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Resumo

A Gestao do Conhecimento agrupa um conjunto de estratégias para criar, adquirir, compartilhar e
utilizar ativos de conhecimento; e estabelecer fluxos que garantam a informagdo necessaria no
tempo e formato adequados, a fim de auxiliar na geragéo de idéias, solugéo de problemas e tomada
de decisbes. Portais corporativos representam, hoje, a resposta em termos de sistemas de
informag&o para suporte a Gestdo de Conhecimento ao garantirem um ponto Unico e homogéneo de
acesso a informagdo categorizada e apresentada de maneira personalizada ao usudrios dessa
informag&o, integrando ainda grupos de usuarios com diferentes interesses.

Para atingir esses objetivos, portais corporativos devem ser validados em termos de facilidade de
uso, indexagao da informagao, integracdo de grupos de interesse, acesso a fontes de informagéo
externas a organizagao, atualizagdo dindmica de informagdes, robustez e seguranga da plataforma
de execugao, facilidade de administragao e possibilidade de customizagao.

O portal corporativo da empresa White Martins, multinacional que produz, distribui e comercializa
gases industriais, foi avaliado neste trabalho com relagéo as facilidades disponibilizadas na Intranet
da empresa.



1. INTRODUGAO

O conhecimento €, sem sombra de ddvida, o eixo estruturante do desempenho de
sociedades, regiées e organizagdes. E a partir dele que pode ser garantida sua perenizagéo. E o
recurso de maior riqueza das organizagdes e hoje, mais valorizado do que em qualquer época da
histéria. Ao contrério de outras riquezas que se extinguem com a utilizagdo, o conhecimento
aumenta seu valor quanto mais é utilizado.

As organizagdes que perceberam essa alteragdo de cultura precisam buscar de que forma
irdo gerir o recurso conhecimento. Assim, o conceito de Gestdo do Conhecimento passou a ser a
chave para o sucesso das empresas, especiaimente, aquelas que podem ser consideradas
intensivas nessa riqueza, entre elas, as indUstrias farmacéuticas, de comunicagao e outras.

O ambiente das grandes corporagbes € de excessiva quantidade de informagoes,
necessidade de tomadas de decisdes répidas e um nivel cada vez mais alto de exigéncia no
mercado com competitividade. O diferencial nos seus produtos e servigos, cada vez mais disputado,
s0 é possivel para quem investir em seu capital intelectual humano.

A Gestdo do Conhecimento entra em cena como forma de capturar o conhecimento
distribuido na empresa, armazena-lo e torna-lo disponivel para a reutilizagéo e o crescimento das
trocas de experiéncias e aprendizado.

Para atingir os resultados estratégicos da gestdo do conhecimento, a ferramenta que tem
movimentado os ambientes organizacionais & o Portal Corporativo. Com a vantagem de abranger
todas as informagdes necessarias e disponiveis aos funcionarios da empresa e, algumas vezes,
estendendo isso até os clientes, os portais ainda podem ser o veiculo para troca de melhores
préticas, colaboragdo e cooperagao.

Inicialmente, os portais foram uma evolugéo do data warehouse. Ao agregarem as fungdes
da Intranet, acabaram se tornando o Unico ponto de acesso a todos os recursos de informagéo e
conhecimento em uma empresa. Com a facilidade de possibilitar a conexao de qualquer ponto fora
da empresa, os portais permitiram novamente a troca de aprendizado entre funcionarios que a
algum tempo atras sé ocorria possiveis no cafezinho, e foram impossibilitadas pelo nimero de
funcionarios e a distancia entre eles.

Os tipos de portais desenvolvidos ao longo de sua evolugao tiveram objetivos diversificados.
Alguns focaram a tomada de decisdo, munindo os decisores com informagdes para tal, outros
buscam conectar pessoas, facilitando a colaboragdo entre as mesmas, ou, ainda, ligar diferentes
especialistas de acordo com suas &reas de interesse permitindo a troca de expertises e valorizagao
de competéncias. De todos os portais, 0 mais abrangente é o portal do conhecimento que envolve
todas as fungdes citadas.

Entretanto a implementagéo de um portal na empresa nao garante, de forma alguma, que
seu objetivo serd atendido. A utilizagdo da ferramenta precisa ser motivada e aculturada na
organizagao, fator esse que depende do apoio da alta administragdo. E necessério desenvolver um
espirito colaborativo entre os funcionarios, para que se torne interessante a troca de aprendizado.
Nesse momento, € fundamental a participagdo das liderangas da empresa motivando e
recompensando o uso do portal e o desenvolvimento da habilidade de distribuir o conhecimento
agregado no dia-a-dia e nos negocios e obter resultados com isso.

