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RESUMO

Com o aumento da competitividade dos mercados globais e devido ao ritmo
acelerado das mudangas, a gestdo do conhecimento tornou-se um assunto de
destaque enire as organizagbes. Paralelamente a esse fato, cada vez mais as
empresas passaram a terceirizar algumas atividades que ndo fazem parte do seu

negécio principal, como a documentagio de sistemas legados.

O objetivo deste trabalho é apresentar a implementacdo da gestdo do
conhecimento no gerenciamento da documentacao de sistemas legados, utilizando a
intranet como um meio eficiente de disponibilizagdo e consulta de padrées de
documentagao necessarios para o desenvolvimento dos projetos.

Palavras-chaves: gestdo do conhecimento, terceirizagdo, documentagéo, sistemas
legados, intranet.



ABSTRACT

The knowledge management has become one of the most important subjects
among corporations due to the increase in competitiveness within global market and
accelerated pace of changes. Meanwhile, more and more companies have started to
outsource some non-core activities, such as documentation of legacy systems.

The purpose of this study is to present the implementation of knowledge
management on documentation of legacy systems, making use of the intranet as an
efficient tool to share and provide standard documentations for projects development.

Keywords: knowledge management, outsourcing, documentation, legacy
systems, intranet.
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1 Introducao

1.1 Importéancia do tema

Conforme artigo publicado na Revista HSM Management 42 [5], o
conhecimento desempenha um papel fundamental para as organizagdes, mas por si
s6 ndo confere maior competitividade as mesmas. A criagdo e a implantagdo de
processos que geram, gerenciam, armazenam e disseminam o conhecimenio
representam o maior desafio a ser enfrentado pelas organizagoes.

A gestdo do conhecimento pressupde que os conhecimentos e processos
pertencem a organizacdo e devem ser compartilhados entre todos. O conhecimento

passa a ser um ativo da empresa e ndo um suporte a tomada de decisao.

1.2 Motivacao

A gestéo do conhecimento é um assunto de destaque atualmente. Isso se deve
principalmente ao ritmo acelerado das mudangas, aoc aumento da competitividade
dos mercados globais e & transitoriedade dos recursos no mercado de trabalho.

De acordo com DAVENPORT e PRUSAK [1], as organizagbes estfo
reconhecendo o conhecimento como a Unica fonte capaz de gerar uma vantagem
competitiva sustentavel. Esta constatagdo tem despertado nas empresas uma maior
preocupagio com o gerenciamento deste importante recurso.

A sociedade atual mostra-se totalmente dependente da informagéo, contudo
somente a informaglo n&o constitui um diferencial para as organizacdes. Dessa
forma, para garantir uma vantagem competitiva a empresa precisa aprender a
transformar as informagbes em conhecimento, buscando diversificar mercados e
atrair novos clientes.



Para STEWART [3] cada vez mais o valor de mercado das empresas esta
sendo determinado pelo capital intelectual, que possui trés dimensdes:

* capital humano: composto pela capacidade, conhecimento,
habilidade, criatividade e experiéncias individuais dos empregados e
gerentes;

e capital estrutural: capacidade organizacional para transmitir e
armazenar o conhecimento, incluindo fatores como qualidade e
alcance dos sistemas informatizados, banco de dados e de
conhecimento, conceitos organizacionais e documentacio;

* capital de cliente: valor dos relacionamentos de uma empresa com as
pessoas ou organizacdes com as quais faz negécios.

1.3 Objetivos

O conhecimento, como dito anteriormente, desempenha um papel fundamental
para as organizagdes, mas para isso € fundamental a criagdo e implantacdo de
processos que gerenciem, armazenem e disseminem esse conhecimento.

O objetivo deste trabalho é apresentar uma implementagio da gestio do
conhecimento no gerenciamento da documentacéo de sistemas legados, utilizando a
intranet como meio de armazenamento e consulta de padrdes de documentagao
necessarios ao bom desenvolvimento dos projetos.

Para isso, serdo mostrados conceitos de conhecimento, gestdo do
conhecimento, sistemas legados, intranet, dentre outros gue se fizerem necessarios
para o bom entendimento do processo utilizado. Também serdo descritos os
problemas encontrados e melhores alternativas para a solucéo destes problemas.
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1.4 Organizacdo da monografia

No capitulo 1 foi feita uma pequena introdugéo sobre o que sera tratado nesta
monografia. No capitulo 2 serdo apresentados conceitos importantes para o
desenvolvimento desse trabalho, alguns deles jé citados no capitulo 1. No capitulo 3
sera apresentado o funcionamento dos projetos de documentagdo de sistemas
legados e os fatores que motivaram a implementagéo da gestdo do conhecimento,
utilizando a intranet como uma ferramenta de apoio ao processo. No capitulo 4 sera
detalhado o processo de implementagéo da gestao do conhecimento em um projeto
de documentagdo de sistemas legados, com suas respectivas falhas e sugestoes
para trabalhos futuros. No capitulo 5 seréo feitas algumas considerages em relagéo
a metodologia utilizada. O capitulo 6 trara a conclusio do trabalho e, em seguida, as
referéncias bibliogréaficas utilizadas.
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2 Fundamentacao Teorica

2.1 Conhecimento

A informac&o é a base para a obtengéo do conhecimento. Desta forma, é muito
importante que se faga a distingdo entre os conceitos de dados, informagéo e
conhecimento.

