistema estudado. Em seguida, traz o resultado
da pesquisa, que é a proposta de um novo processo para introducdo de melhorias no ERP.
A secdo 5 descreve a conclusdo do artigo, limitacbes do estudo e recomendacbes de
continuidade do mesmo.

METODOLOGIA

Este trabalho realiza um estudo de natureza exploratdria com uma pesquisa qualitativa.
Utilizando a técnica de estudo de caso, serd proposto um processo para 0S usuarios
solicitarem melhorias no sistema de gestdo empresarial da empresa estudada e verificar
como esse processo pode ser implementado, difundido e melhorado atravées da colaboragéo
entre seus funcionarios.
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Para identificar os conceitos e modelos de Gestdo da Informacdo e do Conhecimento e seu
UsSo no processo proposto neste estudo de caso, foi feita uma pesquisa descritiva das
técnicas da Gestdo da Informacéo e do Conhecimento em livros, artigos e na Internet sobre
seu uso nas organizagdes. Assim, definiu-se uma proposta de um modelo de captura,
retencdo e disseminacdo do conhecimento no desenvolvimento das solicitacbes dos
usuarios de melhorias no sistema ERP da empresa pesquisada.

REFERENCIAL TEORICO

Nesta sessdo sera tratado o embasamento teorico deste trabalho, através das ideias de
varios autores que discorreram sobre os temas relacionados a ele. Serdo abordados
assuntos relacionados a gestdo do conhecimento, gestdo da informacao, entre outros.

3.1.Gestao do Conhecimento

Nonaka e Takeuchi (1997) apud Brito (2012) foram pioneiros no estudo da Gestdo do
Conhecimento. Em sua “Teoria da Criagdo do Conhecimento Organizacional”, eles
classificam o conhecimento humano em dois tipos: o primeiro tipo € o conhecimento
explicito, que pode ser articulado na linguagem formal, em forma de especificacdes,
manuais, e assim por diante. Este tipo de conhecimento € mais facil de ser transmitido
entre os individuos. J& o segundo tipo é o conhecimento tacito, dificil de ser articulado na
linguagem formal. Os autores afirmam que esse segundo tipo é o mais importante, e 0
principal motivo da competitividade das empresas japonesas. Este tipo de conhecimento é
pessoal, incorporado a experiéncia individual, e envolve fatores intangiveis como crencas
pessoais, compromissos, perspectivas e sistemas de valor. Por este motivo, Brito (2012, p.
137) conclui que a gestdo do conhecimento “teria como principal desafio a aquisi¢do e a
transferéncia do conhecimento pessoal do trabalhador (tacito) e do conhecimento
declarativo (explicito) num processo de transformacgao interativa e em espiral”.

Takeuchi e Nonaka (2008) fazem uma distin¢do entre conhecimento tacito e explicito que
pode ser resumida na seguinte tabela:

Tabela 1. Distin¢do entre conhecimento tacito e explicito

Conhecimento tacito Conhecimento explicito

Subjetivo Objetivo

Conhecimento da experiéncia (corpo) Conhecimento da racionalidade (mente)
Simultaneo (aqui e agora) Sequencial (14 e entéo)

Analdgico (préatica) Digital (teoria)

Fonte: Takeuchi e Nonaka (2008).

Os mesmos autores identificam quatro modos de conversédo de conhecimento:
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1. Socializacdo: De tacito para tacito. Compartilhar e criar conhecimento tacito
através de experiéncia direta. O conhecimento passa de individuo para individuo.

2. Externalizacdo: De tacito para explicito. Articular conhecimento tacito atraves do
didlogo e da reflexdo. Usa metaforas, analogias e modelos. O conhecimento passa
do individuo para o grupo.

3. Combinagdo: De explicito para explicito. Sistematizar e aplicar o conhecimento
explicito e a informacédo. O conhecimento passa do grupo para a organizacao.

4. Internalizacdo: De explicito para ticito. Aprender e adquirir conhecimento tacito
novo na pratica. O conhecimento é passado da organizacdo ao individuo. Esta
intimamente ligado ao “aprender fazendo”.

Este ciclo se tornou conhecido na literatura como espiral SECI:

O modelo SECI (a espiral do conhecimento)

Em conhecimento...

