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RESUMO

O elevado grau de especializagdo das fun¢des de funcionarios nas empresas e demais
pessoas juridicas, juntamente com o crescimento dessas instituigdes, criaram um novo
desafio para as entidades tanto publicas quanto privadas: a gestdo do conhecimento.
Muitas informacdes e conhecimentos sao perdidos todos os dias com a demissao ou
afastamento de funcionarios, falta de comunicacéo, falta de flexibilidade, entre outros
fatores, isso faz com que muitas vantagens e melhorias, que poderiam ocorrer
continuamente nas instituicdes, sejam desconsideradas. Além da perda existe também
a questdo da transferéncia e disseminacdo do conhecimento acumulado, além do
treinamento de novos funcionarios. Dentro desse cenario, sistemas wiki colaborativos
tém sido utilizados com intuito de auxiliar a retencédo e disseminacdo do conhecimento,
tendo alcangado resultados positivos, devido a sua simplicidade tanto de edicdo como
de criacao colaborativa, além da facilidade do acesso web que necessita apenas de um
navegador padrao para ser visualizado. Na era atual, a informatizacdo € comum tanto
na esfera privada quanto governamental, o que acarreta a existéncia de sistemas
legado, os quais nem sempre possuem simplicidade de uso o que causa dificuldade
para os colaboradores que precisam utiliza-los. Diversas instituicdes utilizam sistemas
para controlar suas atividades diarias, entretanto, esses sistemas nem sempre
possuem um manual ou uma padronizagcdo de utilizagdo, sendo ensinados de
colaborador a colaborador de forma ad-hoc. Esses fatores acarretam a seguinte
pergunta: “Como construir um repositério de conhecimento sobre sistemas legado e
forma eficiente e colaborativa?”. O presente trabalho procura identificar e testar
procedimentos para otimizar a retencéo e transferéncia do conhecimento, utilizando um
sistema legado em adi¢cdo a um portal wiki colaborativo institucional de modo a criar um

repositorio confiavel de conhecimento.

Palavras chave: Gestdo do conhecimento, Sistema gerenciador de processos de

negocio, Workflow, wiki.



ABSTRACT

The high degree of specialization of employee roles in companies and other legal
entities, along with the growth of these institutions, has created a new challenge for both
public and private entities: knowledge management. Much information and knowledge is
lost every day with the dismissal or departure of employees, lack of communication, lack
of flexibility, among other factors, which means that many advantages and improve-
ments, which could occur continuously in institutions, are disregarded. In addition to loss
there is also the issue of transfer and dissemination of accumulated knowledge, as well
as training of new employees. Within this scenario, collaborative wiki systems have
been used to aid knowledge retention and dissemination, having achieved positive
results due to their simplicity of editing and collaborative creation, as well as the ease of
web access that requires only a browser. default to be viewed. In the current era,
computerization is common in both the private and governmental spheres, leading to the
existence of legacy systems, which do not always have simplicity of use, which causes
difficulty for employees who need to use them. Many institutions use systems to control
their daily activities, however, these systems do not always have a manual or
standardization of use, being taught from collaborator to collaborator ad-hoc. These
factors raise the following question: "How to build a repository of knowledge about
legacy systems in an efficient and collaborative way?". This paper seeks to identify and
test procedures for optimizing knowledge retention and transfer using a legacy system in
addition to an institutional collaborative wiki portal to create a reliable knowledge

repository.

Keywords: Business Process Management System (BPMS), Workflow, wiki.
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1 INTRODUGAO

O avanco tecnoldgico ocasionou 0 aumento das especializagdes funcionais, de
modo que determinada fungdo de uma instituicdo necessita de um conhecimento
especifico para ser desempenhada. Mesmo contando com certas similaridades, é
possivel perceber a importancia do correto procedimento de matricula para uma
determinada universidade, da autorizagdo do uso de ambulancias em um determinado
hospital ou do recebimento de armamento para policiais, que podem diferir em cada
ente federativo ou, até mesmo, em destacamentos policiais distintos dentro do mesmo

estado.

Conforme o crescimento das entidades juridicas, tanto de direito publico quanto
privado, surge a necessidade de que, durante as suas atividades, mais tarefas sejam
realizadas de forma especifica. Com a pratica e o aprendizado, os executores dessas
tarefas assimilam como desempenha-las, entretanto, esse insumo intelectual esta
atrelado a um individuo que futuramente ndo fara mais parte da cadeia de processos.
Conforme argumenta Carbone (2009, p.82), esse tipo de conhecimento € denominado
tacito, o qual é “produzido pela experiéncia de vida, incluindo elementos cognitivos e

praticos”.

Um dos maiores desafios das instituicbes modernas € a retencdo do
conhecimento inerente as suas fungdes e necessidades, pois uma mesma atividade
pode ser executada de maneiras bem distintas dependendo das caracteristicas
pontuais de cada entidade. E interessante que esse material intelectual constituido seja
preservado e disseminado entre os executores atuais e futuros, para isso € necessario

que seja empregada alguma estratégia de gestdo do conhecimento.

A gestdo do conhecimento é importante para totalidade das instituigbes, pois a

renovacao do quadro de funcionarios € um processo inerente para todo tipo de entidade
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seja publica ou privada, e que pode ser ocasionada por diversos motivos como:
demissdo, aposentadoria, transferéncia de setor, falecimento. A cada troca
provavelmente havera uma perda de conhecimento organizacional, pois o funcionario ja
possui algum grau de conhecimento de suas tarefas. Quando n&o existem
procedimentos institucionais de retencdo do conhecimento, quando da permuta de
colaborador, ocorre uma perda do conhecimento gerado e acumulado ao longo dos

anos que estava em posse de determinada pessoa ou grupo de pessoas.

Existem diversas formas de trabalhar a retencdo do conhecimento, como a
construgao de manuais, instrugdes normativas, repositério de documentos entre outros.
Entretanto, existe um consideravel numero de instituicdes que estao utilizando sistemas
wiki colaborativos. Ja existem diversos estudos sobre o uso de wiki em ambientes
empresariais e governamentais, sendo fator comum o reconhecimento de ganhos

estratégicos para as entidades que assim optaram.

Analisando-se os trabalhos sobre gestdo do conhecimento com auxilio da wiki, é
possivel perceber que muitas entidades se limitaram a utilizar a wiki apenas nos
respectivos departamentos de tecnologia da informacéao. Indicando uma dificuldade em
expandir o uso da ferramenta para setores distintos da area de tecnologia. Dessa forma
€ interessante a expansao dos sistemas para outras areas que nao apenas as de

tecnologia.

Considerando o contexto exposto previamente, surge o problema de pesquisa a
ser explorado por esta Dissertacdo: Como empregar a wiki em conjunto com o0s
processos institucionais e sistemas legado de modo a aumentar sua efetividade no que

tange a gestao do conhecimento?

O Mestrado Profissional em Informatica na Educacdo tem como um de seus
objetivos especificos o desenvolvimento de pesquisas operacionais que promovam

melhorias nos processos educacionais (site MPIE). Os processos educacionais vao
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além das instituicbes de ensino habituais, esses processos englobam também o
ambiente empresarial considerando que cada entidade tem suas peculiaridades e,

portanto, conhecimentos proprios que devem ser repassados a seus colaboradores.

Em consonéncia com o exposto acima, o presente estudo avalia uma alternativa
para a transformagdo do conhecimento tacito de um grupo em uma unidade de
conhecimento  explicito  colaborativo.  Utilizando  conjuntamente  tecnologia
computacional e conhecimentos da area da educacional, gerou-se material contendo
recomendagdes que podem servir de referéncia para diversas instituicdes tanto

publicas quanto privadas com necessidades similares.

1.1 OBJETIVO

Estabelecer um conjunto de recomendagdes para a utilizagdo integrada de um
sistema legado com uma wiki institucional com foco na organizagao, disseminacgao,
compartilhamento e otimizagdo do conhecimento. De modo a fornecer uma plataforma
de conhecimento explicito confiavel e de facil acesso com o intuito de facilitar a

disseminagao do conhecimento a todos os colaboradores.

1.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

Para obter o objetivo global, foi necessario identificar os seguintes objetivos

especificos a serem alcangados:

e Eleger o sistema legado que sera a referéncia base do estudo.

e Selecionar um sistema wiki para armazenar o conhecimento explicito.
¢ |dentificar pontos chaves de interagdo entre uma wiki e o BPMS.

e Avaliar estratégias para motivar a colaboragéao dos usuarios.

e Localizar dificuldades inerentes a implantagao eficaz da uniao dos dois sistemas.
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¢ Mensurar os resultados e avaliar o impacto no que tange o aprendizado dentro

da instituicéo.

1.4 JUSTIFICATIVA

A gestdo do conhecimento € um recurso estratégico importantissimo sendo
reconhecida como uma disciplina que envolve diversas areas como pedagogia, teoria
das organizagdes e sistemas de informagéo. A necessidade de se gerir o conhecimento
organizacional em diversos tipos de instituicbes, com destaque para empresas de
grande porte e alta complexidade nas suas atividades, aliada a disponibilidade de
sistemas informatizados de apoio, influenciou diversas organizagdes a utilizarem portais

wiki colaborativos para auxiliar obter, organizar e distribuir o conhecimento.

A informatizacao inerente da atualidade reflete na existéncia de sistemas que sao
utilizados no cotidiano das entidades de maneira geral. Esses sistemas legados
chegam a se tornar o centro de controle das atividades institucionais e com isso, saber
como realizar determinada tarefa em determinado software é parte significativa do

trabalho dos funcionarios (com destaque para os setores administrativos).

O presente trabalho estuda como utilizar um portal wiki em conjunto a um sistema
legado (Orquestra workflow), de forma que se obtenha um maior retorno no que tange

obtencao, organizagao, otimizagao e disseminacdo do conhecimento.

1.6 METODOLOGIA

O presente trabalho consiste em um estudo de caso numa empresa publica de
grande porte, com a participagéo direta do pesquisador como analista de sistemas da
instituicdo. Essa condicdo impde certas limitagbes como nao poder avaliar agbes com

resultado claramente negativo para a organizacao. Certos padrdes identificados como
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indesejados, sao evitados com agdes preventivas de modo que seus efeitos ndo foram
testados na pratica, de forma inversa, sdo tomadas medidas para alcancar padrdes

identificados como desejados.

O Passo inicial foi selecionar o sistema que serviria de base referencial para o
conhecimento que existe disperso dentro da empresa. Foi selecionado o sistema

Workflow GHC conforme sera explicado no Capitulo 4.

O sistema wiki, foi eleito para o armazenamento do conhecimento explicito, devido
sua facilidade de edi¢ao colaborativa e sua plataforma web que pode ser acessada de
qualquer navegador convencional. Em consequéncia, foi necessario selecionar qual dos
diversos sistemas wiki disponiveis no mercado seria utilizado. Foi selecionado o

MediaWiki pelos motivos que serdao expostos mais adiante.

Com os dois sistemas selecionados, iniciou-se a fase de pesquisa sobre os
topicos relacionados (gestdo do conhecimento, workflow, wiki) para identificar formas

de uso conjunto das duas ferramentas a fim de obter gestdo do conhecimento.

Os fluxos publicados no GHC estao proximos de 300, permeando todos os 490
setores. Dessa forma torna-se necessaria a sele¢cado de alguns setores para a presente
analise. Foram selecionados setores com fluxos desenhados conforme as boas praticas
propostas pelo BPM CBOK:

e Setor de transportes
e Controladoria
e Ouvidoria

e Geréncia de informatica

Somados, os respectivos fluxos dos setores selecionados alcangam usuarios de
todo o grupo hospitalar, de modo que possibilitam obter uma amostra bem variada de

perfis de usuarios.
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Apds a implementacao foi realizado um estudo para mensurar o nivel de eficacia
do método empregado. O método inicial de avaliagdo utilizado é o quantitativo,
comparando o numero de usuarios, quantidade de conteudo e acessos da wiki antes e
apos a aplicagao da wiki em conjunto com o sistema BPM. Essa estratégia possibilita
aferir quantos usuarios estdo colaborando ativamente com a wiki, quantos estao
consultando seu conteudo e o crescimento obtido no que tange ao conhecimento

explicito armazenado.

Um questionario foi utilizado para possibilitar uma analise qualitativa o que tange a
aceitacdo e avaliacdo dos usuarios dos sistemas. A aplicacdo do questionario foi
realizada via Google Docs visando os usuarios dos fluxos de trabalho. As perguntas
constantes estdo no Apéndice 1. O questionario visa verificar a qualidade do conteudo,
o nivel de aprendizado e a disposi¢cao dos usuarios em colaborarem como provedores

de conteudo.

1.7 ESTADO DAARTE

Para aferir a condigao atual dos trabalhos sobre wiki e BPMS, foram utilizadas as
palavras chave: Gestao do conhecimento, wiki, BPM, incluindo todas juntas e suas

respectivas combinacdes dois a dois.

Inicialmente foram coletados dados de estudos no site Lume da UFRGS,

disponivel em < http://www.lume.ufrgs.br/>, resultando no Quadro 1:

Quadro 1 - Pesquisa Lume UFRGS

Todo acervo Teses e

Dissertacdes
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Gestao do conhecimento 25059 10639

Wiki 3348 1497

BPM 1220 635

Gestdo do conhecimento, 1566 776
wiki

Wiki, BPM 50 21

Gestdo do conhecimento, 282 143
BPM

Gestdo do conhecimento, 27 10
wiki, BPM

Fonte: Lume UFRGS (2018)

As palavras chave foram procuradas por todo o texto, quando selecionadas uma a
uma os resultados sdo de um montante elevado, porém quando procuradas as trés
dentro do universo de teses e dissertagdes, sobraram apenas 10 que puderam ser
analisadas individualmente. Nao houve correspondéncia entre a atual pesquisa e os

trabalhos encontrados.

Em seguida foi realizada pesquisa no site periddicos CAPES/MEC
(http://www.periodicos.capes.gov.br/). As palavras chaves selecionadas individualmente
entre os anos de 2015 e 2017 retornaram resultados, mais modestos numericamente,

dispensando a necessidade de busca das palavras combinadas:

Quadro 2 — Pesquisa Capes

Capes geral Capes Trabalhos
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teses relacionados
capes
Wiki 18365 9 2
BPMS 446 2 0
Gestao do 2569 0 0
conhecimento

Fonte: CAPES/MEC (2018)

Devido ao vultoso numero de trabalhos retornados com o termo Gestdo do
Conhecimento, ficou inviavel analisar caso a caso, entretanto foi possivel analisar cada

um dos 133 trabalhos com os termos wiki e BPMS.

Trabalhos com o termo BPMS em sua maioria focaram na implantagdo do sistema
nao havendo mengéo de como utilizar o sistema BPMS na gestdo do conhecimento ou

em conjunto com uma wiki.

Utilizando o termo wiki foi possivel localizar 2 trabalhos focados na utilizagdo da

wiki na gestdo do conhecimento institucional:

O primeiro trabalho é o “Software Social Como Apoio a Gestao do Conhecimento”.
Sencioles (2014) estudou a adequacdo da wiki dentro do modelo SECI de Nonaka e
Takeuchi (1997) corroborando com outros estudos correlatos sobre a praticidade do uso
da wiki para retencao e disseminacao do conhecimento. Durante o estudo foi observado
o fato de a maioria dos usuarios tende a apenas absorver o conhecimento
disponibilizado (internalizagdo no modelo SECI). A empresa onde foi realizado o estudo
é classificada como de grande porte. A wiki foi iniciada dentro do setor de tecnologia da
informacao. As conclusdes apresentadas servem de base para o presente estudo, que

foca na obtencdo da colaboracdo dos elementos chave para a expansao do conteudo
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da wiki.

O segundo trabalho relacionado foi “Producao Colaborativa de Conhecimento: o
uso de wiki no ambiente corporativo” proposto por Cardoso (2009), focou na
implantagdo de uma wiki dentro do setor de tecnologia da informagdo no ambito do
Tribunal de Justica de Santa Catarina (TJSC). Houve uma analise de como incentivar a
participacdo dos funcionarios no que tange a producao coletiva de conhecimento. O
trabalho de Cardoso foi um referencial importantissimo para o andamento do projeto
atual. O TJSC possui uma wiki utilizada principalmente pela geréncia de informatica e
optaram pela utilizagdo do programa MediaWiki (mesmo da Wikipedia). O trabalho atual
parte da expansao da wiki para as demais areas da instituigdo, trabalhando a questao
da incitacdo a participacdo dos usuarios tanto na produgdo quanto no consumo da

informagéao disponibilizada.
A proxima pesquisa foi realizada no Google Scholar

(https://scholar.google.com.br/), os resultados foram os maiores numericamente sendo

entdo necessario aplicar o filtro restricao temporal de 2015 até 2018.