Dados representam um conjunto de fatos e sdo facimente estruturados e
transferidos. Informagéo € um fluxo de dados interpretados, dotados de relevancia e
propésito. Conhecimento ¢ a informagdo valiosa da mente humana, que inclui
reflexéo, sintese e contexto. E de dificil estruturagdo, transferéncia e captura em
magquinas. [1]

Dados e informag&o ndo sdo sinbnimos de conhecimento. Os dados
configuram a matéria-prima da informagéo, que quando interpretada e assimilada
ransforma-se em conhecimenito.

O conhecimento é a informagdo combinada com experiéncia, contexto,
interpretacéo e reflexdo. O desafio para as empresas estd em como armazenar o
conhecimento, tornando-o acessivel as pessoas certas e no momento adequado. [6]

A linguagem tem papel fundamental na constru¢do do conhecimento. Devido
as diferengas culturais, cada individuo adquire o conhecimento de maneira Unica e
deve sistematiza-lo através da linguagem escrita e falada para si e para os outros,
de forma a ser entendido e compartilhado.

O conhecimento pode ser dividido em dois tipos: tacito e explicito. [2]
* Conhecimentos tacitos s&o aqueles inerentes as pessoas,

associados as habilidades que elas possuem. N&o sfo facilmente
registrados e transferidos aos outros.
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e Conhecimentos explicitos sdo aqueles facilmenie transportados,

armazenados e compartihados em documentios e sistemas
computacionais.

O conhecimento tacito envolve o discernimento e a experiéncia de cada um e é

mais dificil de exirair, mas é fundamental para tornar o conhecimento explicito (til
[2], opinido esta compartilhada por STEWART [3] quando afirma que:

“O conhecimento tacito precisa se tornar explicito; o que néo foi dito precisa

ser dito em voz alta; caso contrdrio, ndo pode ser examinado, aperfeicoado ou
compartilhado”.

O conhecimento tacito e o conhecimento explicito sdo mutuamente

complementares, interagindo entre si e realizando trocas nas atividades criativas dos
seres humanos.

Para NONAKA e TAKEUCHI [2] existem guatro modos diferentes de conversio
do conhecimento. S&o eles:

Socializacdo: é um processo de conversao do conhecimento tacito em
conhecimento tacito que consiste no compartilhamento de experiéncias
entre os individuos, sem a utilizagdo da linguagem, através da
observagéo, imitacéo e pratica.

Externalizacdo: é um processo de transformagdo do conhecimento
tacito em conhecimento explicito, expresso na forma de metéforas,
analogias, hipbteses ou modelos.

Combinacdo: é um processo de troca e combinagdo de
conhecimentos explicitos, através de documentos, reunides, conversas
ao telefone ou redes de comunicagdo computadorizadas, que pode
levar a novos conhecimentos.
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* Internalizacéo: é um processo de incorporagdo do conhecimento
explicito no conhecimento tacito, sob a forma de modelos mentais ou
“know-how” técnico compartilhado.

Cada modo de conversio descrito acima pode ser associado a uma etapa do
processo de gestao do conhecimento. A socializagéo pode ser associada 2 etapa de
geragado e compartilhamento; a externalizagéo & etapa de codificacdo; a combinagéo
a etapa de coordenagdo e armazenamento e a internalizacdo a etapa de
transferéncia e difusio [7].

Segundo CERANTE e SANTOS [7], as etapas do processo de gestdo do
conhecimento sio:

* Geracdao e_ compartilhamento: tem por objetivo a captura da

contribuigdo obtida através da interacdo entre os funcionérios da
organizagdo. O compartilhamento da informagéo pode se dar de
maneira espontdnea e ndo estruturada ou de maneira formal e
estruturada, respeitando a cultura organizacional da empresa. As
empresas podem estimular o compariilhamento do conhecimento
criando condigdes para que estas atividades se desenvolvam, através
de sessOes de “brainstorming”, por exemplo.

» Codificacéo: tem por objetivo colocar o conhecimento em um formato
utilizavel para que a empresa consiga acessa-lo sempre gue
Necessario.

¢ Coordenacéo e Armazenamento: tem por objetivo armazenar o

conhecimento, organizando-o de forma que faga sentido e possa
agregar valor para a empresa. Os principais agentes dessa etapa sdo
os processos de filiragem, classificacéo, categorizagio e indexagéo.



14

» Difuséo e Transferéncia: nesta etapa os conhecimentos exiraidos,
armazenados e organizados, séo utilizados como fonte de alimentagéo
de outros ciclos de conversédo do conhecimento, para que possam ser
entao agregados aos conhecimentos ja existentes e difundidos dentro
da organizagao.

2.2 Gestao do conhecimento

Segundo KIMIZ DALKIR [4], a gesi&io do conhecimento foi inicialmente definida
como um processo sistematico para capturar, estruturar, gerenciar e disseminar o
conhecimento na organizagéo, de forma répida, utilizando as melhores praticas e
reduzindo custos de retrabalho de projeto para projeto.