. LiCito —.explicito
~ Socializagio Externalizagio
E § {...cria conhecimento {.cria conhecimento
:é h COITPratl ilhadao) /" Cconcelna |:|
E 2 E:‘f/
o = Internalizacio Combinagio
u = : . . .
] = {...cria conhecimento {...cria conhecimento
Y operacional) sistémico)

Figura 1. Espiral do conhecimento.
Fonte: Nonaka e Takeuchi (1997).

Para Lapa e Gomes (2005, p. 11), “desenhar uma estratégia e um processo de gestdo do
conhecimento ndo ¢ complexo, mas possui particularidades para cada organizacao”. Para
o0s autores, devem ser considerados fatores como a maturidade e cultura organizacionais, e

€ necessario apoio de um lider.

Em sua pesquisa, Dias e Vasconcelos (2010) afirmam que as organizacOes brasileiras de
diferentes setores ja utilizam recursos da Web 2.0, tais como blogs, wikis e redes sociais,
com propositos que estimulam a Gestdo do Conhecimento. Tais recursos criam canais para
a troca e transferéncia de conhecimentos, repositérios de conhecimento organizacional e
estimulam a aprendizagem organizacional.

3.2. Gestao do Conhecimento x Gestédo da Informacéo

Santos e Dos Reis (2010) diferenciam em seu artigo os termos Gestdo do Conhecimento e
Gestdo da Informacdo. Para as autoras, o que demarca as diferencas entre as duas
abordagens € justamente a distingdo entre conhecimento explicito e tacito, e o fato de a
Gestao do Conhecimento, “além de ter o conhecimento como objeto a ser gerenciado e
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compartilhado, pressupde processos e estratégias para criagdo de novos conhecimentos”.
Outro ponto defendido pelas autoras é que ndo existe Gestdo do Conhecimento sem Gestéo
da Informacdo, ja que o conhecimento tacito deve ser convertido para conhecimento
explicito, necessitando da Gestdo da Informacdo para organizar, processar e disseminar
essas informacoes.

Alvarenga Neto e Neves (2003) tracam uma linha divisoria entre Gestdo da Informacéo e
Gestdo do Conhecimento por meio da andlise dos fluxos e processos. Segundo os autores,
um sistema de Gestdo da Informacéo distribui dados, informag6es e documentos ao longo
de uma cadeia de atividades ou processos. Ja em um sistema de Gestdo do Conhecimento,
a informacéo e o conhecimento fluem de e para os colaboradores da organizacdo, ou seja,
ele possibilita aos colaboradores a insercdo de suas proprias observacfes a respeito dos
documentos, processos, informacgdes e atividades da rotina de trabalho. Dessa forma, a
Gestdo da Informacdo € um ponto de partida para a Gestdo do Conhecimento. A Gestdo do
Conhecimento vai além da Gestao da Informacéo, incorporando outras preocupagfes como
a criagéo e o uso do conhecimento nas organizagoes.

3.3. Ferramentas Wiki e a Gestdo do Conhecimento

A palavra wiki vem do idioma havaiano, onde significa rapido, e o termo “wikiwiki”
significa muito rapido (ARONSSON, 2002). Como uma ferramenta de construcao
simultanea e colaborativa, ela permite a edi¢cdo dos documentos de forma coletiva e usa um
sistema que ndo exige que o conteddo colocado seja submetido a uma revisdao ou
aprovacao antes da publicacéo e € disponibilizado para todos os usuarios da ferramenta.

Para Schons (2008, p. 80) “a popularizagdo dos wikis deu-se em grande parte pelo sucesso
da Wikipédia, uma enciclopédia mantida por colaboradores em aproximadamente 80
idiomas [...]”. O conceito de Wiki pode estar de acordo com a definicdo de Ramalho e
Tsunoda (2007, p. 2) como sendo: “um termo havaiano que significa rapido [...] representa
também a expressao software social, do qual fazem parte os blogs, listas de discussao, os
foruns, os sistemas de ensino a distancia [...]”. Para projetos de implanta¢do da gestdo do
conhecimento utilizam-se muito estas ferramentas wikis. Elas atuam de forma colaborativa
e tém uma grande aceitacdo dos colaboradores das empresas.