Quadro 3 — Pesquisa Google Scholar

No corpo do artigo No titulo do artigo

Wiki 84500 11600

BPM 27000 7620

Gestao do conhecimento 67200 5540

Wiki, BPM 3120 1

Wiki, Gestao do 26500 9

conhecimento
Gestdo do conhecimento, 6620 2
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BPM

Wiki, gestéo do 195 0

conhecimento, BPM

Fonte: Google Scholar (2018)

Com a combinacao Wiki e BPM foi possivel encontrar uma dissertagdo com
conteudo proximo ao presente trabalho, a qual possui como titulo: “BMP Wiki: uma
proposta para disseminar conhecimento através da documentacdo de processos de
negocio em paginas Web” (FINIZOLA, 2016). Esse trabalho foca no desenvolvimento
de uma ferramenta que traduza os mapas BPMN em informacbes codificadas em
paginas HTML automaticamente. A ideia apresentada, apesar de muito engenhosa e
eficiente, difere do que é usualmente entendido como wiki, que seria a participagao
coletiva, no momento em que um fluxo esta formatado como um mapa a ferramenta ja
consegue traduzi-lo instantaneamente. Em instituicdes de grande porte, é provavel a
existéncia de fluxos de alta complexidade que seriam traduzidos em paginas com muita
informagdo e possivelmente permaneceriam ininteligiveis para usuarios leigos. O
diferencial do trabalho em questado consiste em utilizar os stakeholders dos fluxos para
que possam criar um material de facil entendimento para colaboradores em diversos

niveis de entendimento.

1.8 REFERENCIAL TEORICO

A presente secao elucida conceitos, teorias € modelos que foram utilizados
durante a construgédo do estudo. A organizagao sequencial visa facilitar o entendimento

por parte do leitor.

1.8.1 Hypertext Markup Language (HTML)
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O sistema de hipertexto foi idealizado por Vannevar Bush em 1945 com o
desenvolvimento do dispositivo de recuperacédo de informagdes chamado Memex. Em
1965, Ted Nelson e Douglas Engelbart realizaram o desenvolvimento do que
denominaram "hipertexto" (Landow, 2006). O hipertexto corresponde a escrita nao-
sequencial-texto que se ramifica, dando ao leitor a possibilidade de escolher a
sequéncia de leitura que melhor |he convir. Pelo seu perfil interativo, o hipertexto € mais
bem visualizado em um sistema computacional. Em sintese, o hipertexto € um tipo de
escrita no qual o percurso de leitura se torna nao linear, pois os fragmentos de texto s&o
interligados pelos denominados hiperlinks, os quais podem direcionar tanto para partes

distintas do mesmo texto ou até mesmo para textos externos.

Segundo W3C (2017), HTML é a linguagem de marcagao padrao para a criagao
de paginas web e aplicagbes web. As tags HTML sdo o conjunto de simbolos de
marcagao ou codigos inseridos em um arquivo texto destinado a ser exibido em um
programa navegador. A interpretacao das tags € realizada pelos chamados Browsers e
sua padronizacao € mantida pelo Consércio World Wide Web (W3C). O W3C tem como
missao “Conduzir a World Wide Web para que atinja todo seu potencial, desenvolvendo
protocolos e diretrizes que garantam seu crescimento de longo prazo” (W3C Brasil,
2017). A padronizacao do HTML permite que uma mesma pagina seja visualizada em
diversos tipos de softwares e hardwares, essa compatibilidade foi de vital importancia

para a expansao da internet por todo o planeta.

1.8.2 Web 2.0

A chamada web2.0 foi uma mudanga nos paradigmas da proépria internet que a
principio era um ambiente com conteudo mais estatico (web1.0). A evolugéo da rede
mundial para uma segunda geragdo de comunidades e servigcos envolvendo wikis,
redes sociais, blogs e tecnologia da informagdo. Em 2004, a empresa americana

O’Reilly Media designou o termo Web 2.0 para uma segunda geracéo de comunidades
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e servicos baseados na plataforma Web, onde a ideia é que o “ambiente on-line se
torne mais dindmico e que os usuarios colaborem para a organizagdo de conteudo”
(O’REILLY, 2005, p.3).

Segundo Tim O’Reilly, a ideia é que quanto mais pessoas utilizarem as aplicagdes
da web2.0, melhor ela se torna. Essa afirmacao esta em consonancia com o presente
estudo que procura a participagdo dos usuarios para a construgao do conhecimento

explicito coletivo.

Um dos conceitos fundamentais da web2.0 é a participacdo ativa do usuario que
deixa de ser um simples consumidor para o papel de criador de conteudo. Ambos os
sistemas (Workflow e wiki) sdo fundamentados na participacdo ativa dos usuarios

sendo possivel afirmar que sao exemplos de aplicagdes web2.0.

1.8.3 Wiki

Segundo Leuf e Cunningham (2001), “a wiki € uma aplicacdo baseada na web. E
nomeado apds o termo havaiano 'wiki' que significa rapido. A utilizagdo do termo rapido
se deve a velocidade nos processos de edigdo de conteudo. Uma wiki € uma colegao
de paginas Web HTML e tem ligagdes cruzadas entre paginas em que cada pagina
pode ser editada, mantendo registro dessas mudancgas”. Qualquer alteracdo pode ser
revertida para qualquer um de seus estados anteriores. Uma wiki pode ser acessada a
partir de qualquer navegador da web e sem outras ferramentas especiais Sao
necessarios para criar e editar paginas existentes. wiki € um Repositorio de
conhecimento em evolugdo onde os Encorajados a fazer adigbes a este repositorio,

adicionando Novos documentos ou trabalhando nos ja existentes.

A wiki é ainda definida por Leuf e Cunningham (2001, p.14) como “uma colegao

livremente expansivel de paginas WEB interligadas num sistema e hipertexto para
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armazenar e modificar informagdo — um banco de dados, onde cada pagina é

facilmente editada por qualquer usuario com um browser”.

Atualmente, algumas instituicbes estao utilizando o software MediaWiki, conforme
o site MediaWiki (disponivel no enderego: https://en.wikipedia.org/wiki/List_of wikis).

somando mais de 90 projetos em andamento.

1.8.4 Padroes wiki

Segundo Stewart Mader (2017), existem padrdes e anti-padroes identificados
dentro da realidade de uma wiki. Conhecer essas caracteristicas se torna de grande
valia para localizar dentro do ambiente institucional, como cada padrdo pode se

manifestar a fim de serem tomadas medidas otimizadoras apropriadas a cada caso.

1.8.4.1 A teoria “90-9-1”

Segundo Nielsen (2006) os usuarios da wiki se distribuem dentro da seguinte
proporgao:
® 90% - Apenas leem o conteudo publicado, ou seja, observam as paginas sem
contribuir sendo chamados de “furtivos”
® 9% - Contribuem esporadicamente e de maneira mais simples.

® 1% - S0 os que fornecem a maior parte do conteudo publicado.

1.8.4.2 Reconhecimento

Reconhecer as contribuigdes dos usuarios de modo a incentiva-los a contribuirem
ainda mais para o crescimento da wiki. Esse padrdo é corroborado pela piramide de

hierarquia de necessidades de Maslow.



25

Maslow (Chiaveto, 2009) define um conjunto de cinco necessidades descritas na

piramide:

e Necessidades fisioldgicas (basicas), tais como a fome, a sede, 0 sono, o0 sexo,
a excregao, o abrigo;

e Necessidades de seguranga, que vao da simples necessidade de sentir-se
seguro dentro de uma casa a formas mais elaboradas de seguranga como um
emprego estavel, um plano de saude ou um seguro de vida;

e Necessidades sociais ou de amor, afeto, afeicao e sentimentos tais como os
de pertencer a um grupo ou fazer parte de um clube;

e Necessidades de estima, que passam por duas vertentes, o reconhecimento
das nossas capacidades pessoais e o0 reconhecimento dos outros, face a nossa
capacidade de adequacao as fungdes que desempenhamos;

e Necessidades de auto-realizagao em que o individuo procura tornar-se aquilo

que ele pode ser.

Figura 1 — Piramide de Maslow

moralidade,
criatividade,
espontaneidade,
solugao de problemas,
auséncia de preconceito,
aceitacao dos fatos

auto-estima,
confianga, conquista,
- respeito dos outros, respeito aos outros

/ amizade, familia, intimidade sexual \
seguranga do corpo, do emprego, de recursos,
da moralidade, da familia, da satde, da propriedad
T : respiracao, comida, agua, sexo, sono, homeostase, excrecao
Fisiologia / iy : ‘;)
Fonte: Chiaveto, 2009 pg31.
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O psicologo Abraham Harold Maslow (1908-1970) afirma que o ser humano possui
necessidades pessoais e profissionais, entre as profissionais, encontra-se o
reconhecimento de seus pares. Sendo uma teoria amplamente reconhecida dentro do
estudo da motivacao, € evidente sua aplicabilidade no que se refere ao incentivo dos

usuarios contribuirem dentro da wiki.

1.8.4.3 Encorajar edigdo em um link ja criado.

Como indica Nielsen (2006), os usuarios se sentem mais a vontade em editar um
link ja criado, do que criarem a pagina eles mesmo. O receio do usuario em criar algo
incoerente acaba por limitar sua capacidade de colaboragao dentro da ferramenta. Ao

se deparar com um link ja criado, o usuario sente-se mais a vontade em edita-lo.

1.8.4.4 Champion (Campeé&o)

“‘Um campeao apaixonado e entusiasmado € essencial para o sucesso da adogao
da tecnologia, porque ele/ela podera gerar interesse, dar a quantidade adequada de
treinamento para cada pessoa no momento certo, monitorar o crescimento da

ferramenta e corrigir problemas que poderiam descarrilar a adogao” (Mader Stewart)

Entre outros atributos, Stewart Mader destaca que o campeao deve ser alguém
que entende como usar um wiki - como organizar conteudo, envolver outros envolvidos,
facilitar o uso e manté-lo organizado a medida que cresce e incentiva os outros

usuarios fornecendo treinamento e sendo disponivel para o suporte.

1.8.4.5 Gnomo/ Gardner

Conforme orienta Stewart Mader, Ghomo ou Gardner € uma pessoa que realiza

pequenas edicbes em um wiki para melhorar continuamente sua qualidade geral. Os
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gnomos participam da edigdo corrigindo erros de digitagdo ou ortograficos, frases e
paragrafos mal estruturados. Também atua melhorando a clareza do conteudo e sua

navegabilidade através de links.

1.8.4.6 Convite

Convidar os usuarios pode ser uma maneira eficiente de angariar novos
participantes da wiki. O convite pode incluir uma oferta de treinamento breve e informal
além de uma explicagdo sucinta do que é a wiki e qual o beneficio que ela pode

proporcionar a todos os usuarios.

1.8.4.7 Espectador

Alguém que visualiza, mas nao adiciona conteudo a wiki € considerado um
espectador. Esse perfil € um possivel predecessor para um colaborador, pois ja
conhece a utilidade de ferramenta e pode estar apenas precisando de um incentivo

para adicionar conteudo.

1.8.4.8 Viral

Um dos atributos mais uteis de introduzir uma wiki em uma organizagao € a sua
natureza viral. Uma vez que algumas pessoas comegam a usar o wiki, muitas vezes
percebem que podem ser ainda mais eficientes se apenas seus colegas também

usassem o wiki.

1.8.4.9 Paginas em branco

Paginas em branco sao desestimulantes e induzem os usuarios ao descaso com

a ferramenta devido a falta de organizacgao.
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1.8.4.10 Responsabilizagao on-line

A interagao on-line ainda é recente do ponto de vista sociolégico, dessa forma os
usuarios ainda possuem uma certa dificuldade no que se refere as regras de etiqueta e
educacdo. Quando visualizamos paginas web de livre interagcdo, podemos perceber que
nao sao raros os casos de agressdes verbais e desrespeito. Em seu artigo (Respect
and Disrespect in Deliberation Across the Networked Media Environment: Examining
Multiple Paths of Political Talk), Rousiley C. M. Maia, Thaiane A. S. Rezende concluiram

que o anonimato potencializa a incidéncia de agressdes no ambiente virtual.

Em um ambiente regido pela hierarquia, € natural haver conflitos de opinides,
dessa forma, dentro do ambiente institucional, € importante que nao haja interagao
andnima na wiki e que os usuarios saibam que suas ag¢des sao registradas e devem ser
pautadas dentro das normas legais e morais. O Software media wiki permite que
apenas usuarios identificados possam utilizar o sistema, o que diminui o risco de

vandalismo.

1.8.4.11 Visual

Herondino (2009, pg38) aponta a necessidade de um visual “amigavel” para os
usuarios, de modo que néao se sintam em outro ambiente. No caso do TJSC foi utilizado
um visual similar ao da pagina do tribunal. NO GHC existe um manual de identidade
visual da instituicdo, o referido material indica cores, fontes, logos, etc. que séo
utilizados nos programas e nas paginas. O manual é a referéncia para todas as paginas

web e materiais graficos em geral do GHC.

1.8.5 Gerenciamento de Processos de Negodcio
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Segundo o ABPMP (2013) “processo € um conjunto definido de atividades ou
comportamentos executados por seres humanos ou maquinas para alcangar uma ou
mais metas”.

e S3ao disparados por eventos especificos

e Apresentam um ou mais resultados que podem conduzir ao término do processo
ou a transferéncia de controle para outro processo.

e Compostos por varias tarefas ou atividades inter-relacionadas que solucionam

uma questao especifica.

“Quando um processo entrega algo que gera valor ao cliente, podemos chama-lo
de processo de negdcio” (ABPMP, 2013).

Gerenciamento de Processos de Negdcio (BPM- Business Process Management)
representa uma nova forma de visualizar as operacdes de negdécio que vai além das
estruturas funcionais tradicionais. “Essa visdo compreende todo o trabalho executado
para entregar o produto ou servigo do processo, independentemente de quais areas
funcionais ou localizagdes estejam envolvidas” (CBOK, 2013, p. 33). Para se gerenciar
0S processos, 0 primeiro passo € identificar esses processos, nesse instante inicia-se
uma fase de documentagdo dos processos, ou seja, 0 conhecimento tactico das rotinas
de trabalho é transformado em conhecimento explicito. Essa dindmica indica que existe

uma relagao entre 0 gerenciamento de processos e a gestao do conhecimento.

Por se tratar de uma disciplina relativamente recente, ainda ha muito o que ser
explorado dentro do BPM, entretanto ja existe um guia de boas praticas (BPM CBOK)
que serve de norteador para aplicagdo pratica. “BPM é uma disciplina gerencial que
presume que 0s objetivos organizacionais podem ser alcangados com mais éxito por
meio do gerenciamento de processos. Compreende um corpo de conhecimento
composto por principios e melhores praticas para orientar uma organizagdo” (CBOK,
2013, p. 42).

A socializagdo modelo SECI ocorre naturalmente com a passagem de
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conhecimento entre colaboradores durante as rotinas de treinamento e convivio entre
os executores das tarefas dentro das instituicdes. Nesse ponto o conhecimento esta
concentrado na forma de tacito e o proximo passo € organizar esse conhecimento.
Conforme prega o guia CBOK (CBOK, 2013) existem certas atividades que fazem parte
do ciclo de vida BPM, que s&o: planejamento, analise, desenho e modelagem,
implantacdo, monitoramento e controle e refinamento. Essa parte contempla claramente
as fazes de externalizacdo e combinacdo do conhecimento no ciclo SECI, restando,
portanto, a internalizagdo. No GHC é possivel verificar claramente essa lacuna no fato
de que os processos se encontram mapeados, porém falta documentacdo em
linguagem clara (para usuarios nao técnicos) explicando de que forma os processos

acontecem e como fazé-los.

1.8.6 Sistema de Gerenciamento de Processos de Negécio

"Sistema de Gerenciamento de Processos de Negocio (BPMS — Business Process
Management System) é um conjunto de sistemas que permite mapear, executar e
monitorar processos intra e interfuncionais com foco na transformag¢ao do negécio e na
melhoria constante” (ORQUESTRA BPM). Os sistemas BPMS sao a solugéo atual para
a governanca de processos nas instituicbes, permitem controle em tempo real do

andamento de cada processo tarefa a tarefa.