De acordo com uma pesquisa informal realizada, existem aproximadamente
100 definicoes de gestao do conhecimento publicadas, sendo que destas 72 podem
ser consideradas muito boas. A gestdo do conhecimento pode ser analisada sob 3
perspectivas diferentes: perspectiva de negécio, perspectiva da ciéncia cognitiva ou
ciéncia do conhecimento e perspectiva de processo/tecnologia. [4]

Perspectiva de neqécio: a gestio do conhecimento é uma atividade de
negocio com dois aspectos principais:

» Tratar o conhecimento de uma maneira explicita, que reflita na estratégia,
politica e em praticas de todos os niveis da organizagdo, fazendo uma
conexao direta entre uma organizagdo de bens intelectuais e de resultados
positivos do negdcio.

» Criar, capturar, organizar, acessar e utilizar os bens intelectuais da empresa.
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Perspectiva da ciéncia cognitiva: o conhecimento é o recurso fundamental
que compreende as idéias, interpretacbes, praticas e “know-how” de cada individuo.
Ao longo do tempo, grande parte do conhecimento é transformado através de livros,

tendéncias tecnoldgicas, praticas e tradicbes, resultando em experiéncias

acumuladas e no aumento da eficicia. O conhecimento é um fator de grande
importancia no bom relacionamento pessoal, organizacional e social.

Perspectiva _de processo/tecnologia: a gestdo do conhecimento é o

conceifo em que a informagdo é tratada e transformada em conhecimento,
facitmente disponibilizado para que as pessoas possam aplica-lo. E uma abordagem
sistematica para gerir a utilizagdo das informagées, proporcionando um fluxo
continuo de conhecimento para as pessoas certas, na hora certa e de maneira
eficaz, facilitando o processo de tomada de decisées.

Dada a importancia do conhecimento em praticamente todas as areas, dois
fatores sdo fundamentais para se atingir o sucesso em qualquer nivel:

* O conhecimento deve ser aplicado, cultivado, conservado e disseminado pelo
maior namero de individuos e organizacées;

* O conhecimento relacionado no processo de criar, construir, compilar,
organizar, transferir, transformar, aplicar e armazenar, deve ser
cuidadosamente gerido por todas as areas afetadas.

A gestdo do conhecimento é uma mistura de estratégias, ferramentas e
técnicas baseadas no conhecimento.

Conforme pesquisa realizada com executivos de 200 empresas de grande
porte sediadas no Brasil e publicada na Revista HSM Management 42 [5], grande
parte do conhecimento necessario para manter a competitividade das empresas no
mercado e melhorar significativamente o seu desempenho encontra-se dentro da
propria empresa. O melhor aproveitamento desse conhecimento &, na opinido de
80,2% desses executivos, um dos principais beneficios obtidos com a gestao do
conhecimento.
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Uma grande parte do conhecimento é tacito, ou seja, baseia-se na experiéncia
dos colaboradores e ndo sao faciimente transferidos ou compartilhados. Por essa
razao torna-se necessario o desenvolvimento de ferramentas que sejam capazes de
extrair esse conhecimento para ser compartilhado entre toda a organizacéo.

Neste contexto serd mostrada a utilizagdo da intranet como uma importante
ferramenta de implementagdo da gestdo do conhecimento no gerenciamento da
documentacio de sistemas legados.

2.3 Sistemas legados

Sistemas legados séo sistemas de informagdo desenvolvidos ao longo do
tempo, que utilizam métodos, ferramentas e sistemas de gerenciamento de banco
de dados que se tornaram obsoletos, mas que ainda sdo muito utilizados devido a
sua confiabilidade. Esses sistemas acumulam informagdes vitais, além do histérico
do negécio da empresa. [10]

Devido as constantes mudangas no processo de negécio das organizagbes,
que exigem mudangas também nos softwares desenvolvidos para suporta-los, os
sistemas legados s&o freqientemente modificados, podendo apresentar baixos
niveis de qualidade, além de tornar o processo de manutencédo desses sistemas
muito caro.

Alem disso, a documentagéo de sistemas é sempre deixada para um segundo
plano e raramente acompanha a verséo atualizada do software. [8]

Os sistemas legados coniém anos de experiéncia acumulada e que nédo estio
armazenadas em nenhum outro local. Descartar esses sistemas significa descartar
todo o conhecimento acumulado. [9]
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E neste contexto que surge a documentagdo de sistemas, como uma grande
aliada no processo de armazenamento das informagdes de negbcio contidas nos
sistemas legados. Para isso é necessario que a documentacédo siga um padrdo de
confecgdo que facilite sua interpretagao e utilizagdo. Uma documentacéo de sistema
atualizada pode constituir pega fundamental na reconstrucio ou até mesmo na
manutencéo eficaz de sistemas legados.