A Web Semantica que segundo Zaidan (2010) “¢ a aplicag¢ao de tecnologias avangadas do
conhecimento para sistemas distribuidos em geral”. Segundo o autor ainda,

E uma web como observatério para pesquisadores interessados no
comportamento social, € no contexto social da informacdo gerada ou
usada através de sistemas de informacao inteligentes, baseados na ldgica
para a representacdo do conhecimento. O wiki semantico foi concebido
como uma extensdo de texto com base nos wikis, podendo também ser
utilizado de forma estruturada em quase todo o conteudo. Ele,
involuntariamente, toma o lugar de um aplicativo de banco de dados,
com uma interface web para colaboragdo e edicdo (principio bésico dos
wikis).
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Esse Wiki semantico pode estar associado a ideia de implantacdo de uma ferramenta de
gestdo do conhecimento com uma estruturacdo para a externalizacdo do conhecimento
aplicado nas empresas.

As ferramentas wiki especificas para a gestdo do conhecimento podem ser utilizadas para
substituir os manuais, procedimentos e descri¢do de produtos e normas por um ambiente
que ira conter todas essas informacGes com facil acesso, atualizacdo e especialmente
colaboracdo fazendo com que a organizagdo ganhe tempo e espaco de armazenamento
fisico de tantos papéis para tais documentos (BRITO, 2009).

3.4. Sistemas de Gestdo Empresarial (ERP)

Davenport (1998) define Sistemas Integrados de Gestdo Empresarial (em inglés Enterprise
Resource Planning - ERP) como pacotes de software que realizam a integracdo de toda a
informac&do que flui através de uma empresa: informagdes financeiras e de contabilidade,
de recursos humanos, da cadeia logistica, dos clientes, de marketing, de vendas, da
producdo etc. Ou seja, € um sistema de informacdo que integra todos os dados e processos
dos diversos departamentos de uma organizacéao.

Ramos e Oliveira (2002, p. 3) conceituam ERP como

“um modelo de gestdo baseado em Sistemas de Informagdo que visam
integrar os processos de negdcio e apoiar as decisdes estratégicas, a
partir da utilizagdo de um banco de dados corporativos unico e
centralizado, que recebe e fornece dados para uma série de aplicacGes, as
quais apoiam diversas funcbes de uma empresa, numa solucao integrada
em software”

Os mesmos autores mostram um modelo de sistema ERP na seguinte figura:

Diregao e
Acionistas

Relatarios
{‘:::} ‘m Madulo de
Finangas
Médulo de P ————2
prendaze Mo
stabuicio | IC——V
Pessoal ca
Fi \\. Banco de i re
orva de Dados Madulo de porte
il Central Manufatura | Administrativa
chemss byl M\ & manufeture | Forne-
COEL=IE _.,.-"”/H Fome-
= dore
o
Madulo de -
e Wik e
A Suprimentos
Modulo de
Recursos
Humanos
Empregados

Figura 2. Modelo de sistema ERP.
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Fonte: Ramos e Oliveira (2002).

Davenport (1998) aponta varias razfes de insucesso na implantacdo de sistemas ERP nas
empresas:
e Tal implantacdo requer um investimento significativo de dinheiro, tempo e
conhecimento;
e Tais sistemas imp&em sua propria l6gica para a estratégia, organizacao e cultura
das empresas;
e Se a empresa ficar “engessada” dentro de seu ERP, corre o risco de perder suas
fontes de diferenciacdo e vantagem competitiva.

3.5.Documentacéo de Software

Primeiramente é importante salientar que esta secdo trata da documentacao de usuario, que
é voltada para o usuario final e apresenta para ele como o produto deve ser usado.
Diferente da documentacdo técnica de um software, que € voltada ao desenvolvedor
(modelos de dados, comentarios de cddigo, etc.).

Segundo Paula Filho (2003), a documentacdo de usuario é muitas vezes tdo necessaria para
0 sucesso de um produto de software quanto o cddigo executavel. O autor define manuais
de usuario como documentos destinados a ajudar o usuério a instalar, configurar, operar e
gerir produtos de software. O mesmo autor distingue trés modos de uso dos documentos de
USUario:

e Modo instrucional: destinam-se a ajudar o usuario a aprender o que for necessario a
respeito de um produto. Pode ser orientado para informacdo (entendimento do
produto e suas funcdes) ou orientado para tarefa (como realizar diferentes tarefas
dentro do sistema).

e Modo referencial: destinam-se a armazenar e organizar informacdo necessaria
sobre um produto, facilitando a pesquisa por palavras chaves.

e Modos mistos: combinacdo dos modos instrucional e referencial.