Para possibilitar a padronizacdo dos fluxogramas BPM, foi criada a BPMN
(Business Process Model and Notation) que é uma notagdo padréao para o desenho de
fluxogramas em processos de negécios. E um conjunto de regras e convengdes que
determinam como os fluxogramas devem ser desenhados. “[...] € um padréo
relativamente novo criado pelo Bussiness Process Management Initiative, um consorcio
de fornecedores de ferramentas no mercado BPM que conclui fusdo com Object
Management Group (OMG), um grupo de definicdo de padrbes para sistemas de
informagao” (CBOK, 2013, p. 51). “E a notagdo mais reconhecida no ramo de BPM. Ele

serve para facilitar o entendimento de fluxogramas entre as pessoas” (ORQUESTRA
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BPM). O BPMN permite que programas especificos fagcam sua

aplicagdes que refletem o sequenciamento definido graficamente.

Grupo GHC

RH Requisitante

Diretoria

Juridico

Figura 2 — Diagrama BPMN
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2 GESTAO DO CONHECIMENTO

Na atualidade tornou-se consenso que o conhecimento € um ativo de grande valor
para as organiza¢des. Nonaka e Takeuchi (1997) denominam a atualidade como “Era
do conhecimento”, momento em que o conhecimento ganha destaque dentro das
organizagdes por todo o mundo. Entretanto, apesar de serem termos cotidianamente
utilizados como sinbnimos, para que haja uma maior compreensdo € importante
diferenciar os conceitos de conhecimento, dado e informacdo. De acordo com
Davenport e Prusak (2003):

Dado: conjunto de fatos distintos sem significado inerente. Em geral, o dado é

uma representacgao simbdlica de algo.

Informacgao: dado constituido de significado por um criador, ou seja, resultante do

processamento, manipulagdo e organizagao de dados.

Conhecimento: informacao dotada de valor por uma mente humana que refletiu

sobre determinada informagao, com sua compreensao.

Segundo SEBRAE (2017) a gestdo do conhecimento é ”[...] o conjunto de
atividades e praticas que permitem a empresa criar, registrar, compartilhar, proteger e
usar os conhecimentos mais importantes para gerar inovacdes e trazer beneficios
econdmicos para ela mesma”. Analisando as palavras de Fleury (2002, p.139), “é
possivel distinguir dois tipos de conhecimento: o explicito e o tacito. O conhecimento
explicito, ou codificado, refere-se ao conhecimento transmissivel em linguagem formal,
sistematica, enquanto o conhecimento tacito possui uma qualidade pessoal, tornando-
se mais dificil de ser formalizado e comunicado”. E perceptivel que para uma adequada
gestdo do conhecimento, o conhecimento tacito necessita ser transformado em

conhecimento explicito para ser devidamente organizado e disseminado.
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Dentro das instituicdes, reter o conhecimento de seus funcionarios e

colaboradores possibilita uma vantagem estratégica por diversos motivos:

® O conhecimento explicito pode ser analisado metodicamente de modo a
identificar, falhas, acertos e possibilidade de otimizacao.

® Uma base bem definida de insumos intelectuais pode ser reutilizada
constantemente, ndo gerando gastos extras a cada utilizagao.

® Boas praticas séo identificadas e disseminadas diminuindo desperdicio
com procedimentos ja testados e reprovados.

® Simplificagdo e economia no treinamento de novos colaboradores.
Facilidade para sanar duvidas, ja que existe um local padronizado com as

informagdes necessarias.

Conforme afirmam Nonaka e Takeuchi (1997), “[..]o conhecimento organizacional
€ um ativo de grande valor para a instituicdo e deve ser tratado com importancia pois
reflete-se em um diferencial estratégico. A capacidade que a organizagdo possui de
criar novos conhecimentos, difundi-los e incorpora-los a produtos, servigos e sistemas
acontece de forma gradual e pode ser decomposta em quatro fases: Socializagao,

Externalizagdo, Combinacéo e Internalizagado (SECI ou modelo SECI)”.

Socializagao (conhecimento de tacito para tacito): “¢ o processo de
compartilhamento de experiéncias, gerando conhecimento compartilhado” (NONAKA;
TAKEUCHI, 1997). Esse procedimento ocorre com grande frequéncia no interior de
diversas instituicbes onde ndo existem rotinas de treinamento para novos

colaboradores. Esse método gera problemas como:

e Falta de padronizagdo, pois subgrupos acabam por adotar métodos distintos
para realizarem tarefas similares.

e Propagacao de erros devido ao fato que um procedimento inadequado pode ser
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replicado ao ser compartilhado no dia a dia.
e Dificuldade em encontrar subsidios para efetuar uma fung¢ao considerando que
se deve primeiro localizar quem detém o conhecimento sobre o assunto.

e Duvida sobre a integridade e validade da informac&o recebida.

Externalizagdao (conhecimento de tacito para explicito): “¢ o processo de
articulagéo do conhecimento tacito em conceitos explicitos, cria novos conceitos e gera
conhecimento conceitual” (NONAKA; TAKEUCHI, 1997). Conforme sera explicado mais
adiante, a wiki institucional sera o local onde um usuario podera colaborar com seu
conhecimento. No momento em que certa pessoa articula suas ideias de forma escrita,

ela esta transformando o conhecimento tacito para explicito.

Combinagao (conhecimento de explicito para explicito): “¢ o processo de
construgcdo de conhecimento explicito, reunindo conhecimentos explicitos provenientes
de varias fontes” (NONAKA;TAKEUCHI, 1997). Utilizando a wiki varios usuarios
poderéao participar de sua construgao, entretanto esse conhecimento deve ser avaliado
e refinado para que seja util. A combinagcdo € um grande desafio quando se trabalha

com conhecimento colaborativo

Internalizagao (conhecimento de explicito para tacito): “[...]é o processo de
incorporacdo do conhecimento explicito utilizando-se de documentos, manuais ou
histérias orais” (NONAKA; TAKEUCHI, 1997). Apos o devido tratamento de validagéo e
otimizacao, ocorrido durante a combinacéo, a informagao codificada de forma inteligivel
podera ser utilizada pelos diversos colaboradores. Esse insumo intelectual, se

corretamente, utilizado pode gerar grandes vantagens como:

e Simplicidade no treinamento de novos funcionarios, ja que se tem uma base
consolidada com os procedimentos testados e aprovados.
e Economia, pois serdo mitigados desperdicios oriundos da falta de informacéo ou

informacéo incorreta.
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e Segurancga profissional considerando que os colaboradores poderao atestar que

sua atuacao esta em conformidade com os procedimentos institucionais.

As quatro fases se combinam formando a chamada espiral do conhecimento

conforme ilustra a Figura 3:

Figura 3 — Espiral do conhecimento
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Fonte: Nonaka e Takeuchi (1997)

2.1 CONHECIMENTO ORGANIZACIONAL

As organizagdes sado formadas principalmente por pessoas, e esses sujeitos
aprendem de maneiras variadas ditando o0 modo como a organizagdo administra novos

conhecimentos. Chiavenato (2005, p.158), afirma que “aprendizagem conduz a
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mudangas relativamente permanentes na conduta”. Os avangos tecnoldgicos impelem
uma mudanga organizacional no que tange o conhecimento de seus colaboradores a
fim de adaptarem-se aos novos processos, sendo a aprendizagem organizacional um

diferencial para os dias atuais.

“O conhecimento corporativo € a jungao de ideias, experiéncia, intuicdo e licdes
aprendidas. Por sua propria esséncia torna-se dificil agrupa-lo em um unico repositério,
pois ele reside principalmente na mente dos colaboradores da empresa” (NONAKA;
TAKEUCHI, 1997). Segundo Nonaka (1997), o conhecimento é intangivel, sem
fronteiras, dindmico e se nao for usado em um tempo e lugar especifico, ndo tem valor,
portanto, relaciona-se com a agao. Stewart (1998) considera o conhecimento nao s6
uma forma estratégica na organizagdo, mas também como mais importante que a

matéria prima; mais importante, muitas vezes, que o dinheiro.

Em instituicdes em que ndo ha um procedimento que proteja o ativo intelectual,
acertos, erros, procedimentos, ja experimentados e refinados, sdo perdidos
continuamente e quando isso ocorre retrocede-se para o inicio da espiral do
conhecimento (socializagao). Enquanto que em locais com um procedimento eficiente e
eficaz de retencdo do conhecimento, se avanca direto para a fase de treinamento do
novo funcionario, essa fase pode ser reconhecida na espiral do conhecimento (figura 3)
como a internalizacdo. Na existéncia de um repositério com informacdes adequadas e
bem organizadas para sua busca e compreensao, encontra-se uma economia de tempo
e custos financeiros no que tange o treinamento de novos funcionarios, ou de
funcionarios transferidos entre setores. Outro ponto importante € que procedimentos
documentados podem ser analisados e refinados de modo a otimiza-los ou adapta-los

para responderem as novas situagoes.

2.2 APRENDIZAGEM EM AMBIENTES CORPORATIVOS
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Conforme afirma Antonello (2005) a aprendizagem vem se tornando um conceito
essencial para a compreensao de como as organizagdes evoluem ao longo do tempo e
se adaptam ao ambiente de mudanca permanente. Uma definigdo técnica do termo
pode ser encontrada na obra de Smith e Araujo, onde aprendizagem organizacional é “o
processamento eficaz, interpretacao e resposta a informagdes tanto de dentro como de
fora da organizagdo” (Easterby-Smith & Araujo, p.18, 2001). A aprendizagem
organizacional € um tema de grande importancia, e alvo de varios estudos. Nas
palavras de Bittencourt (2001), aprendizagem organizacional refere-se ao “como” a
aprendizagem na organizagdo acontece, isto €, as habilidades e processos de

construcao e utilizagdo do conhecimento (perspectiva processual).

O Modelo de Exceléncia da gestdo (MEG) conceitua o aprendizado organizacional

e inovacdo como um dos fundamentos da exceléncia.

“APRENDIZADO ORGANIZACIONAL E INOVAGCAO: Busca e alcance de
novos patamares de competéncia para a organizagéo e sua for¢a de trabalho,
por meio da percepgao, reflexdo, avaliagdo e compartiihamento de
conhecimentos, promovendo um ambiente favoravel a criatividade,
experimentacdo e implementacdo de novas ideias capazes de gerar ganhos
sustentaveis para as partes interessadas” (FUNDACAO DA QUALIDADE, 2016
P 8)

O aprendizado organizacional € importante pois ao contratar um novo funcionario,
provavelmente esse novo colaborador ndo tera o conhecimento sobre as atividades
internas, manuseio de sistemas, processo de trabalho entre outros fatores pontuais da
instituicdo, portanto é necessario que haja a transferéncia desse conhecimento.
Métodos de ensino institucionais sao importantissimos devido ao fato de refletirem
diretamente no ganho estratégico obtido com trabalhadores bem orientados quanto ao
seu oficio dentro do universo da organizacao.

Em um cenario onde n&o ha controles, a transferéncia do conhecimento ocorre de

maneira desordenada baseada na interacdo entre os novos profissionais e os mais
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antigos, pois estes possuem um conhecimento que pode ser repassado. Essa
estratégia gera um ambiente com grande possibilidade de perda de conhecimento e

consequente retrabalho devido a erros gerado pela forma despadronizada de ensino.

Diversos sistemas de aprendizagem, utilizados para criar ambientes de aquisi¢ao,
utilizagdo e compartiihamento de conhecimento e habilidades. Em locais com grande
rotatividade de colaboradores, o uso de ensino a distancia (EaD) é de grande valia pois
utiliza a tecnologia atual para que o aluno possa obter a informag¢ao com flexibilidade de

tempo e espago de acordo com suas possibilidades e necessidades.

‘EaD é uma modalidade de apoio a capacitagdo, que tem se
apresentado, sempre, como a solugdo que atende as demandas de formacéao
permanente de servidores, bem como a diminui¢ao dos custos dessa formacéao
pela capacidade de acessibilidade, atualizagcdo e utilizagdo de cursos nas
praticas cotidianas dos funcionarios”. (JOVANOVICH e JESUZ, 2008)

O uso do EaD reduz custos e deve ser apoiado pelo uso de manuais de normas
e procedimentos, em outras palavras repositério de conhecimento. Conforme Marconi
(2003, P.15):

“Outra forma de capacitar os servidores para o trabalho é a realizagdo de
programas de treinamento a distancia, principalmente para as rotinas
operacionais. Esta pratica pode reduzir significativamente os custos de
treinamento quando as tarefas ndo sdo complexas e pertencem a areas com
alta rotatividade de pessoal. Esse tipo de treinamento pode ser reforgado pela
utilizagdo de manuais de normas e procedimentos que contenham descricao
detalhada da realizacao das atividades. Treinamentos no trabalho e a formacéao
de multiplicadores, que deverao replicar o conhecimento adquirido para os seus

colegas, também s&o estratégias de capacitagdo que podem ser adotadas”.

A aprendizagem a distancia ja é reconhecida como um diferencial estratégico para

as empresas modernas.

“Para a organizagdo, além de agilizar o processo de capacitagdo
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profissional dos funcionarios, a EAD garante uma economia dos custos dos
treinamentos corporativos em até 60%, principalmente os destinados ao
deslocamento dos funcionarios para os cursos presenciais, hospedagem,
passagem, transporte, alimentacao etc.” (DALMAU; ALBUQUERQUE, 2008).

Com base no que foi exposto é possivel visualizar a importancia de um repositorio
de conhecimento institucional para que os colaboradores possam se apropriar das

tarefas de forma eficaz, eficiente e econdmica.
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3 ESTUDO DE CASO

Com o intuito de testar a implantacdo do sistema wiki em conjunto com os
sistemas legados, optou-se pelo estudo de caso de uma empresa publica federal de

grande porte, o Grupo Hospitalar Conceigao (GHC).

3.1 GRUPO HOSPITALAR CONCEICAO

Conforme consta no site GHC (2018): “o Grupo Hospitalar Concei¢gao (GHC) é
formado pelos hospitais Concei¢cédo, Crianga Concei¢do, Cristo Redentor e Fémina,
além da UPA Moacyr Scliar, de 12 postos de saude do Servico de Saude Comunitaria,
de trés Centros de Atencdo Psicossocial (CAPS) e da Escola GHC* Inicialmente criado
como sociedade de economia mista, em 2017 o grupo foi modificado para empresa
publica federal sendo financiado totalmente por recursos do Sistema Unico de Saude
(SUS). Com uma equipe de 9.584 profissionais, a instituigdo é classificada como

empresa de grande porte possuindo ativo total superior a R$ 240 milhdes (Brasil, 2007).

Dentro do Grupo Hospitalar Conceigao € possivel perceber grandes avangos
tecnoldgicos instalados com o intuito de melhorar o atendimento a populagdo em geral.
Entretanto é perceptivel a dificuldade dos funcionarios no que tange a utilizagdo dos
sistemas, fluxos de trabalho, rotinas e ferramentas. Esse fato se deve em parte pela
falta de um local onde os usuarios possam encontrar informagdes fidedignas para seu
aprendizado. Colaboradores ficam sem saber onde e como obter informagdes corretas
e atualizadas sobre os varios sistemas em uso dentro do grupo, isso gera perdas dentro

e fora da instituicéo, refletindo inclusive no atendimento ao publico.

Em um grupo hospitalar 100% publico, ndo existe geragcdo de renda, logo o

conhecimento n&o ira gerar vantagem dentro de um setor do mercado, ja que nao
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existe concorréncia. Entretanto, estratégias de economia fazem enorme diferenga,
quando sao evitados gastos desnecessarios, essa quantia poupada pode ser utilizada
em outras partes. O gasto gerado pelo retrabalho, a falta de treinamento, o desperdicio
de tempo e de mao de obra, pode ser evitado pela divulgacdo e padronizagdo de
praticas ja testadas e aprovadas. A gestdo do conhecimento dentro do GHC gera um

ganho significativo considerando que os recursos sao sempre limitados.

O modo como € repassado o conhecimento no dia a dia entre os colegas de
trabalho no GHC torna-se ineficiente, pois os colaboradores repassam de forma verbal
seu conhecimento tacito, que por algumas vezes pode estar desatualizado, equivocado
ou ainda ser recebido de forma errénea pelo interlocutor. Esses fatores tendem a
produzir erros que podem se replicar e difundirem-se pela instituicdo causando
prejuizos em diversos niveis operacionais. Ainda ha de ser destacado o fato de que ao
ser desligado, um colaborador leva consigo o conhecimento tacito que € de grande
valor para o GHC. Esse conhecimento quando deixa o interior da instituicdo, causa uma
perda significativa, pois € necessario que esse ativo seja reconstituido do inicio por
outro colaborador que provavelmente ndo tera& a mesma vivéncia dentro da

organizagao.