2.4 Intranet

A intranet € uma maneira simples e eficaz de compartilhamento de informagdes
dindmicas e interligadas entre todos os colaboradores da empresa e também uma
grande aliada no processo de implementagdo da gestio do conhecimento dentro

das organizag¢bes, podendo auxiliar em todas as etapas do processo de converséo
do conhecimento. [7]

Na etapa de compartilhamento, a intranet pode ser Gtil airavés da utilizagéo de
recursos multimidia, quando ndo existe a possibilidade de uma interagéo fisica e
pessoal entre os individuos da organizagdo. Nas etapas de codificagdo e
coordenagéo, pode contribuir através de recursos como lista de discussdes, criacdo
de protdtipos através de linguagens de programacédo e recursos multimidia. Na
etapa de difusdo e transferéncia, a internet pode auxiliar na divulgagio de
documentos da organizagao, facilitando o processo de disseminacdo de novas
idéias e a criagdo de novos projetos. [7]

BENETT [11] define a intranet como uma rede privativa de computadores que
se baseia nos padrdes de comunicagéo da internet publica.

Algumas das principais diferengas entre intranet e internet séo que a intranet
tem como pulblico alvo todos os funcionarios de uma organizagio, seu acesso é
restrito aos funcionérios e as informagdes s&o, na maioria das vezes, informacdes
da propria empresa. Ja a internet é acessada por qualquer pessoa do planeta,
possui informagées abertas e de todos os tipos.
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A reducdo de custos nas transa¢bes e a melhoria nos processos internos de
comunicacgdo sdo exemplos de vantagens obtidas com a utilizagdo da intranet. [7]
Como desvantagens pode-se citar a necessidade da conversédo de documentos para
o formato HTML, a indexacgéo periddica do material e a definicdo de padrdes. [11]

Pode-se dizer que este € um dos grandes desafios que a intranet tem pela
frente: manter-se atualizada, com uma manuteng¢do adequada, dindmica e rapida.
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3 Documentacao de sistemas x Gestdo do conhecimento

3.1 Estrutura interna da empresa

A implementagdo da gestdo do conhecimento no gerenciamento da
documentagdo de sistemas legados foi realizada em uma empresa de pequeno
porte, que tem como principal negdcio a prestacéio de servicos em TI.

Os principais clientes da empresa sdo as grandes instituigbes financeiras, que
constantemente precisam se adaptar as rigidas normas impostas pelo Banco
Central.

Como diferencial, a empresa oferece:

* Solucdes e padronizagbes pontuais para cada cliente;
» Corpo técnico especializado;
¢ Servico de qualidade;

+ Agilidade no atendimento de novas solugbes e padronizagoes.
A estrutura hierarquica da empresa é composta por:

¢ Diretoria executiva;
e Diretoria administrativa;
e Diretoria técnica;
» Geréncia técnica:
o Geréncia especializada no desenvolvimento de sistemas;
o (Geréncia especializada na documentagéo de sistemas legados.
e Corpo técnico.

A implementacdo da gestédo do conhecimento que sera descrita em detalhes no
capitulo seguinte, foi efetuada sob a geréncia e coordenacdo da equipe
especializada em documentacgéo de sistemas legados.
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3.2 Processo de documentagéo de sistemas legados

Como dito anteriormente, sistemas legados sdo sistemas de informagéo
desenvolvidos ao longo do tempo, que acumulam informagdes vitais e o histérico do
negocio da empresa. [10]

O processo de negécio das organizagbes é constantemente modificado,
fazendo com que os sistemas legados também sofram manutengdes para poder
suporta-lo. A falta de conhecimento da funcionalidade dos sistemas dificulta esse
processo de manutengdo, tornando-o muito caro. [8]

A documentagio de sistemas iegados € uma grande aliada nesse processo,
facilitando o entendimento do negécio através da geragdo de documentos de facil
leitura e compreensdo e, assim, minimizando os custos de manutencdo desses
sistemas. Além disso, permite o alinhamento do cliente as exigéncias legais
pertinentes & categoria da qual faz parte.

Inicialmente, os trabalhos de documentagido de sistemas legados foram
executados por uma equipe reduzida, composta por 4 analistas de sistemas sénior,
liderados por um gerente técnico. O cliente, uma grande instituicdo financeira,
selecionou alguns sistemas chave para o bom andamento do seu neg6cio,
solicitando a execugdo de um projeto piloto de documentagio. A continuidade do
processo de documentacdo de sistemas legados dependia exclusivamente do
sucesso desse projeto piloto.

O primeiro passo adotado na execugdo do projeto foi a definicdo de uma
estrutura Unica de documento a ser entregue, independente de linguagens e
tecnologias utilizadas pelos programas. O objetivo principal era o de apresentar um
documento limpo e de facil entendimento, inclusive para leigos no assunto. Todos os
programas documentados passaram a ter uma estrutura Gnica de apresentagio.
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Definida a estrutura do documento, passou-se a fase de definicdo de padrdes
para as instrugdes de programagao.

Todas as instrucbes de programacdo definidas dentro dos programas
passaram a ser documentadas utilizando-se o portugués estruturado, de acordo com
uma padronizagao especifica. Independente da linguagem de programagcéao utilizada
na codificagdo do programa, instrugbes semelhantes necessitavam de um padrao
para serem documentadas da mesma forma.