3.6.Arquitetura Corporativa

De acordo com Urbaczewski e Mrdalj (2006), a Arquitetura Corporativa relaciona a
missdo e objetivos organizacionais aos processos de trabalho e infraestrutura de TI
necessarios para executa-los. Ela usa sua estrutura l6gica para classificar e organizar as
representacdes descritivas de uma corporacdo que sejam significativas para o
gerenciamento da mesma, bem como para o desenvolvimento de seus sistemas
(ZACHMAN, 1996).

Jonkers et al. (2004) definem uma linguagem para descri¢do de arquiteturas corporativas
chamada ArchiMate, que basicamente divide a empresa em trés camadas: negdcios,
aplicacbes e infraestrutura (tecnologia). Por meio da conexdo destas camadas, as
organizag@es buscam alcancar o alinhamento estratégico da T1 com o0s negdcios.

A ArchiMate tornou-se um padrdo do Open Group como uma linguagem de modelagem
independente e aberta para arquitetura corporativa. Com ela é possivel descrever a
construcdo e operacdo de processos de negocio, estruturas organizacionais, fluxos de
informacdo, sistemas de TI e infraestrutura técnica. Esta percepcdo ajuda as partes
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interessadas a projetar, avaliar e comunicar as consequéncias tanto dentro quanto entre
esses dominios de negdcio (ARCHIMATE, 2014).

ESTUDO DE CASO

4.1. Breve descricdo da empresa

Maior fabricante de reboques e semirreboques basculantes do Brasil, hd mais de 40 anos
vem fabricando também outros equipamentos nas modalidades furgdes e semirreboques
furgdes. A empresa deste estudo de caso ja conta com mais de 50 mil unidades fabricadas,
0 que mostra a sua importancia na histéria da expanséo do transporte de cargas no Pais.

Além da sede, em Guarulhos (SP), a empresa tem unidades industriais nas cidades de
Betim (MG) e de Itaquaquecetuba (SP), num sistema de complementacdo de linhas de
producdo com total sinergia entre todas as unidades, de modo a atender o mercado.

No Brasil, o atendimento é realizado através de uma sélida Rede de Distribuidores que esta
estrategicamente localizada em diversos pontos do pais.

Com o foco na inovacdo, esta organizacgdo sustenta constantes investimento em tecnologia
e geracdo de novos conhecimentos. Este atributo contribui para o pronto atendimento as
demandas desse segmento, criando solugfes para toda a cadeia com produtos e inovacdes
tecnoldgicas que a tornam um player reconhecido nacionalmente.

Portanto, contribuindo de forma significativa para a historia da expansao do transporte de
cargas no Pais, a evolucdo da organizacdo, estudo deste caso, mantém um alto indice de
confianca em seus produtos fabricados, fator primordial na parceria com seus clientes.

4.2.Cenario atual da empresa

Com base na teoria da Gestdo do Conhecimento pode-se destacar ainda como problemas
da empresa em seu cenario atual:

1. Falta de relacdo entre a estratégia e o conhecimento;
O fato importante das pessoas da organizacdo definirem as competéncias chaves em termos
de produtos e servicos é relevado ao segundo plano. Com isto, as estratégias da empresa
ndo sdo comunicadas de forma ampla e nem diretamente relacionadas a base do
conhecimento.
Outro ponto relevante € que ndo ha estratégias sistematicas para aquisicdo de
conhecimento externo a empresa e sua insercdo nas redes internas disseminando o
aprendizado e a colaboragéo.

2. Falta de cultura que promova a colaboracéo;

Observou-se também que na empresa a atitude colaborativa ndo é um fator importante para
contratacdo. N&o ha investimento de tempo e recursos para transmissao de valores, cultura
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e formacdo de redes de contato (particularmente nas primeiras semanadas de novos
empregados).

Por manter esta cultura que ndo estimula a colaboragdo notamos que as pessoas ndo
colaborativas sdo promovidas; a auséncia de exemplos de compartilhamento de
informagdes; os espacos fisicos que ndo facilitam o contato pessoal; a inexisténcia de
mecanismos de revisdo dos erros passados, com o foco no aprimoramento, que difundam
amplamente os processos de correcdo e melhoria; e o elevado turnover dos funcionérios.

3. Conhecimento disperso e ndo ordenado;

As diversas operagdes da companhia, tanto internas quanto externas, estdo registradas nas
memorias das pessoas, em papeis ou documentos digitais desorganizados e em aplicativos
que ndo se comunicam entre si. Existe uma auséncia de arquitetura corporativa unificada
que dificulta a integracdo de dados.