Outro fator importante € a mudanga sazonal de chefias, essa caracteristica tipica
de entidades publicas, que também foi apontada por Cardoso (2009) no TJSC, indica
uma necessidade extra de documentagao pois com essas mudancgas, novos individuos
chave para a instituigdo necessitam se apropriar dos processos de forma relativamente
frequente. Essa conjuntura indica a necessidade de processos bem documentados de
modo que ndo sejam “esquecidos” pelos usuarios e que seja possivel sua analise e

otimizacao.

Atualmente o GHC conta com 74 sistemas distintos, sendo necessaria a seleg¢ao
de um desses sistemas para realizar o estudo de caso. Muitas ferramentas sao

utilizadas pontualmente por alguns poucos setores, para ter um maior alcance dentro
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da instituicdo, foi selecionado o Workflow GHC por ter um amplo uso por todos os

setores da empresa.

3.2 WORKFLOW GHC

O termo gerenciamento de workflow envolve logistica e processos empresariais,
sendo também denominada como logistica de escritérios. Atualmente existem sistemas
especializados denominados sistemas de gerenciamento de workflow (SGWFs). Esses
sistemas possuem como principal objetivo que as atividades certas sejam executadas

pelas pessoas certas no tempo certo, de forma organizada e auditavel.

O gerenciamento de workflow (Workflow Management) sustentado pelo conceito
de Trabalho Cooperativo Suportado por Computador (Computer Supported

Cooperative) proporciona ganhos consideraveis para as corporagdes como:

Maior controle sobre os processos
Economia de papel

Transparéncia

Otimizacao de tempo

Maior facilidade de auditoria
Automacao de tarefas rotineiras.

Identificagdo de gargalos

Reducéo de custos

Visando os ganhos proporcionados por um BPMS, o GHC (Grupo Hospitalar
Conceigao) adquiriu no ano de 2008 o software Orquestra BPM. Transcorridos 9 anos o
sistema workflow se tornou parte essencial dos processos de todo o grupo hospitalar,
sendo considerado referéncia nacional. Contando com mais de 600.000 (seiscentos mil)

processos, o workflow faz parte da rotina dos quase 9.000 (nove mil) usuarios ativos.
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Em 2008 foi implantado um sistema BPMS no GHC com o intuito de otimizar os

fluxos de processos administrativos e operacionais em questdes de:
® Tempo

Economia
Organizagao
Geracao de papel
Governanga
Controle
Auditabilidade

Foi selecionado via licitagdo o software Orquestra da antiga CryoTechnologies
atualmente denominada SML Brasil. O sistema citado destacou-se por possuir as

seguintes caracteristicas:

® Acesso via web - prescinde da instalacdo de software especifico, podendo ser

acessado via qualquer browser de navegacéo.

® Possibilidade de integracdo via web-service - o grupo GHC possui uma
quantidade significativa de sistemas legado e a integracao entre esses sistemas

€ essencial para a usabilidade dos usuarios.

® Conexdao com Microsoft SQL Server - simplificando a comunicagdo entre os

sistemas legado com banco de dados Microsoft SQL Server.

® Conexao Oracle - simplificando a comunicagao entre os sistemas legado com

banco de dados Oracle.

® Ampla possibilidade de customizagao - customizacgdes possibilitam a adaptacao

do sistema dentro da organizagao tornando-o mais amigavel para os usuarios.
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O uso do sistema BPMS se mostrou uma quebra de paradigmas dentro do GHC,
processos que eram realizados manualmente foram gradualmente migrados para o
sistema. Com a evolugao dos fluxos e entendimento por parte dos usuarios, o workflow
passou a ser visto como uma ferramenta util e essencial. Atualmente € de uso

corriqueiro por toda organizagao, tendo ultrapassado 600 mil processos.

A comunicacéo utilizando a web 2.0 ja é realidade em muitas empresas. O uso da
tecnologia possibilita um maior alinhamento entre todos os niveis hierarquicos, indo
desde a direcdo até os cargos mais operacionais. Com a implantagdo de sistemas
informatizados, informacdo e conhecimento podem fluir de forma controlada e
organizada dentro das instituicbes de modo a coordenar todos os envolvidos nas
atividades, formando um sistema com maior coesédo onde cada pequena tarefa se torna

parte da construgdo de um objetivo comum.

A gestdo do conhecimento dentro de empresas de pequeno se torna mais simples
devido ao reduzido numero de funcionarios. Entretanto, diante de empresas de grande
porte como o Grupo Hospitalar Conceigdo (aproximadamente 9.440 funcionarios),
coordenar toda essa forca de trabalho de forma a evitar desperdicios de esforgcos e

insumos exige um estudo de maior complexidade.

O Workflow GHC foi selecionado por ter a organizagdo das cadeias de eventos
necessarios para que uma determinada tarefa seja executada. Dentro dos desenhos de
cada fluxo de trabalho é possivel identificar os atores envolvidos em cada tarefa, além
dos donos dos respectivos fluxos. Essa informagdo € de grande serventia, pois
possibilita identificar individuos-chaves possuidores de conhecimento tacito que podem

colaborar no crescimento da wiki.

O mapeamento dos processos, somados ao alcance do workflow dentro da
organizacao, no sentido de ser utilizado por todos os setores, justificam o motivo pelo

qual o Workflow GHC fora escolhido dentre tantos sistemas.
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A fase seguinte foi selecionar o tipo de sistema a ser utilizado, dentro do grupo
GHC existe o repositorio de documentos, um local onde sdo guardados manuais em

formato World ou PDF. Essa estratégia apresenta algumas desvantagens, entre elas:

¢ Necessidade de baixar o arquivo
e Necessidade de software adicional para leitura dos arquivos
e Dificuldade em localizar o conteudo necessario

e Resisténcia dos usuarios em ler um contelido extenso

A alternativa institucional para gestdo do conhecimento em contrapartida ao

repositorio de documentos é a Wiki GHC.

3.3 WIKI GHC

Conforme citado anteriormente, existe um numero significativo de projetos que
utilizam espagos wiki colaborativos com o intuito dos colabores adicionarem seus
conhecimentos. Essa solugcado foi inclusive implementada no Tribunal de Justica de
Santa Catarina (TJSC), conforme verificado na dissertagao (SOUZA, 2009). A referida
implantagdo gerou resultados positivos, e foi concluido que ferramentas de trabalho
colaborativo, podem trazer avancgos significativos no que tange a gestdo do
conhecimento e teve varios pontos em comum com o GHC principalmente por que

ambas séo instituigdes publicas de grande porte.

A Wiki GHC ja existia e era utilizada principalmente pela geréncia de informatica
de maneira semelhante a wiki no Tribunal de Justica de Santa Catarina (TJSC),
conforme verificado na dissertagdo (SOUZA, 2009). O software eleito para gerir a Wiki
GHC se chama MediaWiki. “MediaWiki € um pacote gratuito de software de codigo
aberto wiki escrito em PHP, originalmente para uso na Wikipédia. Agora também é

usado por varios outros projetos da Fundacdo Wikimedia sem fins lucrativos e por
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muitos outros wikis” (Media wiki, 2009).

Em entrevista com o analista responsavel pela Wiki GHC, foi possivel identificar

alguns atributos do MediaWiki:

Acesso via login

Log de histérico de modificagdes com data e usuario.
Permite revisdo antes de postagem do conteudo.
Ferramenta de busca de conteudo.

Configuragao de privilégios por usuario.

Salva versdes anteriores apos edigao.

Acesso via intranet e internet.

Disponibilidade 24 horas

Controle de acesso.

Permite insercao de figuras

Relatério de numero de paginas e links.

Até o momento nenhuma customizagao foi efetuada no codigo da aplicagao,
sendo utilizadas apenas as ferramentas originais disponibilizadas na versdo 1.29.0.
Segundo o site MediaWiki.com, o software n&o possui escalonamento de acesso do
conteudo, sendo possivel disponibiliza-lo apenas na intranet de modo a restringir o
acesso aos usuarios internos. Dessa forma, como nao houve customizagdes e
considerando sua disponibilidade na internet, todo conteudo da wiki GHC esta

disponivel a todos os usuarios.

O sistema wiki foi selecionado para atuar em conjunto com o sistema BPMS, por

uma série de motivos, entre eles estio:

Simplicidade de edigao: possibilitando que todos interessados possam colaborar

na constru¢gao do material, sem que seja necessario treinamento ou conhecimento em
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programagao.

Disponibilidade web: o workflow € uma aplicagao web utilizando navegadores e
a linguagem HTML, a wiki sendo também HTML, é acessada de maneira sutil para o
usuario que nao necessitara de nenhum software extra nem baixar arquivos para
visualizar o conteudo disponibilizado. Para um usuario leigo, € imperceptivel a mudanca

do worflow para a wiki, gerando um ambiente mais familiar.

Sistema instalado e em uso: a wiki GHC ja estava em uso por alguns setores,
dessa forma nao foi necessario nenhum investimento financeiro extra o que possibilitou

seu uso imediato.

Nao necessita software adicional: ao contrario do repositério de documentos, a
wiki ndo necessita de nenhuma instalacdo de software adicional, nem que sejam
baixados arquivos. Usuarios leigos tendem a baixar 0 mesmo arquivo varias vezes
sempre que necessitam rever a informagédo, gerando um acumulo desnecessario de

arquivos repetidos.

Utilizacao dos hiperlinks: Os hiperlinks simplificam a indexagdo do
conhecimento sendo possivel disponibilizar o link que direcione diretamente para o

assunto em questao.

A opgao da wiki como repositério de conhecimento, facilita a gestao, localizagao,
otimizagdo e disseminacdo desse do conhecimento. Porém conforme visto durante as
pesquisas e na pratica dentro do GHC, existe a seguinte questdo: Como instigar a
participacdo dos colaboradores para que a wiki possa ser populada com o
conhecimento gerado? Essa pergunta, pela sua pertinéncia, tem sido alvo de varios
estudos e ja existem algumas boas praticas identificadas conforme indicado por Stewart
Mader (2017).
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Com o intuido de obter o melhor retorno, em questdo de eficiéncia e eficacia,
optou-se por analisar sua instalacdo com base no estudo de padrbes e anti-padroes
indicados por Mader (2017), alguns desses padrdes foram analisados na dissertagao de
Cardoso (2009) e foram comprovados na pratica dentro do TJSC. No GHC analisou-se
os padrbes de forma que pudessem ser aproveitados os fatores positivos e evitados os
negativos. Por se tratar de uma pesquisa pratica, ndo foram testados os efeitos dos
chamados anti-padrdes, pois iriam causar prejuizos a credibilidade da wiki dentro do

GHC, desse modo foram utilizadas formas de identifica-los e evita-los.

3.4 PANORAMA INSTITUCIONAL

Devido ao seu grande porte e sua condigdo de empresa publica federal, o GHC
possui um fluxo constante de novas contratagbes e funcionarios sendo alocados em
novas posi¢gdes dentro do organograma. Essas mudangas demandam tempo de

treinamento e acarretam constantes perdas de ativos intelectuais.
A analise do sistema de recursos humanos do Grupo Hospitalar Conceigao, com

base nos meses de maio, junho e julho de 2017, evidencia a grande rotatividade de

funcionarios conforme Quadro 4:

Quadro 4 — Admissoes e demissoes mensais no GHC

Maio 2017 Junho 2017 Julho 2017
Admissoes 65 46 62
Demissdes 47 71 59
Total de funcionarios 9611 9607 9596

Fonte: GHC sistemas

A analise do Quadro 4 permite inferir que, no periodo de um ano, havera a troca

de aproximadamente 8% do efetivo da organizacdo. Sistemas de gerenciamento de
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workflow ndo s&o comuns para o publico em geral, com isso 0os novos funcionarios do
GHC tém grande dificuldade de entender o funcionamento das tarefas incluidas no
workflow e que pertencem ao seu escopo de fungdes. Essa necessidade acarreta um
desperdicio de tempo e muitas vezes os proprios funcionarios do setor ndo conhecem
as rotinas e acabam por consultar os analistas de sistemas responsaveis pelo

funcionamento do workflow.

No cotidiano, um colaborador com alguma necessidade (como, por exemplo,
solicitar transporte de material) é instruido a “abrir um fluxo de transporte”, nesse caso
apos realizar o acesso ao sistema, ele se depara com um formulario a ser preenchido e
finaliza o pedido. Os fluxos de pedido de transporte sdo bem consistentes e seguem um
caminho pré-determinado, entretanto o solicitante ndo sabe como sera a cadeia de
eventos para que sua necessidade seja atendida e por vezes ndo sabe nem como
realizar esse pedido que é ensinado de “boca a boca”. As duvidas sdo as mais diversas
e uma parte € identificada pelas ligagdes dos usuarios, uma reclamacgao reincidente é

gue nao ha um local para se tirar duvidas sobre os sistemas.

Conforme dito anteriormente, existem similaridades entre o TJSC e o GHC, dentre
os pontos em comum destaca-se a mudanga sazonal de cargos de gestores. “A cada
dois anos, é eleito um novo presidente para a instituicdo que - via de regra - traz
consigo sua propria equipe de trabalho. Por conseguinte, os ocupantes de cargos da
alta administracdo sao constantemente substituidos, o que se traduz em
descontinuidade de projetos e politicas institucionais” (SOUZA, 2009). A alta
administragdo do GHC é nomeada pelo ministro da saude, que por sua vez é de livre
nomeacao pelo presidente da republica, dessa forma a mudanga da diretoria segue a
oscilacdo do poder executivo federal. Essa caracteristica tipica de entidades publicas
impacta na estabilidade dos projetos, por vezes programas tém maior ou menor apoio

da alta administragao.

A conjuntura apresentada indica a necessidade de processos bem documentados
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de modo que n&o sejam “esquecidos”’ pelos usuarios e que seja possivel sua
sedimentagcdo, analise e otimizacdo. Um repositério oficial da empresa contendo
praticas ja aprovadas servira de lastro durante mudangas nos cargos de chefia além de

simplificar a disseminagao de conhecimento para todos os colaboradores.

A wiki fornece um local contendo informacgdes oficializadas pela instituicdo de
modo que o usuario possa retirar duvidas sobre como operar o sistema e o caminho

que seu pedido seguira.
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4 DESENVOLVIMENTO

Essa segdao tem como objetivo descrever os passos seguidos para efetuar a
aplicacao e avaliagédo de resultados. O inicio do trabalho foi selecionar o sistema que
deveria ser utilizado como base referencial para a organizacdo do conhecimento
institucional a ser transformado de tacito para explicito. O sistema selecionado entre os
73 existentes no GHC foi o Workflow GHC.

4.1 COOPERACAO ENTRE A WIKI E O WORKFLOW GHC

Ambos os sistemas (Wiki GHC e Workflow GHC) sdo enquadrados na definicao de
Web2.0, ou seja, possuem participacdo ativa dos usuarios. Entretanto, cada um visa
uma parte especifica (processos e conhecimento) de modo que sua utilizagdo conjunta

acaba por ser um sistema retroalimentado como esquematiza a Figura 4.

Figura 4 - Esquema Workflow X Wiki

O que fazer l

WorkFlow GHC Wiki GHC

Como fazer

Fonte: Autor
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Segundo o gerente de informatica do GHC a Wiki GHC foi iniciada no ano de
2012, até o momento atende a geréncia de informatica, os postos de saude comunitaria
e as unidades de internacao. Ainda foi informado que os usuarios tém sido informados
da existéncia do sistema wiki via e-mail. O numero de usuarios é apenas 3 sendo dois

administradores e um usuario “genérico” para uso dos colaboradores.

Paralelamente, o sistema workflow foi iniciado no ano de 2008, atende todos os
setores de todo o grupo e os usuarios sdo informados de sua existéncia de diversas
formas como: e-mail, durante a palestra de contratacao inicial, durante treinamento, etc.
Em acesso ao sistema workflow no més de agosto de 2017 identificamos 8.456

usuarios ativos.