Uma pesquisa de tabela codificada na linguagem COBOL deveria ser
documentada da mesma forma que uma pesquisa de tabela codificada na linguagem
ASSEMBLY, por exemplio. A essa igualdade de sintaxe de documentagao,
independente da linguagem de programagae utilizada, deu-se o nome de padrdo de
documentagio.

Os padrdoes eram definidos pelo gerente através de reunides periédicas, de
acordo com a necessidade, e armazenados pelos componentes da equipe e pelo
proprio gerente atraves de anotagdes em papel, ndo existindo nenhum sistema
automatizado para alimentagao e pesquisa desses padrdes de documentagao.

Finalizado o processo de documentagéo de sistemas legados, cabia ao gerente
da equipe a fun¢do de conferéncia dos programas, um a um, para validagéo da
estrutura do documento e dos padrées utilizados.

Para cada programa documentado era entregue um documenio de texto
correspondente  (.txt), codificado utilizando-se o© poriugués estruturado.
Posteriormente, esses documentos eram carregados no ambiente do cliente e

visualizados através de uma ferramenta especifica de posse do mesmo.
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Na figura abaixo, pode-se visualizar todo o fluxo do processo de documentacgéo
de sisiemas legados, desde o envio dos programas a serem documeniados pelo
cliente até a entrega do produto final a0 mesmo.

1
Atividades executadas pela
i Chenta

Alividades execuladas peio
Garsnle de documenlaclo

Alnidades execuladas peks
profissionais de documerntagio

Figura 1 — Fluxo do processo de documentagéo de sistemas legados
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3.3 Motivacéo para a implementacao da gestédo do conhecimento

Apéds a aprovacgdo do projeto piloto de documentagéo de sistemas legados, a
demanda aumentou consideravelmente, tornando-se necesséaria a contratacédo de

novos profissionais para a execucao dos trabalhos de documentacao.

Em um curto espago de tempo, a equipe de documentacdo de sistemas
legados j& contava com aproximadamente 20 profissionais especializados. Devido
ao excesso de demanda e aos prazos a serem cumpridos, esses profissionais eram
treinados durante a prépria execugao dos trabalhos.

A cada dia, novos sistemas eram enviados pelo cliente para serem
documentados, aumentando a necessidade de criagdo de novos padrdes de
documentacdo e também de treinamentos para o aprendizado de linguagens
especificas. Para cada nova instrugéo de programagio encontrada, um novo padrdo
de documentagéo precisava ser definido.

Com o aumenio consideravel do volume de trabalho, a empresa passou a ter o
desafio de garantir a qualidade e a uniformidade dos servigos prestados, conforme o
projeto piloto apresentado.

A solugéo, num primeiro momento, foi manter o treinamento dos profissionais,
a centralizagao da criagdo de novos padrdes de documentagdo e a conferéncia do
trabalho a ser entregue em uma Gnica pessoa: o gerente da equipe.

Além das atribuigbes citadas acima, cabia ainda ao gerente o esclarecimento
de duvidas quanto as linguagens de programacio utilizadas nos programas a serem
documentados, pois nem todos os profissionais de documentagdo dominavam as
linguagens em sua totalidade.

Com o aumento da demanda de trabalho e consequente aumento da equipe
utilizada no projeto, alguns problemas comegaram a aparecer. O gerente da equipe
de documentagao passou a acumular diversas fungdes, ficando sobrecarregado, e
passando a ser o gargalo no processo de documentacéo de sistemas legados.
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Os novos padrbes continuaram a ser anotados em papel pelo gerente, nio
sendo armazenados em nenhum meio eletrdnico que pudesse ser acessado por
todos de maneira mais rapida e a conferéncia individual dos programas
documentados também continuou a ser de sua responsabilidade.

Devido a esses fatores, a presenca fisica do gerente tornou-se indispensavel
para a realizag8o dessas atividades, prejudicando o bom andamento dos trabalhos e
comprometendo os prazos de entrega dos mesmos.

Os acessos constantes ac gerente também aumentaram em muito o tempo de
resposta de cada solicitagdo, prejudicando diretamente a produtividade dos
profissionais de documentagéo.

Além de todos os problemas citados acima, o conhecimento de um dos
principais negécios da empresa encontrava-se sob o dominio de um Unico
profissional: o gerente responsavel pelos projetos de documentagdo de sistemas
legados.

3.4 A gestao do conhecimento e a intranet

Como visto no capitulo anterior, a gestdo do conhecimento € um processo
utilizado para capturar, estruturar, gerenciar e disseminar o conhecimento na
organizagéo, de forma rapida, utilizando as melhores praticas e reduzindo custos de
retrabalho de projeto para projeto. [4]

Devido aoc excesso e & centralizagdo de fungdes em uma Unica pessoa, 0
gerente da equipe, verificou-se a necessidade de implementagio de uma gestao do
conhecimento nesse processo de documentacio de sistemas legados, para que a
empresa passasse a ser a detentora do conhecimento inerente ao seu principal
negdcio e os trabalhos pudessem ser executados com mais eficiéncia e rapidez.
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O conhecimento de posse do gerente precisava ser disponibilizado de forma a
ser acessado por todos os profissionais da empresa, sem a obrigatoriedade da
presenga do gerente. Os padrdes continuariam a ser definidos por um Unico
profissional, porém seriam disponibilizados de forma mais rapida para todos e a
empresa passaria a ser a depositaria de todo o conhecimento acumulado, inerente
ao negoécio.