Os colaboradores tém dificuldades em acessar informacGes basicas. Observa-se uma “lei
da informacao” residente em silos departamentais que gera redundancia e duplicagdo de
informacao.

4. O excesso de informacao;

Auséncia de customizacdo com base no perfil do departamento impossibilita a
personalizacdo do ERP de acordo com as necessidades da empresa. Alguns exemplos
demonstram mais caracteristicas de trabalhos de determinados usuarios do que de uma
rotina padrdo do setor. Para determinado processo ndao had mecanismos de categorizacao
automaticas e/ou semiautomaticos, os mecanismos de buscas sdo bastante limitados e s&o
necessarios muitos aplicativos abertos simultaneamente para desenvolver a tarefa.

5. Auséncia de informacdo sobre a informagcéo;

Verifica-se que o basico sobre a informacdo, como por exemplo: “Quem criou a
informacao” ¢ desconhecida pela maioria dos usuarios. Desta forma, ndo € possivel
contatar o autor do documento ou processo para saber: quanto tempo a informacdo sera
valida, acurada e relevante; ou em quais contextos a informacédo é relevante; ou quem
validou a informacdo. Enfim, faltam mecanismos amigaveis de feedback da informacéao.

6. Auséncia de politicas explicitas para acesso a informacdo e para
publicacéo;

Neste ponto faltam diretivas de trabalho sobre:
e Qual a politica de informag&o da empresa;
e Quem pode publicar;
e Que informac0es precisam ser aprovadas;
¢ Que informac6es podem ser compartilhadas com clientes, parceiros e fornecedores.

7. Auséncia de mecanismo eficiente e distribuido de publicacdo e
colaboracéo;
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Pela falta de ferramenta adequada para publicacdo de documentos e colaboracdo dos
funcionarios e os parceiros comerciais, as informagdes ndo sdo propagadas para o restante
da empresa. Além disto, as informacdes publicadas ndo tém validacdo ou tem determinado
qual o seu ciclo de vida.

8. Auseéncia de métricas para medir fluxos de conhecimento e satisfacao dos
usuarios.

Ficou evidenciado que o sistema ERP estd com baixo grau de uso e métricas focadas no
desempenho técnico. Logo, confirma-se também o baixo entendimento do valor e uso de
conteudos estratégicos da empresa e a auséncia de mecanismos de reconhecimento de
contribuigdes individuais ou departamentais.

Foi visto que, no cenario atual, a maioria das melhorias implementadas no ERP nao foram
bem sucedidas, tendo como principais problemas:

e Funcionalidades redundantes no software: usuarios solicitam melhorias sendo que
ja existem funcionalidades no sistema que poderiam ser usadas para resolver seus
problemas;

e Retrabalho: solicitagdes de melhorias malfeitas resultam em funcionalidades que
ndo atendem as necessidades dos usuarios. Isso pode gerar uma nova solicitacao de
melhoria para corrigir a anterior, ou pior ainda, os usuarios podem desistir de usar o
sistema e criar controles paralelos em planilhas Excel;

e Mudancas que ndo agregam valor: notou-se que muitas customizacdes, apds
implantadas, acabam ndo melhorando os processos operacionais da empresa (ndo é
notada reducdo de tempo ou custos apds a implantacdo da melhoria).

e Falta de documentacdo: as novas funcionalidades adicionadas ao sistema tém

documentacdo incompleta ou inexistente, o que dificulta a disseminacdo do
conhecimento sobre as mesmas, e faz com que as melhorias sejam subutilizadas.

4.3.Proposta de processo para solicitagdes de melhorias no sistema

O processo proposto é mostrado no modelo abaixo:
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Figura 2. Modelo de arquitetura corporativa do processo proposto (TO-BE).
Fonte: elaborado pelos autores (2014).

Para auxiliar no entendimento do modelo, segue um dicionario resumido dos elementos da
linguagem ArchiMate que foram utilizados:

1109



12th INTERNATIONAL CONFERENCE ON INFORMATION SYSTEMS & TECHNOLOGY MANAGEMENT - CONTECS

Tabela 2. Resumo dos conceitos da linguagem ArchiMate utilizados no modelo proposto

Camada Conceito Descricao Notacao

Negdcio Ator Uma entidade organizacional | | _ . ¢
caracterizada pela realizacdo de actor %
um comportamento.