Tragando um comparativo da Wiki GHC com o sistema Workflow GHC obteve-se a

seguinte tabela:

Quadro 5 — Comparativo Entre Wiki GHC E Workflow GHC

Anos de Numero de Setores atendidos
atividade usuarios.
Wiki GHC 5 3 4
Sistema 9 8.456 todos
Workflow

Fonte: GHC sistemas

Analisando esses dados, € possivel verificar a diferenca da difusdo dos dois
sistemas dentro da empresa. Sendo o workflow mais amadurecido e utilizado dentro da
organizacao, ele foi a base referencial para aplicacdo das boas praticas identificadas

durante a fase de estudo bibliografico dos projetos wiki colaborativos.

Os dois sistemas podem atuar em sintonia de forma que um usuario podera a

partir da wiki acessar o workflow ou do workflow acessar a wiki. Considerando que
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ambos os sistemas sdo web, para um usuario leigo havera a sensacado de estar no
mesmo sistema. Essa estratégia diminui a resisténcia natural dos usuarios diante de um

sistema novo.

De forma retroalimentada, o workflow fornece informagdes sobre quem, dentre os
colaboradores, possui as informagdes necessarias para prover a wiki. Ambos os
sistemas atuando em conjunto responderao as perguntas de como, porqué e de que

forma determinadas tarefas s&o realizadas dentro da instituigéo.

Foi necessario estipular quais os processos a serem estudados. Devido ao
enorme numero de fluxos publicados (292 em abril de 2018), por questdes de tempo, o

escopo do estudo teve de ser limitado a fluxos de setores especificos.

Foram eleitos setores cujos fluxos sao uni-setoriais, ou seja, ndo envolvem dois ou
mais setores, essa escolha é justificada por serem fluxos com um unico dono sendo
assim mais simples de serem mapeados e oficializados pelos respectivos proprietarios.
Outro fator de selecéo, foram fluxos desenvolvidos utilizando as boas praticas BPM,
esses fluxos possuem um mapeamento bem delimitado possibilitando sua melhor
analise. Por ultimo, optou-se por fluxos que sejam utilizados por uma amostra bem

variada de usuarios.

Em virtude das restrigdes citadas, foram selecionados os fluxos dos seguintes

setores:

e Setor de transportes
e Controladoria
e Quvidoria

e Geréncia de informatica
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4.2 PROCESSOS DO SETOR DE TRANSPORTE

O setor de transporte foi selecionado como primeiro teste por se tratar de um
setor cujos processos estdao bem definidos e atendem a todo o grupo GHC. Durante a
definicdo dos fluxos de trabalho foi possivel identificar o dono dos fluxos (chefe do
setor). Segundo BPM C-BOCK o dono do processo € quem tem a responsabilidade
pelo resultado, desempenho do processo, tem autoridade e habilidades para fazer as
melhorias necessarias. Com isso percebemos que esse usuario tera a capacidade de
aferir a qualidade do material postado na wiki de modo que sua participagcdo no
processo se torna essencial. O perfil do wiki jardineiro (usuario que realiza pequenas e
constantes alteracbes no conteudo) tem grande correspondéncia com o dono do

processo.

Os dois principais fluxos do setor de transporte sdo o TRA030 - Solicitacdo de
transporte para paciente (Figura 5) e o TRA050 - Solicitagdo de transporte para apoio
administrativo (Figura 6). Os nomes dos fluxos sao iniciados pela sigla do setor seguido

da numeracao e por ultimo sua nomenclatura descritiva.

Figura 5 - Fluxo TRAO030
A ® ) -e N o B oy
) T ] ‘ ‘

Fonte: Orquestra BPM
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Figura 6 - TRAO050
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Fonte: Orquestra BPM

As figuras 4 e 5 ilustram a complexidade dos respectivos fluxos TRAO30 e
TRAO050, a descricdo detalhada dos fluxos foge ao escopo desse trabalho. O sistema
Workflow permite que os usuarios vejam o desenho do fluxo dentro dos seus relatorios,
entretanto os fluxogramas criados s&o extremamente complexos para usuarios nao
especializados, de forma que essa ferramenta perde a eficiéncia no que tange

esclarecer aos usuarios leigos sobre os caminhos do fluxo.

Foi definido Junto ao chefe da seg¢do de transportes que o setor ficaria
responsavel pelos links dos seus respectivos fluxos o corresponde ao padrao
setorizagao. Divisbes bem definidas dao maior seguranga aos usuarios que irao editar
os dados da mesma forma que oficializa as informagdes presentes ja que foram
fornecidas diretamente por integrantes do setor responsavel pelo processo de

transporte.

O padrao convite foi utilizado para angariar a participacao do dono do processo
como jardineiro da wiki. O Convite foi feito via e-mail esclarecendo a aplicagdo da wiki
dentro dos processos e como essa contribuigdo diminuiria a procura direta dos usuarios
ao setor de transportes em busca de esclarecimentos sobre o funcionamento dos fluxos

de pedidos.
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O Padréao de encorajar a edicao de um link ja criado mostrou-se uma forma
amistosa para o novo wiki jardineiro. O usuario convidado nunca havia tido contato com
0 ambiente wiki e inclusive desconhecia a forma como a Wikipédia foi construida. Esse
perfil de usuario é bastante recorrente dentro do grupo GHC onde a maioria dos

colaboradores sao “imigrantes digitais”.

A fim de evitar o antipadrdo paginas em branco, os links da wiki correspondentes
aos processos do setor de transporte, sé foram disponibilizados dentro dos respectivos
fluxos apds conterem um minimo de informagao util. Esse cuidado visa preservar a

confianga na ferramenta wiki pelos usuarios de modo geral.

Figura 7 - Wiki TRA030

Pégina  Discussio

TRA030 - Solicitacio de transporte para paciente

Pagina principal indice [ocultar]
Mudangas recentes
Pégina aleatoria
Ajuda 2 Descrigdo

2.1 Por esse fluxo é possivel solicitar 3 tipos distintos de transporte:

1 Informagdes

Ferramentas .
3 Caminho do fluxo

FEIIEDEIEED 4 Permiss3o para iniciar:
Mudancas relacionadas

5 Principais Tarefas
Enviar arquivo

PAginas especiais 6 Tabela de agendamentos

Versdo para impresséo
Ligacio permanente Informagaes [editar]

niormac@es da pagina
Responsavel: Setor de transportes

Dono do processo: Celso Procdpio (chefe setor transportes) Ramal: 2533
Analistas responsaveis: Heitor Peres (Analista de sistemas) Ramal:1864 e Stanley Loh (Analista de sistemas) Ramal:1865.

Descrigdo [editar]
Fluxc de pedido de transportes para pacientes.
Por esse fluxo é possivel solicitar 3 tipos distintos de transporte:

* Medicalizada - Transporte com acompanhamento médico presencial.
s Simples com equipe terceirizada - Transporte com acompanhamento de técnicos de enfermagem de empresa terceirizada.

» Simples GHC - Transporte deverd ter acompanhamento de técnicos de enfermagem da drea requisitante do GHC.

Caminho do fluxo [editar]

wansparie

Fonte: Wiki GHC
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Figura 8 - Wiki TRA050

Pagina Discussao

TRAO050 - Solicitacio de transporte para apoio administrativo

P EE ] indice [ocultar]
Mudancas recentes
Pagina aleatdria

Ajuda 2 Caminho do fluxo

1 Descrigdo

3 Permissdo para iniciar:
Ferramentas
4 Principais Tarefas
FETIES SETES 5 Agenda de transportes GHC
Mudancas relacionadas

Enviar arquivo

Péginas especiais Descrigdo [editar]

Versd ressé " " .

CEEII Fluxo de pedido de transportes diversos (excecde de transporte de pacientes).
Ligaco permanente

nformacbes da pagina Responsavel: Setor de transportes

Dono do processo: Celso Procdpio (chefe setor transportes) Ramal: 2533
Analistas responsaveis: Heitor Peres (Analista de sistemas) Ramal: 1864 e Stanley Loh (Analista de sistemas) Ramal: 1865.

Caminho do fluxo [editar]

Confirmacio do
wanspone peta

Auterizagho pelo Transporte sava Realizacio do
gtk wansports

transpocies

Permissao para iniciar: [editar]
* Colaboradores que solicitaram via fluxo INFOE0 - Selicitagdo de acesso a fluxos do Orquestra Workflow.
Colaboradores que ndo possuirem permissdo deverdo solicitar via INFO60.

Principais Tarefas [editar]
1. TRAOS0 - T100-Solicitar transporte
2. TRAOS0 - T102.0-Programar transporte

Fonte: Wiki GHC

Com o intuito de facilitar o acesso dos usuarios, os links para as paginas estao

disponibilizados nos cabecalhos dos respectivos fluxos, conforme figuras 9 e 10:
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Figura 9 - Cabecalho TRA030

de transporte para

TO1 - Preencher a requisi¢ao de transporte de ambulancia

Mais informacdes sobre o fluxo TRAO30. <:

Esta tarefa consiste em:
Asolicitagéo de transporte deve ser corretamente preenchida, para faciltar a execugéo do mesmo. Em caso de mau ou conduta neste , poderdio ser aplicadas as sangdes administrativas previstas em lei

Meais informagGes scbre a tarcfa TO1 .<:

HEITOR LUIS SILVA PERES 24285
heitorlsperes@gmail.com

Formulario

0S DO REQUISITANTE

Setor e centro de custo requisitante:

Ramal para contato:

Medico(a) ou enfermeiro(a) responsavel pelo paciente:
(selecione COREN ou CRM e entre com o respectivo nimero)
COREN v

DADOS DO TRANSPORTE

Trata-se de alta? Selecione ~
Selecione data, tipo € nimero da ambuléncia para visualizar os horérios disponiveis.

Tipo de ambulancia: Selecione M

Fonte: Workflow GHC

Figura 10 - Cabegalho TRA050

TRAQ50 - Solicitagio de transporte para apoio administrativo

T100 - Solicitar transporte

Mais informagdes sobre o fluxo TRAQ50. @

Esta tarefa consiste em:
Solicitar transporte administrativo.
Mais informac@es sobre a tarefa T100-Solicitar transporte. ===EESSIIT J

GRUPO HOSPITALAR CONCEICAO

, HOSPITAL N.S, DA CONCEICAQ S.A, (Matriz) CNPJ 92.787.118/0001-20 - Av. Francisca Trein, 596  F.(51) 3357.2000 - Porto Alegre - RS - CEP. 91350-200 10\9%
GHC HOSPITAL CRIANGA CONCEIGAQ CNPJ 92.787.118/0004-72 - Rua Alvares Cabral, 653 F(51) 3357.2000 - Porto Alegre - RS - CEP. 91350-250
. HOSPITAL CRISTO REDENTOR ‘CNPJ 92.787 118/0003-91 - Rua Demingos Rubbo, 20 F.(51) 3357.4100 - Porto Alegre - RS - CEP. 91040-000
HOSPITAL FEMINA CNPJ 92,787.118/0002-00 - Rua Mostardeiro, 17 F.(51) 3314.5200 - Porto Alegre - RS - CEP. 90430-001

Vinculados ao Ministério da Saude - Decreto n° 99.244/90

HEITOR LUIS SILVA PERES 34285
heitorlsperes@gmail_com

Formulario

0S DO REQUISITANTE

Nome: HEITOR LUIS SILVA PERES

Setor/ Centro de Custos:

Geréncia: Selecione

Ramal:

Fonte: Workflow GHC
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4.3 PROCESSOS DA CONTROLADORIA

O segundo setor a ser aplicada a metodologia em estudo, foi o setor de
controladoria, por ser um setor com fluxos bem elaborados e um dono dos processos
formalizado. Um convite semelhante ao utilizado no setor de transportes foi enviado
para o dono dos processos da controladoria. O novo jardineiro ja tinha conhecimentos
sobre a ferramenta wiki, porém desconhecia a existéncia da wiki institucional, esse fato

aponta para a importancia do convite em relagcao aos colaboradores.

O processo da controladoria denomina-se CONO010 - Modificacdo da Estrutura
Gerencial, esse processo trata da criagdo, exclusdo, modificagdo de nome e
transferéncia de setores entre geréncias. Além de ser um processo de grande
importancia, ele s6 pode ser iniciado por diretores, gerentes e coordenadores. Os
cargos citados séo de grande volatilidade na instituicdo por serem de livre nomeacgao e
exoneracao, esse fator evidencia a necessidade de um repositério contendo
informacgdes sobre o funcionamento do fluxo para os possiveis novos funcionarios ou

mesmo funcionarios antigos em novas fungdes institucionais.
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Solicitante

Figura 11 - Fluxo CONO10

Criac3o de setor

[+

Excluséo de
setor

£

O

TO0O0- Solicitacdo
ini.__exclusio,
alteracéo)

<X

O,

Qual oftipo de
manutgncdo ?

Transferéncia de Leva para fim

setores

Alteracdo de
nome de setor

Fonte: Workflow GHC

Fim do processo
pai ... Estrutura
Gerencial
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O Padrao de encorajar a edigdo de um link ja criado foi utilizado de forma
similar ao setor de transportes, entretanto na controladoria o wiki jardineiro (dono do
processo), ja possuia conhecimentos sobre a ferramenta e elogiou a semelhanga com a
Wikipedia.

Para evitar o anti-padrdo paginas em branco os links criados ja possuiam um
minimo de informacgdes relevantes para que o novo wiki jardineiro dé continuidade nas
edi¢cdes. As paginas ja sao criadas respeitando a identidade visual da instituicdo, o que

simplifica o trabalho de edigédo por parte do wiki jardineiro.

O dono do processo informou que existia um manual para o respectivo fluxo, esse
material estava no formato PDF e n&o havia informagao sobre sua existéncia dentro do
fluxo, esse fato evidencia a importéncia da localizagdo estratégica dos manuais para
facil acesso e uso dos colaboradores. De forma similar aos processos do setor de

transporte, foram disponibilizados links nos cabecalhos dos respectivos processos.
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Figura 12 - Cabecalho CONO010

TOO- Solicitacao inicial - tipo de manutencéo (criagao, exclusao, alteracéo)

Mais informacGes sobre o fluxo CONO10 <=

Esta tarefa consiste em:

Mais informag@es sobre a tarefa TOO- Solicitag&o inicial - tipo de manutenc&o (criacéo, excluséo, alteracéo). @

HEITOR LUIS SILVA PERES 34285
e heitorlsperes@gmail.com

Formulario

Solicitante Tipo de Manutengdo
Nome HEITOR LUIS SILVA PERES Cartdo Ponto 34285 Selecione v

Fonte: Workflow GHC

4.4 PROCESSOS DA GERENCIA DE INFORMATICA

Os processos da Geréncia de Informatica envolvem, em grande parte, pedidos de
suporte e liberacdo de acesso, dessa forma sao processos de uso frequente por todos
os setores. Os Fluxos de propriedade da gerencia em analise sao:

e [INFO010 - Solicitacdo de suporte aos fluxos do workflow v.2
e INFO060 - Solicitacao de acesso a fluxos do Orquestra Workflow

e [INF130 - Pedido de alteragcado nota de alta/ébito/relatério de cirurgia

O primeiro fluxo de processo é denominado INFO10 - Solicitagdo de suporte aos
fluxos do workflow. Consiste em um fluxo de pedido de suporte que pode ser iniciado
por qualquer usuario do sistema. Sendo uma solugdo para pedidos genéricos, essa

caracteristica gera um grande numero de duvidas, pois muitos usuarios usam
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raramente o workflow e possuem dificuldades em entender o que estado solicitando ou
como essa solicitacdo sera tratada. O INFO10 - Solicitacdo de suporte aos fluxos do

workflow possui 0 seguinte desenho conforme figura 13.

Figura 13 — Fluxo INFO10

5732 - Prestar

L6-VemdoLs L7 - Vai para L2

T1 - Soliitacio de.
sugprte

Solicitante

Analistas de Sistemas

Gatefray 1

Gerente de Informatica

Solicitagio de suporte aos fluxos do workflow v.2

T5.3 - Dar
parecer

Outros usudrios

T5.1-Dar
parecer

Fonte: Workflow GHC

O segundo processo € o INFO60 - Solicitagdo de acesso a fluxos do Orquestra
Workflowluxo de pedido de liberagdo de acesso. Devido ao fato de alguns fluxos serem
de acesso restrito, os funcionarios que nao possuem acesso a determinados fluxos e

devem solicitar liberagao via sistema. O desenho do processo encontra-se na figura 14.
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Figura 14 — Fluxo INF060

Solicitante

©

FD1 Solicitagic

Geréncia de drea

Gerente de informatica

O]

FO2 Solicitagio
o ente te

informatica.