Nesse processo de implementagao da gestdo do conhecimento na empresa, a
intranet surgiu como uma importante ferramenta para o armazenamento e consuita
dos padrdes de documentacgéo até entdo em poder do gerente da equipe, permitindo
o compartilhamento das informagdes entre todos os colaboradores da empresa de
uma maneira simples e eficaz, com um custo muito reduzido e dentro do prazo.



26

4 Aimplementacao da gestdo do conhecimento

4.1 FEtapas do processo de implementacao

A primeira etapa do processo de implementagdo da gestdo do conhecimento
na empresa teve por objetivo o treinamento emergencial de outro colaborador que
pudesse assumir temporariamente algumas das fung¢des do gerente, auxiliando no
esclarecimento de duavidas dos profissionais quanto as padronizagbes de
documentagédo a serem adotadas e linguagens de programacéo utilizadas. Assim o
gerente pbéde se dedicar a4 definicdo e ao desenvolvimento do sistema para a
implementagdo da gestdo do conhecimento no gerenciamento da documentagéo de
sistemas legados.

Resolvido o problema do acimulo de fungdes por parte do gerente, o préximo
passo incluiu o levantamento dos objetivos do sistema, requisitos funcionais e
requisitos ndo funcionais. Para isso foram ouvidos além do gerente, alguns
colaboradores do corpo técnico da empresa e o diretor técnico.

Faltava entdo definir de que forma 0s documentos seriam exibidos e qual
estrutura seria utilizada. Devido a urgéncia da criagdo do sistema e disponibilizagéo
do mesmo para uso, optou-se pela uiilizagao de ferramentas simples, disponiveis na
empresa e pouco onerosas. Convencionou-se entdo que os documentos seriam
todos criados no Microsoft Office Word e convertidos para ¢ formato HTML para
serem disponibilizados na intranet o mais rapido possivel.

Coube ao gerente a tarefa de separagdo e organizagéo de todos os padroes
até entdo anotados em papel, confeccionando os documentos a serem exibidos na
intranet. Também ficou sob sua responsabilidade a criagdo de manuais de consulta
das mais diversas linguagens, necessarios para os projetos de documentagéao de
sistemas legados.
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Antes da disponibilizacdo do sistema para o uso, todos os profissionais
passaram por um rapido treinamento sobre como utiliza-lo. Também receberam
orientacdes sobre como proceder diante da necessidade da criagdo de novos
padrées a serem disponibilizados para consulta.

4.2 Objetivos do sistema

O sistema de gestdo do conhecimento foi desenvolvido com os seguintes
objetivos:

» Descentralizagdo de informacbes estratégicas para o negocio da
empresa, até entdo em poder do gerente da equipe;

* Disponibilizagio répida e eficiente dos padrdes de documentagédo para
todos 0s envolvidos no projeto, melhorando assim a produtividade dos
profissionais e permitindo ¢ cumprimento dos prazos de entrega dos
projetos;

* Reducdo de acessos desnecessarios ao gerente da equipe, com melhor
aproveitamento de todo o seu potencial para as atividades em que
realmente fosse necessario;

* Eliminagdo de anotacdes em papel, utilizando-se a initranet para
disponibilizagdo de todos os documentos criados como: padronizagbes a
serem utilizadas na documentagdo de sistemas legados e manuais de
linguagens.
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4.3 Requisitos funcionais

* Eliminar anotagbes em papel, utilizando-se a intranet para
disponibilizacéo de todos os documentos criados como: padronizagdes a
serem utilizadas na documentacdo de sistemas legados, manuais de
linguagens e informativos;

» Permitir que apenas o gerente da equipe de documentagéo de sistemas
legados e o diretor técnico da empresa tenham acesso aos documentos
para realizar inclusdo, alteragdo e exclusdo de padrdes, manuais,
informativos e usuarios do sistema;

» Liberar a consulta de padrdes, manuais e informativos a todos os usuérios
cadastrados;

¢ Exibir um indice geral com todos os documentos disponiveis para
consulta, para que o usuario possa selecionar a opgéo desejada;

» Exibir indices especificos para cada documento, proporcionando aos
usuarios uma pesquisa detalhada dos mesmos;

* Permitir 0 posicionamento automatico no inicio do capiiulo selecionado
atraves do indice detalhado de cada documento.
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4.4 Requisitos nao funcionais

Usabilidade:

» O sistema deve ser de facil utilizagéo;

Confiabilidade e Sequranca:

* Deve ser realizado backup semanal dos documentos, para possibilitar a
recuperacao das informacdes em caso de falha;

» O sistema deve ser disponibilizado em servidor especifico, a que s6 o
administrador de rede tenha acesso;

¢ O sistema n&o deve permitir o0 acesso de usudrios nio cadastrados;

Desempenho:

* O tempo de resposta de uma consulta ndo deve exceder 3 segundos;

Portabilidade:

e O sistema deve executar em microcomputadores com sistema

operacional Windows 98, Internet Explorer 5 ou superiores.
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4.5 Estrutura¢ao da informacao

Para a esiruturagéo das informagdes a serem utilizadas pelo sistema, foram
levados em consideragéo aspectos importantes como:

* Misséo, objetivos e metas da organizagio;

e Culiura, motivagdo e grupos de trabalho existentes:;

* [Ferramentas e orgamento disponiveis;

» Capacidade de adaptacdo as novas tecnologias e as exigéncias do
mercado;

* Participacao ativa dos usudrios no processo.