Negdcio Papel A responsabilidade para a Busine®
realizacdo de um comportamento role @
especifico, a qual pode ser
atribuida a um ator.

Negocio Processo de | Um elemento de comportamento :>

negocio que agrupa comportamentos com process
base na ordenacgdo de atividades.
E destinado a producdo de um
conjunto de produtos ou servicos.

Negdcio Servico de | Atende uma necessidade do Business

negocio negocio para um cliente (interno service @
Ou externo a organizacao).

Aplicacéo Comp_onente Modqlar, destacéavel e parte || o g

de aplicagdo | substituivel de um sistema de | | component
software que encapsula seu
comportamento e dados expondo-
0s por um jogo de interfaces.

Aplicacgéo Servico de|Um  servico que  expoe

aplicacdo comportamento automatizado. service

Infraestrutura | NO Um recurso computacional no a9
qual podem ser armazenados ||
artefatos ou ser implantados para
execucao.

Infraestrutura | Software de | Um ambiente de software para || ... © o

sistema tipos especificos de componentes | | software
e objetos que sdo implantados na
forma de artefatos.

Infraestrutura | Servico de | Uma  unidade  visivel de Cnfrastructure)

infraestrutura | funcionalidade, estabelecidas por service

um ou mais nds, expostos por
interfaces bem definidas, e
significativas para o ambiente.

Fonte: elaborado pelos autores.
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Tabela 3. Resumo dos relacionamentos da linguagem ArchiMate utilizados no modelo
proposto

Relacionamento | Descricdo Notacao

Atribuigdo O relacionamento de Atribuicdo relaciona | «— o
unidades de comportamento com elementos
ativos que o executam (por exemplo, papéis e
componentes) ou de papéis com atores que 0
cumprem.

Realizacéo O relacionamento de Realizacd0 une uma | ==sssssees >
entidade logica com uma entidade mais
concreta que o realiza.

Desencadeamento | O relacionamento de Desencadeamento | 4,
descreve as relacBes temporais ou causais
entre processos, funcles, interacles e
eventos.

Usado por O Usado Por modela o relacionamento do
uso de servicos por processos, fungdes ou -
interacbes e 0 acesso para interfaces por
papéis, componentes ou colaboragoes.

Agrupamento O relacionamento de Agrupamento indica |
que o0s objetos do mesmo tipo ou de
diferentes tipos pertencem ao mesmo grupo
com base em alguma caracteristica comum.

Fonte: elaborado pelos autores.

O modelo de arquitetura corporativa proposto estd dividido em trés camadas: camada de
Negocio, camada de Aplicacdo e camada de Infraestrutura.

Primeiramente sera detalhada a camada de Negocio. Ela foi subdividida em trés grupos:
e Papéis e atores externos: contém os papéis e atores externos a empresa estudada.
e Servicos de negocio externos: servicos de negdcio externos a organizacao.
e Processos de negdcio e atores e papéis internos: processos, atores e papéis da
empresa estudada.

Os atores que participam do processo séo:

e Empresa fornecedora do ERP: Este € um ator externo a empresa estudada.
Representa a empresa que forneceu o produto (ERP) e é responsavel por
desenvolver customizacgdes (melhorias) para 0 mesmo, por meio do Servico de
Negocio “Servigo de Desenvolvimento de Melhorias™.

e Usuério: funcionario da empresa estudada neste trabalho, que utiliza 0 ERP em seu
dia-a-dia.

e Equipe de TI da empresa: equipe responsavel pela infraestrutura de Tl necessaria
para 0 bom funcionamento do ERP e da TI da empresa em geral.

O modelo construido tem dois processos de negocio principais:
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e Gestdo empresarial: este € um processo muito complexo, que engloba todo o uso do
sistema ERP pelos diferentes departamentos da empresa. Ndo € objetivo deste
trabalho modelar esse processo.

e Introducdo de melhoria no sistema: este processo € o foco principal deste trabalho.
Ele foi elaborado de forma a tentar evitar os problemas existentes no cenario atual
da empresa e promover a geragdo de conhecimento organizacional. Ele é composto
de varios subprocessos que serdo detalhados a seguir.