®©

E03 E-mail de FO3 Salicitagdo
Solici_ida para atencida
solicitante

Analistatécnico informatica

Fonte: Workflow GHC

O terceiro processo denominado INF130 - Pedido de alteragdo nota de
alta/ébito/relatério de cirurgia. Sua funcdo € organizar, documentar, e oficializar
modificagdes em notas médicas. Devido ao alto numero de pedidos de modificagcao
decidiu-se automatizar a liberagdo quando devidamente autorizado pelo respectivo
gerente responsavel. Fluxo de uso restrito a médicos, médicos residentes, odontélogos

e odontdélogos residentes. Desenho conforme Figura 15.
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Figura 15 — Fluxo INF130

REQUISITANTE

GRUPO GHC

GERENCIA DO REQUISITANTE

GERENTE DE INFORMATICA

Fonte: Orquestra Workflow

Apesar de serem fluxos simples do ponto de vista técnico, os respectivos
fluxogramas sao ininteligiveis para os usuarios leigos, de forma que a disponibilidade
dos fluxogramas n&o servia para esclarecer as duvidas dos colaboradores que
necessitavam de orientagcdo. Esse fator indica a necessidade de um repositério com

informagdes de facil entendimento para o publico geral.

A Geréncia de Informatica acaba por ser um setor analogo, por motivos técnicos
os funcionarios ja possuem conhecimento das ferramentas web 2.0 e ja se encontrava
em uso a wiki da Geréncia de Informatica (Wiki Gerinf). Um dos analistas responsaveis
pelo workflow e desenhos dos processos €& autor do presente estudo. Funcdes
presentes como wiki Gardner/dono do processo, wiki Champion e analista BPM
encontra-se concentradas em um unico ator. Entretanto, o ato de popular a wiki com os
préprios conhecimentos traz uma visdo mais proxima de como o usuario se sente

utilizando a ferramenta.

A criacao de novas paginas nao ¢ instintiva, € necessario fazer uma busca pelo
tema e a ferramenta ao ndo encontrar relagdo oferece a criagdo da pagina. Esse

primeiro fato chamou a atencdo que se um analista habituado com ferramentas
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similares teve dificuldade em criar uma pagina, um usuario de um setor distinto ira se
sentir frustrado logo no primeiro contato tendo dificuldade em dar o passo inicial. A
solucdo empregada € constar a informagcdo de como criar paginas ja no primeiro
contato do usuario e de forma conjunta enviar convites de edi¢do para paginas ja

criadas.

Os usuarios que possuem duvidas na utilizacdo dos fluxos e que entram em
contato via telefone com a Geréncia de Informatica, sdo orientados oralmente e ao
mesmo tempo apresentados para a wiki. De forma geral emitem elogios sobre a
possibilidade de um local com explicacdo de como funcionam os fluxos. “Achei 6timo,
pois ao assumir como assessor, tive muita dificuldade em entender os processos”

(usuario).

Outro ponto positivo do estudo dentro da Geréncia de Informatica foi a
possibilidade de averiguar de forma direta a diminuicdo dos telefonemas solicitando
esclarecimento sobre funcionamento dos fluxos. No periodo do més 04/2018 e 05/2018

nao houve telefonemas com duvidas sobre o fluxo INF130.

O padrao convite se tornou inaplicavel, da mesma forma que o padrao evitar
paginas em branco, devido ao fato de que o dono dos processos é o autor da presente
dissertacdo. Entretanto foi possivel visualizar possiveis pontos de dificuldade ou
duvidas. Foram identificados os principais atributos graficos que deveriam constar em
um e-mail com nogdes de edigdo da wiki como: italico, negrito, listas ordenadas, listas

nao ordenadas e titulos.

As paginas da wiki respeitam a padronizagéo grafica referente a identidade visual
do GHC. Optou-se por um conteudo enxuto evitando detalhes técnicos desnecessarios.
Essa estratégia visa simplificar o entendimento para todos os niveis de usuarios. As

respectivas paginas de cada fluxo constam nas figuras 16,17 e 18:
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Figura 16 — Pagina Wiki INFO10

Péagina Discussio

INFo10 - Solicitacdo de suporte aos fluxos do workflow

Pagina principal
Mudancas recentes
Pdgina aleatoria
Ajuda

indice [ocultar]
Informagdes
Descrigdo
Caminho do fluxa
Ferramentas S A

Permissdo para iniciar
Paginas afluentes
Mudancas relacionadas
Enviar arguive
Pdginas especiais
Versdo para impressdo Informagdes [editar]
Ligacdo permanente
Informacdes da pagina

Principais tarefas

[T R A S

Informacdes adicionais

Responsavel: Geréncia de informatica
Dono do processo: Gerente de informatica
Analistas responsaveis: Heitor Peres (Analista de sistemas) Ramal: 1864 e Stanley Loh (Analista de sistemas) Ramal:1865.

Descrigao [editar]

Fluxo de solicitagdo de acesso para fluxos restritos dentro do workflow GHC.

Caminho do fluxo [editan

Tratamento pela

E-mail para o
requisitante
Geréncia de informanda a .
Informatica solugio aplicad
Solicitagio . B
de

suporte.

Versdo simplificada

Permissdo para iniciar [editar]

Todo empregade do grupo GHC.

Principais tarefas [editar]
1. INFO10 - T1-Solicitacdo de suporte

Fonte: Wiki GHC
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Pégina principal
Mudancas recentes
Péagina aleatéria
Ajuda

Femamentas

Paginas afluentes
Mudangas relacionadas
Enviar arquiva

Péaginas especiais
Versdo para impressao
Ligagao permanente
Informagdes da pagina

Figura 17 — Pagina Wiki INFO60

Pégina Discusséo

INF060 - Solicitagao de acesso a fluxos do Orquestra Workflow

indice [ocultar]
Informagdes
Descrigdo
Permissdo para iniciar
Caminho do fluxa
Principais tarefas

L N A

Informacdes adicionais

Informacgbes [editar]

Responsavel: Geréncia de informatica
Dono do processo: Gerente de informatica
Analistas responsaveis: Heitor Peres (Analista de sistemas) Ramal: 1864 e Stanley Loh (Analista de sistemas) Ramal:1865.

Descricdo [sditar]

Fluxo de solicitagdo de acesso para fluxos restritos dentro do workflow GHC.

Permissdo para iniciar [sditar]

Todo empregado do grupo GHC.

Caminho do fluxo [editar]

Autorizagfio do Autorizagio do

gerente indicado Jerente de >
Solicitagdo
de
acesso
a fluxo

Versdo simplificada

Principais tarefas [sditar]

1. INFO60 - TOO-Solicitagio de acesso a sistemas

Fonte: Wiki GHC
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Figura 18 — Pagina Wiki INF130

Pégina Discussdo

INF130 - Pedido de alteracio nota de alta/6bito/relatorio de cirurgia

o3 — A
agma principa Indice [ocultar]
Mudangas recentes .
pagina aleatoria 1 Informagdes
Ajuda 2 Descrigdo

3 Permissdo para iniciar

Ferramentas 4 Desenho do fluxo

Paginas afluentes 5 Principais tarefas

Mudancas relacionadas = ~c .
: 6 Informacgdes adicionais

Enviar arquivo
Paginas especiais
Versio para impressdo Informacoes [editar]

Ligacdo permanente

. . Dono do processo: Geréncia de informatica
Informacdes da pagina

Responsavel: Gerente de informatica
Analistas responsaveis: Heitor Peres (Analista de sistemas) Ramal: 1864 e Stanley Loh (Analista de sistemas) Ramal:1865.

Descricao [editar]

Fluxo pedido de alteracdo de dados sobre alta, dbite ou relatério de cirurgia.

Permissdo para iniciar [editar]
« Mé&dicos.

* Médicos residentes.

* Odontdlogos.

« Odontdlogos residentes.

Desenho do fluxo [ditar]

. Autorizacio do
Autorizacio do c
] erente indicado | gerente de
9 informitica.
Solicitagao

de | S— - J

edigio.

Vers3o simplificada

Principais tarefas [editar]

Fonte: Wiki GHC

4.5 PROCESSOS DA OUVIDORIA

A ouvidoria possui apenas o fluxo OUV010 - Memorando da Ouvidoria, Apesar de
ser iniciado apenas pela propria ouvidoria, esse fluxo atinge todos os setores do GHC,
sendo importante que seja bem descrito, pois devido sua abrangéncia tem a
participagdo de uma grande variedade de usuarios com diversos perfis. O desenho do

fluxo OUV010 encontra-se na figura 19.
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Figura 19 - Fluxo OUV010
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Fonte: Orquestra BPM

Como ultimo setor a ser analisado, o convite (padrdo convite) ja continha dados
como a diminuicdo dos chamados com duvidas, e a forma como estdo sendo
disponibilizados os links. O dono do processo aprovou a ideia de imediato e colaborou
prontamente. O padréao evitar paginas em branco foi utilizado ja disponibilizando uma
formatacao “padronizada” similar a que fora utilizada nas outras paginas, contendo uma

quantidade minima de informagdes uteis. O resultado consta na figura 20.
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Figura 20 - Pagina Wiki OUV010

Pagina Discussio

OUVo10 - Memorando da Ouvidoria

Pagina principsl R -
JACIES Indice [ocultar]

Mudangss recentes .

1 Informacies

Pigina slestécia
2 Descrigio

Ajuds
3 Caminho do fluxe
Ferraments jssd ici
rramentas 4 Permissdo para iniciar
Paginas aflusntes 5 Principais tarefas

M = relacic = - . -
ueangas relacionadss & Informacdes adicionais

Enviar srquivo

Péginas especisis

Informacdes [editar]

para impressio
I'if””'::a'f“s“'_"e Dono do processo: Ouvidoria GHC

i Responsavel: Ouvidoria GHC

Analistas responsaveis: Heitor Peres (Analista de sistemas) Ramal:1864 e Stanley Loh (Analista de sistemas) Ramal:1865.

Descricdo [editar]

Fluxo para enviar memorandos de simples ciénda ou para solicitar informagdes das geréncias GHC.

Caminho do fluxo [editar]

MNecessario esclarecimentos.

Resposta para o

memarande A\z'j;g:jﬁ Resposta aceita Q
(gerentes)
Criagio
do
memorando
(Quvidoria)
Versao simplificada

Permissdo para iniciar [editar]
« Funciondrios da Quvidoria GHC

Principais tarefas [editar]
1. OUVO10 - TO1-Criar memorando
2. OUVO010 - TO2-Responder memorando da ouvidoria

Fonte: Wiki GHC

4.6 ANALISE GERAL

Um dos principais motivos da utilizagado da wiki como repositério de informacgdes é
a sua simplicidade de acesso. Por ja estar em ambiente web, o acesso a wiki € obtido
por um simples clique em seus respectivos links sem a necessidade de download ou
instalagdo de software extra, dessa forma avaliou-se locais estratégicos para a

disponibilizagdo dos links. Por ser a pagina de entrada, optou-se por inserir links na
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caixa “Processos que posso iniciar’, assim o usuario ja pode verificar se o fluxo

realmente atende suas necessidades e como sera seu tramite.

Figura 21 — Pagina inicial Workflow

Processos que posso iniciar B
Cligue em um dos processos publicados abaixo para iniciar uma solicitacio n o
Nome Versio Area Descri¢&o
r GRH130 - Solicitagdo de PPP 1 Geréncia de Recursos
Humanos
k-4 GSC050 - Solicitagdo para 1 Geréncia de Salde
autorizacédo de horas extras Comunitaria
* GSC140 - Solicitagdo de exames & Geréncia de Materiais (Apenas para os médicos da GSC)
da GSC
b4 GTEO020 - Solicitagdo de 3 Gestéo do Trabalho
autorizagédo de atividade para Educacéo e
formacéo ou representacdo Desenvolvimento - GTED
institucional
k-4 GTE100 - Registro de horas para 6 Gestéo do Trabalho
formacéo realizadas (individual) Educacéo e

Desenvolvimento - GTED

* INFO10 - Solicitagéo de suporte 1 Geréncia de Informética Mais informagdes sobre o fluxo INFO10 ¢
aos fluxos do workflow v.2

* INF020 - Demanda para a Geréncia 1 Geréncia de Informatica
de Informatica

* INF060 - Solicitagdo de acesso a 2 Geréncia de Informatica Mais informagdes sobre o fluxo INFOB0 ¢
fluxos do Orquestra Workflow

44 linhas | Primeira <Anterior Pagina 3 de 6 Proxima > Ultima

Fonte: Workflow GHC

As paginas da wiki seguem um padrdo tanto visual quanto organizacional. O
objetivo da padronizacédo é criar um ambiente mais amigavel para o usuario de forma
que num segundo contato ele (usuario) ja tenha uma nogéo do tipo de informagéo e a

ordem em que elas se encontram na wiki.

Entre as virtudes da wiki encontra-se a possibilidade de utilizacdo dos hiperlinks.
Os hiperlinks podem apontar para partes especificas do material, sendo assim, optou-

se para que cada tarefa tivesse um link para seu respectivo conteudo. Essa estratégia
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visa economia e eficacia:
e Economia, pois os usuarios ndo precisam “perder’ tempo procurando a
tematica necessaria para concretizar a tarefa.
e Eficacia, pois muitos usuarios iriam desistir ao se verem obrigados a

percorrer varias paginas de texto até encontrarem o q necessitam.

Figura 22 — Link para informagdes sobre tarefa
T1 - Solicitac&o de suporte

Mais informagdes sobre o fluxo INFO10.

Esta tarefa consiste em:
Dar inicio @ uma solicitagéo de suporte no Workflow.
Mais informagfes sobre a tarefa T1 - Solicitac&o de suporte. —esmmsm———= |

HEITOR LUIS SILVA PERES 34285
hertorisperes@gmail.com

Formulario

Tipo de solicitacao

Selecione v
Selecione v

Fonte: Workflow GHC

Independente do Mediawiki possibilitar desfazer modificacbes e a identificacdo do
responsavel pela edigdo indevida, um conteudo incluido indevidamente (como uma
informacgéao irreal sobre um processo) pode causar prejuizos, existe um lapso entre a
identificacdo do erro e sua corregdo. Com o intuito de minimizar que usuarios que nao
detenham o conhecimento adequado sobre certo assunto faga edigdes indevidas,
optou-se pela setorizagdo, ou seja, cada usuario tem o direito de editar a sua parte afim
da wiki. Essa setorizagdo € uma expansdo de uma politica j4& empregada para
modificagdes de fluxos, onde apenas os respectivos donos dos processos podem

aprovar mudancas. Na rotina do workflow GHC, existem varios pedidos de



74

modificagdes em fluxos, realizados por colaboradores de outros setores que nao o setor
do dono do processo e provavelmente a mesma situagcdo se replicaria na wiki caso

fosse permitido.

A ferramenta Orquestra BPM ja permitia que os usuarios visualizassem os
desenhos dos fluxos, entretanto mesmo fluxos bem desenhados sdo complexos para o
entendimento do usuario médio (o qual ndo possui familiarizagdo com a notacgao
BPMN). A solucdo empregada foi o uso de versdes simplificadas descrevendo o
caminho principal do fluxo, também conhecido como “caminho feliz”. “Principal:
descricdo que reflete um punico cenario para atingir o objetivo do caso de uso, sem
qualquer consideragdo com possiveis falhas. E o “caminho feliz’, curso tipico de
eventos, fluxo normal, fluxo basico” (VAZQUEZ, SIMOES, 2016). A figura 24 exemplifica
o fluxo TRAO050 simplificado:

Figura 23 — Fluxo TRAO050 simplificado

Confirmagdo do
transporte pelo
requisitante

Realizagdo do
transporte

®

Autorizago pelo Transporte salvo
setor de a agenda
tvansportes n 9
Solicitagdo

de
transporte

Fonte: Wiki GHC.



75

5 RESULTADOS

O presente capitulo tem como objetivo trazer os resultados da pesquisa. Em um
primeiro momento tais resultados serdo discutidos de maneira a analisar as
proposi¢des de pesquisa em relagdo aos seus objetivos. Em seguida serdo expostos os
resultados quantitativos e qualitativos obtidos apds 6 (seis) meses da implantagao da

wiki como repositorio do conhecimento referente ao sistema workflow.

Durante o trabalho procurou-se averiguar a efetividade de estratégias para criar
um repositério de conhecimento organizado de forma explicita com colaboragdao dos
agentes obtentores do conhecimento tacito. O objetivo, em caso de sucesso, era de
estabelecer recomendacdes baseadas nos fatores que auxiliaram o processo para que
entidades com necessidades similares possam se basear em seus respectivos projetos

de plataformas de conhecimento.