Outra grande preocupagéo se deu em relagdo ao tempo, pois novos projetos
de documentiacéo de sistemas legados chegavam a cada dia, com seus respectivos
prazos de entrega definidos, tornando urgente a rdpida disponibilizacio para
consulta dos documentos com os padrées de documentacdo a serem utilizados e
manuais de linguagens.

No processo de estruturagdo da informagdo procurou-se respeitar os aspectos
citados acima, principaimente no que diz respeito aoc orgamento e ferramentas
disponiveis, pois a empresa nio dispunha de muitos recursos para esse projeto.

Num primeiro momento foi feita uma andlise detalhada para se definir quais
documentos deveriam ser criados, levando-se em consideragéo o atendimento das
necessidades mais urgentes colocadas pela equipe de documentacéo de sistemas
legados.

Entdo, os documentos passaram a ser criados através da utilizagdo do
Microsoft Office Word, sendo divididos por assunto: descrigdo do processo de
documentacdo de sistemas, padrdes de documentacdo a serem adotados, manuais
de linguagens, modulos disponiveis.
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Posteriormenie, cada um dos documentos foi convertido para o formato HTML
e uma pagina principal foi criada na intranet, com opgdes de selegdo para cada um
dos documenios criados.

A figura abaixo apresenta um diagrama da estrutura utilizada no processo de
confeccdo da pagina de intranet que foi disponibilizada aos profissionais para
consulta.

Os documentos foram criados na forma de méduloes, divididos por assunto e

distribuidos em camadas. Dessa forma, cada documento poderia ser alterado
individualmente, sem que isso afetasse a pesquisa dos demais documentos.

Pagira
Pancipal
Docurrentacio Padrbes da hedduios kManuais de
de sistemas dnoumentacio disporiveis linguagens
Padronizagiic Padronizagio Padronizacio
[ geral } [ Onlire J ( Bach ] LCOEOL J [ASSEMBLER) [ 5P ] [ TELON J

Figura 2 — Estruturagao da Informagao

Para facilitar o entendimento, no capitulo seguinte serdo apresentados em
detalhes alguns dos documentos citados acima.
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4.6 Descricdao dos documentos

* Pagina principal: menu principal de utilizagdo do sistema, codificado em
HTML. Permite consulta direcionada a todos os manuais definidos na
estruturagdo das informagdes do sistema. Funciona como um indice geral de
opgoes.

» Documentacéio de sistemas: documento contendo todas as informacdes
pertinentes & documentacdo de sistemas legados, como: conceitos de
documentagéo, relacdo de documentos a serem entregues ao cliente, padrio
para a nomenclatura de campos, dicas para utilizagdo da ferramenta de
visualizacéo disponibilizada pelo cliente e exemplos de programas
documentados.

» Padrbes de documentacdo: documento contendo todos os padrdes de
documentacéo, até entdo anotados em papel pelo gerente da equipe. Para
facilitar a pesquisa, os padrdes foram divididos em: padronizagdo geral,
padroniza¢do batch e padronizagio online.

» Padronizacéo geral: documento contendo todos os padrdes a serem
utilizados no processo de documentagéo de programas, independente do tipo
de execugédo: batch ou online. Padrdes para acesso a bases de dados,
tabelas internas, tratamento de file-status, areas de trabalho, indexadores e
acumuladores.

» Padronizacdo online: documento contendo todos os padrbes a serem
utilizados no processo de documentagdo de programas online, como: padroes
para exibigdo de mensagens na tela, definicdo de areas de comunicagéo
entre programas, atributos de campos.
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» Padronizacdo batch: documento contendo padrbes especificos para
documentacdo de programas batch, como: tratamento de relatérios,
classificacéo de arquivos, obtencdo de parametros via console do operador,
utilizagdo de méduios do cliente.

* Modulos disponiveis: documento contendo a relagao completa de médulos
existentes no ambiente do cliente, com a descricdo detalhada de suas

funcionalidades e padrées a serem adotados para sua documentacio dentro
dos programas.

* Manuais de linquagens: documento contendo um indice de pesquisa para
consulta dos manuais de Cobol, Assembler, CSP e Telon disponibilizados no
sistema.

4.7 Falhas encontradas e sugest6es para implementac¢des futuras

Devido ao pouco tempo disponivel para a implementagdo, em fungédo dos
prazos de entrega dos projetos de documentagédo de sistemas legados ja estarem
definidos e também ao orcamento reduzido, alguns problemas puderam ser
verificados ao longo da utilizagdo do sistema. Entre os problemas encontrados
podemos citar: dificuldade no processo de atualizagdo dos documentos e
sobrecarga do servidor devido ao grande nimero de acessos e documentos.