O processo de negécio Introducdo de Melhoria no Sistema é formado por uma sequéncia
de subprocessos, que sdo 0s seguintes:

1. Solicitacdo de melhoria: o processo se inicia quando o usuario, no papel de
Solicitante de Melhoria, procura a equipe de Tl da empresa para fazer a solicitacéo.

2. Levantamento da solu¢do: no cenario atual, ao receber uma solicitacdo de melhoria,
a equipe de TI j& contatava a empresa fornecedora do ERP para o desenvolvimento
da customizacdo. Como ja foi visto, muitas vezes isto resultava no
desenvolvimento de customizagfes redundantes. Por isso, nossa proposta €, nesta
fase de levantamento da solucdo, verificar se ja existe funcionalidade que atende a
necessidade do usuério. Para isto, a equipe de TI ird consultar a documentacdo do
sistema, presente na ferramenta wiki. Caso julgue que a funcionalidade ja existe, a
equipe de TI ird apresenta-la ao usuério. Caso o usuario realmente seja atendido, o
processo termina sem a necessidade de customizacdo. Esse € um importante passo
do processo, pois evita 0 desenvolvimento de customizagdes redundantes, que € um
dos problemas do cenério atual. Se a funcionalidade solicitada realmente ndo
existir, a equipe de TI deverd realizar o levantamento da solug&o, e registra-la em
um documento padrdo, 0 Documento de Especificacdo de Melhoria.

3. Desenvolvimento da solucdo: o documento de especificacdo da melhoria elaborado
sera passado a empresa fornecedora do ERP. Dependendo da complexidade da
solicitacdo, a equipe de Tl e o usuério solicitante poderdo ter uma reunido por
telefone ou presencial com o fornecedor, onde a customizacdo solicitada sera
discutida. Em seguida a empresa fornecedora do ERP realiza o desenvolvimento da
melhoria.

4. Verificacdo e validacdo da solucdo: apds o recebimento da customizagdo
desenvolvida, ela devera ser testada em ambiente de homologagdo. A equipe de Tl
deveréa verificar se o que foi especificado realmente foi desenvolvido, e o usuario
deverd validar se a customizacdo entregue realmente ird atender as suas
necessidades. Caso necessario, a empresa fornecedora do ERP ird realizar
correcgoes.

5. Implantacdo e documentacdo da solucdo: cabe a equipe de TI implantar a nova
versdao do sistema. Aqui entra uma importante etapa do processo: integrar a
documentacdo da nova funcionalidade na wiki do sistema, adicionando o texto do
documento de especificagdo juntamente com alguns prints de tela mostrando o
passo a passo do uso do sistema. Uma vez que a wiki esteja atualizada, a equipe de
T1 devera notificar os usuarios do sistema sobre as novidades da nova versao.

1112



12th INTERNATIONAL CONFERENCE ON INFORMATION SYSTEMS & TECHNOLOGY MANAGEMENT - CONTECS

6. Treinamento dos usuarios: para funcionalidades mais complexas, podera ser
organizado um treinamento dos usuérios. O instrutor do treinamento podera ser o
proprio solicitante da melhoria. E importante que o instrutor tenha conhecimento do
negdcio (em vez de simplesmente conhecimento técnico do sistema), para poder
tirar melhor as duvidas dos usuarios.

7. Acompanhamento do uso: alem de suporte aos usuarios relativo a davidas sobre o
sistema, é importante haver um acompanhamento no sentido de medir os beneficios
trazidos pelas novas funcionalidades. Caso a funcionalidade esteja sendo
subutilizada, ou ndo esteja cumprindo seu objetivo por algum motivo, a equipe de
TI devera investigar as causas desses problemas, e propor acGes para evitar que eles
voltem a acontecer no futuro. Assim, temos uma melhoria continua do processo.

Para dar suporte ao processo proposto, temos na camada de Aplicacdo dois componentes: o
ERP em si e a ferramenta Wiki. Para implementar o processo de negocio Introducdo de
Melhoria no Sistema sera necessario implementar o Servi¢co de Documentagdo do Sistema.
Tal servico sera realizado por uma ferramenta wiki de Gestdo do Conhecimento. A
ferramenta sugerida é o MediaWiki, que é um software de cddigo aberto que tem como
caracteristicas principais facilidade de uso e a funcionalidade mesmo para leigos.