A plataforma encontra-se em pleno funcionamento, os requisitos de hardware
instalados fogem ao escopo desse estudo. Sendo tomada como parametro de
avaliacdo, a interacdo entre os usuarios e os sistemas, foram analisados dados
quantitativos, os quais indicam os numeros de acessos e interagdo, e dados

qualitativos, os quais refletem a visdo dos usuarios sobre a nova plataforma implantada.

5.1 RESULTADOS QUANTITATIVOS

Com o intuito de analisar quantitativamente foram utilizados dados obtidos por
relatorios do MediaWiki em conjunto com o Google Analytics que permitem avaliar os
valores numeéricos indicadores de acessos, edicbes e visualizagdes. Com isso é
possivel inferirrse o0 uso da ferramenta dentro da instituicAo e estimar seu

desenvolvimento. Foram analisadas 4 dimensdes quantitativas:
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¢ Numero de usuarios
e Numero de paginas
o Edi¢des dos usuarios

e NuUmero de acessos

Numero de usuarios - como sao dados publicos e para evitar que um mesmo
usuario precise se “logar” diversas vezes, optou-se por uma wiki publica, onde para
visualizar os dados basta acessar os respectivos links, sendo necessario login apenas
para editar dados. Considerando que os usuarios cadastrados sdo necessarios apenas
para colaboradores que pretendem efetuar edicdes, o numero de usuarios, reflete de
forma direta os individuos com interesse em contribuir ativamente com a wiki. Esse
numero cresceu naturalmente com cada convite para novos wiki jardineiros atualmente
contando com 7 usuarios. A tendéncia é o numero aumentar conforme forem

convidados mais setores.

Numero de paginas - indica a quantidade de conteudo incluida na wiki. Em 13 de
Setembro de 2018, a wiki contava com 35 paginas, todas criadas e editadas
unicamente pelo administrador. Um numero relativamente modesto, que se deve em
partes ao pouco conhecimento da nova ferramenta por parte dos colaboradores. A
tendéncia € aumentar com o passar do tempo e inclusdo de novos fluxos de trabalho e

até mesmo novos sistemas legado.

Edicdes dos usuarios - nenhum usuario, com excecao do administrador, contribuiu
diretamente com a wiki, ocorreram apenas contribui¢des indiretas onde os usuarios
enviaram material para que fosse incorporado pelo administrador na wiki. Houve o caso
de um setor que solicitou participacdo voluntariamente, entretanto, mesmo apds
receber usuario e senha para uso, ndo criou nem editou conteudo. Esse fenbmeno
indica a necessidade de a entidade ter um responsavel pela insercéo de conteudo, haja

vista que a colaboracéo espontanea é relativamente dificil de ser obtida.
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Numero de acessos - o aumento de acessos indica a importancia da comunicagao
para os usuarios do sistema em funcionamento. As quedas nos numeros de acessos,
que tendem a zero em ciclos peridédicos sdo devidas ao fato de que os fluxos em
maioria atendem os setores administrativos que funcionam de segunda a sexta, sendo
natural ndo haver muitos acessos nos finais de semana. Devido ao pouco conteudo é
razoavel supor que os acessos crescerao conforme a wiki for se expandindo para

outros processos e com distribuicdo de mais e-mails informativos sobre a ferramenta.

Os acessos cresceram consideravelmente considerando um periodo curto desde
a implantacao (6 meses), dessa forma optou-se pela analise de um momento posterior
a disponibilizagado do conteudo atual, contando um lapso de 90 dias, conforme ilustra o

Grafico 1:
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Grafico 1 — Acessos de 13/06/2018 a 13/09/20188

Users Session Bounce Rate Session Duration
476 616 47.4% Tm 36s
10348% 1862.5% $26% 116.7%

vs last 90 days

Last 90 days «

Fonte: Google Analytics

Nos periodos iniciais havia uma média de 5 acessos por dia, no dia 19/08/2018,
houve a comunicagao para os colaboradores da existéncia e funcionalidade da wiki
ocasionando o pico de 260 usuarios, apds a comunicagdo a média de usuarios s

acessos aumentaram para 8 acessos diarios conforme Grafico 2.
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Grafico 2 — Acessos de 16/08/2018 a 12/09/2018

Users Sessions Bounce Rate Session Duration

356 439 47% Tm 44s

s last 28 days

Last 28 days

Fonte: Google Analytics

A cada visita, um individuo acaba por absorver o conteudo disponibilizado de com
isso € possivel derivar que os usuarios nao devem acessar conteudo idéntico em um
curto espago de tempo, de forma que mesmo seguindo uma média crescente, esses
numeros representam individuos variados dentro da populagcdo de colaboradores.
Conforme for inserido mais conteudo, é plausivel inferir-se que os acessos diarios terao

um aumento diretamente proporcional.

5.2 RESULTADOS QUALITATIVOS

Os resultados quantitativos indicam a visdo do moderador do sistema, entretanto é

necessario ser analisada a visao do usuario e o impacto no que tange ao aprendizado
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dos colaboradores. Para isso foram criados dois tipos de pesquisa, um questionario
destinado a todo o grupo (anexo - 1) e perguntas realizadas pontualmente aos usuarios

com duvidas que entram em contato com a geréncia de informatica.

5.2.1 Pesquisa via questionario

Para tanto foi confeccionada uma relagdo de perguntas para obter a opinido dos
colaboradores. Foi enviada uma mensagem para cada e-mail registrado no sistema
apresentando a wiki e que os interessados opinassem através do questionario (anexo-
1). O retorno dessa acao foi um total de 43 respostas. A analise de cada uma possui
indicadores sobre fatores como: usabilidade, compreensibilidade, atratividade e

possibilidade de aprendizado, conforme analises a seguir:

5.2.1.1 Funcionario ou colaborador externo

Em relagado ao publico que utiliza a ferramenta e que recebeu o e-mail informativo,
temos os funcionarios e os colaboradores externos. Em relacdo ao questionario,
somente funcionarios do GHC responderam. Um resultado natural considerando que
colaboradores externos nao tem o mesmo nivel de manuseio dos sistemas do GHC se
comparado com os funcionarios, mesmo que precisem tirar alguma duvida

ocasionalmente.

5.2.1.2 Grau de escolaridade

O grau de escolaridade € um importante indicativo para a efetividade da estratégia
de auto elucidagdo no momento de consulta a wiki. Usuarios com um nivel mais
avancado de estudo, terdo maiores chances de terem tido contato com sistemas EAD,
e com isso terdo maior facilidade de uso do repositério sem a necessidade de um

mediador do conhecimento presente fisicamente. Observa-se conforme Grafico 3, que
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dos consultados 39,5% possuem pdés-graduacao e 41,9% graduacéo, esses resultados
indicam a aplicabilidade do sistema proposto. No que tange aos individuos de nivel
fundamental, ndo houve nenhum participante, € uma situagao previsivel, pois no GHC
poucos cargos possuem nivel fundamental como qualificador para o concurso e esses
cargos nao tem relagdo direta com os sistemas administrativos, e outro fator € que n&o
houve participacdo de pessoas externas, as quais poderiam possuir nivel fundamental

também.

Grafico 3 — Grau de escolaridade dos consultados

#® Fundamental

@ Médio
Graduacio

@ Fis graduacio

Fonte: Google Forms

5.2.1.3 Faixa etaria

E possivel perceber pela Gréafico 4 que a grande maioria possui mais de 30 anos
de idade. Esse grupo forma a chamada geracdo de “imigrantes digitais”, ou seja,
pessoas que estdo habituando com o uso de sistemas informatizados em suas
atribuicdées, ao contrario dos chamados nativos digitais que ja nasceram inseridos na
sociedade da informacdo. Essa caracteristica € importante para que sejam estudadas
novas formas de tornar os sistemas mais amistosos, tendo em vista que esses usuarios
muito provavelmente iniciaram suas atividades no GHC utilizando papel € normal que
haja certa resisténcia com a mudanca de paradigma. A Faixa de 16 a 20 ndo possui

nenhum integrante, um fato esperavel ja que a idade minima para o concurso do GHC &
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18 anos, sendo assim existem poucos individuos desse grupo trabalhando para o grupo

como um todo.

Grafico 4 - Faixa etaria

® 16-20
® 20-30
30-40
® 4050
@ 5060

w @ acima de 60

Fonte: Google Forms

5.2.1.4 Utilidade de um local com informagbes sobre processos institucionais

Essa questao foi incluida com o intuito de aferir a necessidade do repositério na
instituicdo. Depreende-se do Grafico 5 que € unanime a opinidao sobre a necessidade
de um repositério com informag¢des sobre os processos. Segundo os membros do
desenvolvimento de sistemas do GHC, uma grande fonte de reclamacdes é a falta de
informacédo sobre funcionamento dos mais diversos sistemas dentro do GHC. Essa
evidéncia € importante, pois indica a necessidade e consequente ganho institucional

gue se obtera com um repositorio oficial e de facil acesso.
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Grafico 5 — Utilidade do repositério

@ hHao

@ Pouco atil
(il

@ Muito util

Fonte: Google Forms

5.2.1.5 Conhecimento sobre sistemas wiki

A presente questdo tem o intuito de aferir a necessidade de apresentacdo e
adaptagcao do novo sistema aos usuarios, com isso € importante conhecer o nivel de
conhecimento dos envolvidos. O Grafico 6 expde um fator que corrobora com a
carateristica dos “imigrantes digitais”: ainda estarem se adaptando com o mundo digital.
Uma quantidade consideravel de usuarios (37,2%) desconhecia a existéncia dos
sistemas wiki, mais um indicio de que esses colaboradores sao imigrantes digitais. O
Fato apontado indica a necessidade de maior divulgacdo do sistema para que os
usuarios possam colaborar ativamente e entender como e porque esse sistema esta

sendo construido.
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Grafico 6 — Conhecimento sobre wiki

@ Desconhecia a existéncia

@ Sabia que existia mas ndo como
funciona
Utilizo a Wikipedia e conheco como
esta sendo construida

@ .3 paricipei como colaborador de
uma wiki

Fonte: Google Forms

5.2.1.6 - Dificuldade para encontrar a Wiki GHC

A pergunta procura avaliar o nivel de dificuldade encontrado pelos colaboradores
no que tange encontrar algum link para a Wiki GHC. A analise do Grafico 7 indica que
mais da metade dos usuarios tiveram algum grau de dificuldade para encontrar a wiki,
indicando a necessidade de que seja feita uma divulgagdo maior tanto dentro do grupo
quanto para os usuarios externos. Além de ser reavaliada a estratégia de localizagao
dos links que conduzem a wiki. Deve-se considerar também a possibilidade de muitos
desses usuarios que tiveram dificuldades n&o terem utilizado nenhum fluxo abrangido

pelo repositorio de conhecimento.
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Grafico 7 - Dificuldade para encontrar a Wiki GHC

@ Muito dificil

@ Dificil
Médio

@ Fécil

@ Muito facil

Fonte: Google Forms

5.2.1.7 Organizagéo do conteudo

Essa analise serviu para avaliar a opinido dos usuarios quanto a organizagao do
conteudo do repositorio. A padronizagao organizacional do conteudo simplifica a busca
do usuario por informagdes, pois apos certo nivel de uso, eles ja saberdo onde
encontrar a informacdo que necessitam. Conforme é possivel extrair do Grafico 8, o
método de organizagdo foi bem aceito pelos entrevistados, de forma que pode se

utilizar o padrao atual como template para as paginas futuras.
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Grafico 8 - Organizagéo do conteudo

@ Muito ruim

@ ruim
Médio

® Boa

@ Otimo

N

Fonte: Google Forms

5.2.1.8 Visual da Wiki GHC

A questdo sobre o visual procurou verificar se ha necessidade de modificar o
template atual. O visual foi aprovado de forma semelhante a organizagdo do conteudo,
parte dessa aprovacdo se deve ao fato de ter sido utilizado o padrdo do software
MediaWiki o qual remete ao visual da WikiPedia que ja € mais amplamente conhecida,
outro ponto importante foi a manutengao da identidade visual institucional nas cores e
fontes utilizadas. Mais uma vez tem-se a corroboragao do template utilizado o qual sera

utilizado para paginas futuras.
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Grafico 9 - Visual da wiki GHC

@ Muito ruim

@ ruim
Médio

® Bom

@® Otimo

Fonte: Google Forms

5.2.1.9 Contribuigdo da Wiki GHC para conhecimento sobre processos

Com essa pergunta procurou-se aferir a absorgdo de conhecimento por parte dos
usuarios, ou seja, a assimilagdo do conhecimento explicito contido na wiki como
conhecimento tacito dos usuarios. A maioria dos usuarios respondeu que a wiki
contribuiu com eu conhecimento sobre os processos. O objetivo principal da
implantagéo da Wiki GHC é a disseminacao do conhecimento, sendo esse resultado um

importante indicio de que o sistema wiki € uma opgao valida para atingir esse objetivo.

Grafico 10 - Contribuigao para o conhecimento

@ Nao

® Pouco
Médio

@ Muito
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Fonte: Google Forms

5.2.1.10 Colaboragdo com a Wiki GHC

A questdo atual procura um ponto crucial na escolha da wiki como sistema
repositorio, que é colaboragao ativa dos usuarios como produtores de conteudo. Uma
porcentagem consideravel, aproximadamente um tergo, dos questionados afirmou que
gostaria de colaborar com a Wiki GHC. Um indicio de que existe uma possibilidade de

participacédo do grupo da construgao coletiva de conhecimento explicito.

Grafico 11 - Gostaria de colaborar com a wiki GHC

@ M3o tenho nenhum interesse

@ Gostaria apenas de acessar para
adiguirir conhecimento sobre
processos
Gostaria de colaborar com sua

construgdo compartilhando meus
conhecimentos.

Fonte: Google Forms

Nao houve retorno negativo quanto ao interesse sobre o novo sistema, entretanto,
apesar de um consideravel percentual de interessados em colaborar, conforme
verificado nos resultados quantitativos, ndo houve colaboracdo direta. Esses fatos
indicam que é necessario que sejam estudados modos de facilitar ainda mais a

participagcao dos usuarios no que tange a criagao direta de conteudo.
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Durante o estudo houve uma usuaria de um setor cujos fluxos ainda ndo foram
contemplados com a wiki que se voluntariou a participar da construcao colaborativa de
conhecimento. O contato foi realizado via e-mail com destaque ao seguinte trecho:
“[...]Temos muitos Processos internos e uma plataforma como esta seria muito util para
criar uma base de informagdes sempre atualizada e dindmica. Iremos falar com o nosso
gerente sobre como podemos participar deste projetol[...]. O e-mail foi remetido antes
do anuncio da Wiki GHC para todos os colaboradores, indagada sobre como tomou
conhecimento, a usuaria disse ter localizado um dos links incluidos dentro dos
processos, esse fato sinaliza que a disponibilizagdo estratégica dos links esta

alcangando seu objetivo.

5.2.2 Avaliagao do aprendizado dos colaboradores.

Um processo tradicional de avaliagao, com provas e testes, nao foi aplicavel no
cenario estudado, pois os usuarios nao tém a obrigagdo de saber o funcionamento dos
fluxos e, ao mesmo tempo, ndo é esse o0 objetivo do sistema. Sendo o sistema
apresentado um repositério de conhecimento pontual, diversas informacgdes s6 serao
necessarias aos colaboradores, poucas ou, at¢ mesmo, nenhuma vez. Dessa forma,
aplicar testes de conhecimento, via questionarios, tornou-se ineficaz para mensurar a
efetividade da Wiki GHC. A dimensé&o avaliada foi a possibilidade de um individuo com

dudvidas sana-las de forma autébnoma.

Corrigueiramente, os colaboradores tiram suas duvidas sobre os sistemas via
contato telefénico, com isso, ao receber ligacbes com duvidas cujas respostas estavam
na Wiki GHC, o analista ao invés de responder diretamente, indicava a leitura da wiki
indicando a parte referente a duvida presente. Essa estratégia possibilitou a afericao da

efetividade do sistema e ao mesmo tempo fomentou o uso da Wiki GHC.

Foram registrados 27 chamados telefénicos com perguntas, os usuarios que

aceitaram ler o conteudo disponibilizado na wiki tiveram um aproveitamento
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consideravel: 23 conseguiram sanar a duvida e 4 n&o conseguiram. Esse resultado
indica a eficacia do sistema quanto a capacidade de repassar conhecimento.
Entretanto, verificou-se dificuldade em 4 colaboradores no momento de interpretar os

textos disponibilizados.