No processo inicial de confecgdo dos documentos, todos os padrdes foram
agrupados e codificados de uma uUnica vez. Com o aumento do volume de
programas a serem documentados em um prazo muito curto, a quantidade de novos
padrdes a serem definidos também aumentou consideravelmente. A cada inclusédo
de novos padrées nos documentos criados, 0s mesmo precisavam ser novamente

convertidos para HTML e o indice tinha que ser atualizado manualmente.

O servidor também passou a ser muito acessado, tornando-se necessério o
aumento de sua capacidade de armazenamento, bem como a definicio de novos
processos de backup semanais.
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Os problemas com o servidor foram facilmente solucionados, sem um grande
aumento de custos ou impactos nos processos ja existentes. J4 a modificacdo do
processo de atualizagdo dos documentos precisou passar por uma analise, com o
objetivo de se verificar se os beneficios a serem obtidos justificariam os custos a
serem gastos com a automatizac@o do processo de inclusido de novos padres nos
documentos criados.

Apos analise detalhada da diretoria técnica, verificou-se que com o passar do
tempo e conseqliente aumento do numero de sistemas ja documentados, a
tendéncia seria uma diminuicdo natural da necessidade de definicdo de novos
padrbes, o que inviabilizou a criagdo de um processo automatizado de atualizagéo
desses padrdes.

De qualguer forma, a automatizagdo do processo de aitualizagdo de
documentos foi colocada como sugestdo para uma implementagdo futura. Os
padrées de documentagéo passariam a ser armazenados em um banco de dados a
ser acessado através de aplicacdes que permitiriam a consuilta, incluséo, alieragdo e
exclusao desses padrdes, facilitando assim o processo de atualizagdo e visualizagéo
dos mesmos.
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5 Consideracoes metodologicas

Analisando a implementagéo da gestdo do conhecimento descrita no Capitulo
4, pode-se verificar a auséncia de utilizagdo de uma metodologia especifica. O
processo de implementagéo teve seu inicio através da elaboragdo de um plano de
contingéncia, sem gue nenhum planejamento prévio tivesse sido feito.

Conforme as boas praticas descritas no guia PMBOK [12], para que os projetos
tenham sucesso necessitam de um gerenciamento adequado, envolvendo
planejamento, execugdo e controle.

O PMBOK formaliza diversos conceitos em gerenciamento de projetos,
reconhecendo 5 grupos de processos:
1. Inicializagio;
Planejamento;
Execucao;

Monitoramento e controle;

U

Encerramento.

A utilizagdo do PMBOK na implementagao descrita, deixaria o processo utilizado
mais dindmico e organizado, podendo ser utilizado como base para o
desenvolvimento de outros projetos dentro da empresa, agregando valor aos
mesmos e tornando a empresa muito mais competitiva no mercado de trabalho.
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6 Conclusao

A gestdo do conhecimento tornou-se um assunto de destaque entre as
organizagdes, principalmente devido ao aumento da competitividade dos mercados
globais e ao ritmo acelerado das mudangas. O grande desafio para as empresas
esta em como armazenar o conhecimento, tornando-o acessivel s pessoas certas e
no momento adequado.

O principal objetivo deste trabalho foi apresentar um estudo pratico de
implementacdo de gestdo do conhecimento, em uma empresa prestadora de
servicos em TI, que tem como negécio principal a documentacdo de sistemas
legados.

O conhecimento necessario para a realizagédo da documentacéo encontrava-se
em poder do gerente técnico da equipe e estava diretamente associado as suas
habilidades pessoais. Todos os padrées a serem utilizados no processo eram
definidos por ele e armazenados em meios proprios de consulta, ndo sendo
facilmente disponibilizados aos profissionais e, principalmente, 8 empresa.

Como afirma STEWART [3], o conhecimento tacito precisa se tornar explicito
para que possa ser examinado, compartilhado e aperfeicoado. A implementagéo da
gestdo do conhecimento descrita no trabalho teve por objetivo a transformagéo do
conhecimento tacito em explicito, através da disponibilizagéo dos padrbes de
documentacdo, definidos pelo gerente técnico, para todos os colaboradores da
empresa, utifizando-se a intranet.
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Fazendo uma analogia aos modos de converséo do conhecimento expostos
por NONAKA e TAKEUCHI [2] e s etapas do processo de gestdo do conhecimento
descritas por CERANTE & SANTOS [7] no Capitulo 2, pode-se dizer que:

* Experiéncias foram capturadas através da interagéo entre os funcionarios da
empresa;

* O conhecimento tornou-se explicito, sendo colocado em um formato utilizavel
para que a empresa e 0s colaboradores pudessem acessa-lo sempre que
necessario;

e Conhecimentos explicitos foram trocados e combinados através de
documentos e reunides, sendo organizados de forma a fazer sentido e
agregar valor para a empresa;

* Os conhecimentos extraidos foram armazenados e organizados para que
pudessem ser agregados aos conhecimentos ja existentes e difundidos
deniro da organizagao.

O objetivo principal do trabalho foi alcangado, ressaltando-se apenas a
importancia da utilizagdo de uma metodologia especifica para o gerenciamento de
projetos futuros, conforme descrito no capitulo anterior.
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