O MediaWiki possibilita a criacdo de textos por qualquer usuario com facilidade. Pode ser
utilizado na intranet ou internet e permite a criacdo de diversas paginas com conexdo por
meio de insercdo de links, 0 que ocasiona uma estrutura de navegacao ndo linear. O mesmo
pode ser encontrado no site www.mediawiki.org bem como o guia de instalacdo,
configuracdo e utilizacdo. A implantacdo e treinamento deste, por ser bem simples,
podendo ser operacionalizada pela a equipe de Tl da empresa, sendo sua utilizacdo para 0s
demais usudrios disseminada pela mesma através de treinamentos, reunides e divulgacdo
interna.

Ja na camada de Infraestrutura, temos a infra necessaria para suportar 0 processo proposto.
Ela é composta de trés Nos, que sdo os servidores do ERP, do banco de dados e da Wiki.
Eles realizam, respectivamente, os servi¢os de disponibilizar o ambiente da aplicacao,
gerenciar o banco de dados e disponibilizar o site da Wiki.

O processo proposto € simples, mas tem o potencial de promover a geragdo de
conhecimento para a organizacdo, na medida em que:

e O conhecimento é capturado, por meio de entrevistas com 0S uUSuarios para o
levantamento da solucdo;

e O conhecimento é armazenado, em uma ferramenta wiki que serve como
repositorio de informacdes sobre o sistema;

e O conhecimento é compartilhado, ja que os usuarios sao notificados sobre as
novas funcionalidades incluidas no sistema e tém acesso a wiki onde podem
aprender com o contetido que 14 existe;

e O conhecimento é usado, na pratica, ja que é feito um acompanhamento das
melhorias implementadas no sistema, e aquelas que forem subutilizadas seréo
tratadas buscando sempre trazer beneficios reais aos usuarios.
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CONSIDERACOES FINAIS

A evolugdo de sistemas é uma questdo importante em Engenharia de Software, devido aos
altos custos que pode trazer as organizagdes. Um dos desafios promovidos pela constante
evolucdo dos sistemas € a necessidade de evolugdo também da documentacdo do mesmao.
Em sistemas com a documentacdo desatualizada ou inexistente, o conhecimento sobre o
uso do mesmo fica somente na cabeca dos usuarios, e o risco de perda de tal conhecimento
é grande, considerando-se a alta rotatividade de funcionarios que ocorre nas empresas.

Neste trabalho avaliou-se o uso de ferramentas da Gestdo da Informacdo e do
Conhecimento para documentagdo de melhorias em sistemas de informagdo. O foco
principal foi o estudo de caso de um sistema ERP de uma empresa, que atualmente
enfrenta muitos problemas de customiza¢fes malsucedidas devido a auséncia de um
processo para implementacdo dessas melhorias que promova a disseminacdo do
conhecimento organizacional sobre o sistema.

Baseado no estudo do cenario atual da empresa, da teoria e ferramentas da Gestdo da
Informacdo e do Conhecimento, foi proposto um processo para gestdo de solicitacdes de
mudanga no sistema. Concluiu-se que o processo proposto, apesar de simples, buscou
atacar os principais problemas identificados no estudo do cenario atual (solicitacdes
redundantes, retrabalho, solicitagdes que ndo agregam valor e falta de documentacao) ao
mesmo tempo em que buscou possibilitar a criacdo do conhecimento organizacional
conforme a teoria de Gestdo do Conhecimento. Sendo assim, a ado¢do desse processo por
parte da empresa estudada podera trazer grandes beneficios a mesma.

Com este trabalho pode-se verificar que o simples fato de se modelar os processos de
negdcio, sistemas de TI e infraestrutura técnica dentro de uma organizacdo realmente
aumenta bastante a percepcdo que se tem do problema e de sua solugdo proposta.
Confirmou-se que a modelagem de Arquitetura Corporativa é realmente uma ferramenta
muito atil para as organizacodes.

Este artigo limitou-se ao estudo de um sistema ERP de uma Unica empresa. Acredita-se
que tais problemas sdo comuns a diferentes tipos de sistemas e diferentes empresas, mas
seria recomendavel estudar outros tipos de sistema e outras empresas de modo a identificar
outros tipos de problemas que podem ocorrer, tornando assim o processo mais abrangente.
A principal recomendacgéo de continuidade para este trabalho é a implantacdo do processo
proposto na empresa estudada e a avaliacdo dos resultados. Confirmado o beneficio trazido
pela adocdo do processo, ele podera ser expandido para outros sistemas além do ERP, e
também para outras empresas além da empresa estudada.
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