Diversos entrevistados relataram desconhecimento sobre a existéncia da wiki,
e/ou que nao haviam percebido os /inks nas paginas dos processos. Esses comentarios
evidenciam a importancia da devida divulgacdo do material construido, para que atraia
a atencao nao apenas de individuos com questdes sobre a utilizacdo do sistema como

também, pessoas com disposi¢cao de atuarem ativamente na criagdo de mais conteudo.

Com uma eficacia de 85,18% € possivel perceber a capacidade de transmissao de
conhecimento da Wiki GHC, com dois pontos a serem melhorados, expansao do
conteudo e a necessidade de divulgagao para que seja criada uma cultura de acesso

ao sistema por parte dos usuarios.

5.3 RESULTADOS ADICIONAIS

Verificou-se um ganho institucional, pela reducdo de chamados telefébnicos com
duvidas cujo esclarecimento pode ser obtido com uma simples leitura da wiki, esse
resultado n&o pode ser aferido numericamente, pois ndo existiam registros de ligagdes
ligadas aos respectivos assuntos. Entretanto, o pesquisador percebeu a diminuigdo dos
chamados referentes aos fluxos presentes na WikiGHC. Numa semana registrou-se o
total de 63 chamados sendo que apenas 1 era referente a um fluxo com tutorial
disponivel (INFO10- Solicitagdo de suporte a fluxos). O fluxo DIR080 - Solicitagdo de
exames externos, durante a finalizagdo do presente estudo, ja completava mais de 10

meses sem nenhum chamado com duvidas.

A documentagao gerada serviu para fortalecer a ideia de processos mapeados e a

importancia de uma adequada gestdo de mudangas. Os usuarios tendo um maior
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entendimento dos processos solidificam o seu conhecimento tacito institucional e, ao
mesmo, tempo 0s processos se tornam mais transparentes. O colaborador que inicia
um fluxo é capaz de ter conhecimento dos tramites que serdo seguidos e assim
compreende a complexidade por tras de cada pedido. Esses fatos refletiram na pratica
em usuarios menos resistentes aos processos e a reducdo de pedidos de mudancgas

para tratar problemas pontuais.



92

6 CONCLUSAO

Neste capitulo sdo apresentadas na conclusado as consideracgoes finais, reflexao
acerca das limitagdes da pesquisa e encaminhamentos para sua continuidade através

de proposicao de trabalhos futuros.

Através do levantamento tedrico e da condugdo de pesquisa relacionado ao
estudo de caso ha o entendimento de que os objetivos da pesquisa foram atendidos. A
verificagcado das proposi¢des por meio da analise dos pontos de pesquisa, direcionados
pela teoria levantada, permitiu a avaliacdo pratica da implantagao de um repositério de

conhecimento em conjunto com um sistema BPMS.

Durante o trabalho, com o intuito de fornecer uma plataforma de conhecimento
explicito confiavel e de facil acesso, buscou-se atingir sete objetivos especificos, cada

objetivo foi atingido conforme a seguir:

e Eleger o sistema que sera a referéncia base do estudo.

A selecdo do Workflow GHC como sistema de referéncia mostrou-se eficiente. O
primeiro objetivo especifico: Eleger o sistema que sera a referéncia base do estudo;
teve como resultado a selecdo do sistema workflow, apesar de ter sido uma selegao
arbitraria, teve um retorno positivo, a organizagdo que ja havia nos fluxos orientou a
organizagao e crescimento da wiki. Destacando-se também o retorno dos usuarios que
elogiaram a iniciativa, indicando que tinham grandes dificuldades no manuseio do

workflow.

e Selecionar a plataforma para armazenar o conhecimento explicito.

A seleg¢ao da wiki como sistema para guarda do conhecimento explicito obteve um
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retorno positivo no que tange a facilidade de acesso da informagédo para todos os
usuarios. Por ambos serem sistemas web, os colaboradores fazem a transicéo

workflow-wiki-workflow de forma simples e transparente.

e Selecionar qual sistema a ser utilizado.

O MediaWiki foi selecionado. A escolha do sistema mostrou-se adequada, o
MediaWiki, atendeu a todas as necessidades até o presente momento, com boas
funcionalidades como: controle de acesso, setorizacdo e controle de mudangas, nao
havendo criticas e com a vantagem de ser gratuito, o que por si sé ja gerou uma

economia para a instituicao.

e |dentificar pontos chaves de interagdo entre uma wiki e o BPMS.

Foram identificados muitos pontos de interagcdo entre o BPM e a wiki, esses
pontos foram trabalhados de forma a tornar a interagdo com o usuario a mais
transparente possivel. A utilizacdo de hiperlinks distribuidos estrategicamente

simplificou a tarefa do usuario localizar a informagao necessaria.

e Avaliar estratégias para motivar a colaboragao dos usuarios.

As estratégias de motivacionais para participagdo dos usuarios funcionaram
parcialmente. Os usuarios convidados a participar da wiki responderam com boa
vontade, inclusive houve usuarios solicitando participar sem terem recebido convite.
Entretanto, s ocorreram participagdes indiretas, onde os usuarios enviavam o
conteudo a ser inserido pelo administrador da Wiki GHC, durante o estudo nenhum

usuario com excecao do administrador efetuou edicdo ou adicdo de conteudo.

e Localizar dificuldades inerentes a implantagao eficaz da uniao dos dois sistemas.
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A maior dificuldade encontrada é a resisténcia dos usuarios ao que € novo. De
maneira geral a populagao esta habituada a ter um mediador para o conhecimento, a
proposta de localizar e assimilar o conhecimento por si s6 é dificil para muitos que
ainda preferem a presenca de um professor. O contato com esses usuarios acaba
sendo via telefone onde se percebe que eles se sentem mais confortaveis tendo um
“‘professor” repassando o material que consta na wiki. Esse paradigma é uma questao

cultural e nao foi possivel encontrar uma sugestao de contorno para essa limitagao.

¢ Mensurar os resultados e avaliar o impacto dentro da instituigao.

Os resultados apurados indicaram:

e Aumento no numero de paginas (externalizagdo do conhecimento)

e Acessos crescendo em forma linear.

e Usuarios indicando terem conseguido absorver conhecimento sobre os
processos (internalizacdo do conhecimento).

e Aceitagao do leiaute utilizado tanto visual quanto organizacional.

¢ Nenhuma edigéo direta realizada pelos usuarios convidados.

O BPMS apresentava uma lacuna na parte da internalizacdo do conhecimento.
Apos a implantagdo mesmo que parcial da wiki tem-se percebido uma redug¢do no
numero de chamados telefénicos com duvidas e nos erros durante o preenchimento
dos respectivos formularios dos fluxos mapeados. De forma geral houve uma boa
aceitacao por parte dos usuarios que inclusive tem entendido a necessidade do controle

de mudancgas.

Verificou-se dificuldade de aprendizagem em alguns colaboradores que nao
conseguiram entender o texto escrito, porém ndo demonstraram a mesma dificuldade
durante uma explanagao verbal via telefone. Infere-se que o sistema com apenas

textos, mesmo que escritos de forma simples, ndo consegue auxiliar individuos com
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dificuldade cognitiva de leitura e interpretacdo. Considerando a limitacdo de pessoal,
para disponibilizar aulas presenciais, € plausivel considerar a inser¢cdo de videos
explicativos afim de alcangar a compreensdo de um publico com limitagdes de

entendimento léxico e semantico.

Além do bloqueio cognitivo, verificou-se a resisténcia ao esforgo de absor¢ao do
conhecimento, como uma aversao ao aprendizado do novo. Algumas ligagdes,
recebidas pelos analistas, se originaram de individuos que consideraram um esforgo
menor ligar e perguntar do que tentar compreender a informagao disponibilizada.
Inclusive, houve descontentamento ao receberem instru¢gées de como sanar as duvidas
presentes e futuras utilizando as paginas informativas.

Reforgar aqui nas conclusdes a importancia da aprendizagem organizacional,
principais dificuldades para coloca-la em pratica e vantagens/desvantagens desse tipo

de solugao

Ocorreu a sugestdo de apos ser incluido para cada respectivo processo o
procedimento operacional padrdao (POP) aprovado pela diretoria de forma a oficializar o
conteudo exposto. Até a data de conclusao do trabalho, néo foi possivel anexar nenhum
POP, pois ndao estavam prontos, de forma que essa adicdo devera ser analisada

futuramente.

Como trabalhos futuros, existe a necessidade de se trabalhar métodos
motivacionais para a participagao direta dos usuarios nas edi¢gdes de conteudo, sendo
um item de grande importédncia na constru¢do de uma wiki, o qual ndo foi possivel
atingir nesse trabalho. Mais uma possibilidade de melhoria € a inclusédo de videos
explicativos no conteudo da wiki afim de viabilizar a absorcdo de conhecimento por

parte de individuos com dificuldade de leitura.
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Apéndice 1 — Questionario sobre wiki GHC

Funcionario GHC ou colaborador externo?

o

o

Funcionario GHC

Colaborador externo

Grau de escolaridade:

o

o

o

o

Fundamental
Médio
Graduacéao

Pdos-graduacéao

Faixa etaria:

o

o

o

16 - 20
20-30

30-40

40-50

50-60
Acima de 60

Conhecimento sobre sistemas Wiki:

o

o

o

o

Desconhecia a existéncia
Sabia que existia, mas ndao como funciona
Utilizo a wiki pedia e conhego como esta sendo construida

Ja participei como colaborador de uma wiki

Dificuldade para encontrar a wiki GHC

o

o

Muito dificil
Dificil
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o Médio
o Facil
o Muito facil

Organizagao do conteudo

o Muito ruim

o Ruim
o Meédio
o Boa

o Otimo

Visual da wiki GHC

o Muito ruim

o Ruim
o Médio
o Bom
o Otimo

A wiki contribuiu para seu conhecimento sobre processos?

o Nao

o Pouco
o Médio
o Muito

Gostaria de colaborar com a wiki GHC?
o Na&o tenho nenhum interesse
o Gostaria apenas de acessar para adquirir conhecimento sobre processos

o Gostaria de colaborar com sua construgdo compartiihando meus
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conhecimentos.

Acha util a criagdo de um local com informagdes sobre processos?

o Nao
o Pouco util
o Util

o Muito util
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Apéndice 2 - Recomendagodes

Como resultado do estudo, foram destacadas as atividades que rederam fatores

positivos na implantagdo do BPMS em conjunto com a wiki:.

Fomentar o uso da wiki.

Eleger um responsavel (wiki jardineiro) o qual sera responsavel pela fomentagao
do uso da wiki em seu setor ou mesmo em toda a entidade. E importante um
responsavel por cuidar do funcionamento da wiki, auxiliar os usuarios novos ou que
queiram colaborar, mas tenham dificuldade com sistemas informatizados. Esse agente

deve ser um facilitador e fomentador do repositério.

Enviar convite aos donos dos processos. Os donos dos fluxos séo individuos que
possuem o real entendimento sobre o funcionamento dos respectivos processos de
modo que sdo os mais qualificados a aferirem e inclusive proverem informacgdes sobre
esses processos. Para angariar a participagao desses colaboradores, deve-se informa-

los sobre os ganhos envolvidos, a simplicidade do sistema e suas funcionalidades.

Optar pela simplicidade e facilidade.

Selecionar uma wiki de facil edicdo e possibilitar outras formas de participagao
dos colaboradores como e-mail ou material no formato texto (pdf, doc, txt, etc.). O cerne
da wiki € a simplicidade de edigdo, considerando que o sistema legado pode atingir
diversos setores da organizagao, deve-se optar por um sistema que seja de simples

manuseio por usuarios em diversos niveis de conhecimento.

Proporcionar transparéncia entre os dois sistemas. No caso de sistemas legado

web, com a utilizacdo de hiperlinks é possivel transitar entre dois ou mais sistemas de
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maneira simples e transparente ao usuario, evitando downloads ou instalacido de mais

programas para a utilizagéo conjunta.

Os usuarios se sentem mais confortaveis quando utilizam sistemas ja conhecidos
por eles. O ideal é que o processo de login ja disponibilize acesso as duas ferramentas
com os respectivos niveis de acesso. O uso de ambientes similares, como duas
ferramentas web, por exemplo, possibilita que o usuario transite entre os dois sistemas
de maneira transparente simplificando o uso e diminuindo a resisténcia dos novos

usuarios.

Organizar a informacgao estrategicamente.

Facilitar o acesso a informacdo necessaria utilizando sistemas web os quais
disponibilizam hiperlinks. A distribuicdo dos links € de suma importancia para que o
usuario encontre o que necessita de maneira rapida e objetiva. A disposi¢cdo dos links
dentro do sistema legado deve ser tal que o usuario estara sempre a poucos cliques de
obter a informagdo de que necessita. Cada tarefa deve ter um link que aponte
diretamente para as informacdes dessa tarefa em especifico, evitando-se que o usuario
tenha de procurar dentro da wiki o conteudo que necessita. Essa estratégia gera maior
dinamismo e eficiéncia, pois existe uma economia de tempo ao contornar a fase de

busca da informacéao.

Prezar pela confiabilidade da wiki.

Criar mecanismos de verificagdo e validacdo da informacdo a ser incluida no
repositério. Importante a revisdo ortografica de todo conteudo afim de evitar que cause

duvidas, nos usuarios, sobre a veracidade e confiabilidade do repositorio.

Evitar paginas em branco. Todas as paginas criadas devem conter um minimo de

informacdes, um usuario que for procurar informacdo sobre determinado item e ao
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clicar no link n&do encontrar, provavelmente ndo tera mais a confianga devida no

sistema.

Reconhecimento e responsabilizagao.

Cada usuario devera ter seu respectivo login de modo que suas contribuigbes
possam ser localizadas, ao mesmo tempo em que possiveis casos de vandalismo
possam ter seus responsaveis devidamente identificados. Esse mecanismo ndo deve
intimidar a participagao do publico, o seu foco deve ser a preservacio do repositorio € a

manutencao da confianga sobre a informacao contida.

Desenhar novos sistemas ou implementagoes junto com a respectiva pagina

na wiki

Os solicitantes de novas implementacbes, em geral, estdo com a ideia do
processo em questdo, porém ao descreverem esse processo na wiki, terdao uma visao
mais clara e ampla do que esta sendo desenvolvido. No momento do desenho do
sistema, o0 requisitante ja pode ser instruido sobre as necessidades e o retorno
envolvido na documentacao simplificada para os futuros usuarios. Esse procedimento
age de forma a repassar ao requisitante os conceitos de retengdo e passagem do

conhecimento envolvidos além de convida-lo a participar ativamente do repositorio.
Criar um padrao visual (template)
A padronizagao visual, utilizando-se fontes e cores padronizadas, auxilia o usuario
a reconhecer em que ambiente esta. No momento em que um novo candidato a wiki
Gardner receber um convite, € recomendavel que ja exista uma pagina contendo o

template respectivo, para que as edigdes ja ocorram nesse template.

Limitar permissoes de edigao
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Recomenda-se criar grupos com privilégios de edicdo em partes especificas da
wiki. Importante analisar as necessidades e o limite das competéncias de cada usuario
para que ele possa editar somente as paginas que lhe dizem respeito. Entretanto, n&o
deve ser limitada a criagdo de novas paginas dentro do setor, apenas a edi¢cdo de

paginas de setores de terceiros.

E interessante a segmentacéo da wiki de forma similar ao sistema legado ao qual
esta interligada, possibilitard um maior controle no que tange as regras de acesso
(leitura e escrita). Considerando que certos sistemas sao exclusivos para acesso de

certos colaboradores ou via intranet enquanto outros sdo acessiveis via internet.

llustragoes simplificadas

Considerando que a wiki deve abranger diversos setores e inumeros perfis de
colaboradores, os usuarios terdo mais facilidade em compreender ilustracbes que nao
contenham detalhes técnicos. Um exemplo é a utilizacdo de fluxogramas simplificados
de fluxos para que os usuarios consigam visualizar por quais areas o fluxo transcorre

durante seu periodo de vida.

Separar informagoes para usuarios avangados.

Usuarios com conhecimento mais avancado, provavelmente terdo duvidas mais
sofisticadas, deve-se atender esse publico disponibilizando-se material diferenciado e
mais aprofundado. Porém, informacdes de cunho técnico devem estar separadas das

informacdes de nivel mais basico, afim de evitar a confusao visual.
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