A White Martins, lider no mercado nacional de gases industriais, tem em seu portifélio uma
imensa diversidade de produtos e servigos que atendem a todos os segmentos desde a indUstria,
até o segmento de saude, fortemente intensivo em conhecimento. Ao longo de noventa anos de



existéncia no Brasil, o conhecimento gerado na empresa foi transferido através da convivéncia e no
cotidiano de atividades por funcionarios que desenvolveram habilidades e experiéncia em sua
atuacao.

Os ciclos de renovagdo, especialmente da forga de vendas, estdo tornando clara a
necessidade de manter esse conhecimento na organizagdo para que seja transferido e reutilizado
muitas outras vezes, facilitando aos profissionais que ingressam na empresa e valorizando os que ja
fazem parte da mesma a tempo.

Esse trabalho tem por objetivo a avaliagdo do portal Intranet Comunidade de Negocios
desenvolvido na White Martins e direcionado a forga de vendas da empresa, além de propor
melhorias no portal.

No capitulo 2 introduz-se o conceito de gestdo do conhecimento com a intengdo de
esclarecer a razéo de existéncia dos portais corporativos.

No capitulo 3 apresenta-se o conceito, tipos e os requisitos dos portais corporativos. O
objetivo é descrever a evolugao da ferramenta, sua ligagdo com Gestao do Conhecimento, além de
prover critérios para a avaliagdo de portais quanto ao aspecto de usabilidade e gestéo de contetdo.

O capitulo 4 trata efetivamente da avaliagdo do portal intranet Comunidade de Negdcios,
analisando sua usabilidade, contetido e sugerindo melhorias e funcionalidades.
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2. GESTAO DO CONHECIMENTO

Sé&o muitos os sinais de que o conhecimento, em suas varias formas, se tornou determinante
para a competitividade tanto das empresas quanto dos paises. E crescente, também, a parcela da
populagéo, principalmente nos paises desenvolvidos, trabalhando exclusivamente com simbolos €
com diversas formas de conhecimento. Vivemos, assim, um momento de importante transi¢do do
ambiente econdmico, em que a gestédo pré-ativa do conhecimento adquire um papel central.

Terra pondera que os desafios € a complexidade dessa nova era comegam pelas proprias
tentativas de quantificar ou medir o recurso conhecimento. Ao contrario dos estoques financeiros, de
recursos naturais ou mesmo de mao-de-obra ndo qualificada, o valor econdmico do recurso
conhecimento ndo é tao facilmente compreendido, classificado e medido. Conhecimento € um
recurso invisivel, intangivel e dificil de imitar. Uma de suas caracteristicas mais fundamentais,
porém, € o fato de esse recurso ser altamente reutilizavel, ou seja, quanto mais utilizado e difundido
maior seu valor. O efeito depreciagdo funciona, portanto, de maneira oposta: a depreciagdo se
acelera se o conhecimento ndo é aplicado. De fato, pode-se dizer que se ndo se esta adquirindo
conhecimento é bem provavel que se esteja perdendo conhecimento [TER 01].

Estamos vivendo um momento de mudancga de paradigma. Em diferentes partes do mundo
(e mesmo em algumas regides brasileiras) se observa a mudanga da Era Industrial para a Era da
Informagéo ou, ainda, para a Era das Redes (Network Economy). De fato, a pouco menos de uma
década seria, por exemplo, absolutamente proibitivo para uma empresa multinacional interligar todos
os seus milhares de funcionarios ao redor do mundo por uma rede corporativa. Hoje, com a
massificagdo da Internet, isso € muito simples e barato. A conseqliéncia dessa mudanga e de outros
avangos tecnoldgicos para a competitividade dos paises e para os modelos de gestdo das empresas
do terceiro milénio ainda esta comegando a se manifestar e ser analisada.

O sucesso das empresas torna-se mais dependente de uma rede de associagdes com
outras empresas. O conceito de regides competitivas desenvolvidas por Porter no seu classico
trabalho A vantagem competitiva das nagdes e o de integragéo total com fornecedores, desenvolvido
pela Toyota estdo sendo ampliados & medida que surgem redes virtuais. Estas estariam retirando os
limites naturais, impostos pela distancia geogréafica, ao permitir que pessoas e empresas, em
diferentes partes do mundo, trabalhem em conjunto, em tempo real.

O autor ainda coloca que a conseqiiéncia dessas mudangas para as organizagdes € o fato
de se acelerar a taxa de criagéo e mortalidade de empresas, a0 mesmo tempo em que a inovagao e
a renovacgéo de habilidades e desenhos organizacionais tornam-se uma constante necessidade para
a sobrevivéncia. Ja para os trabalhadores, tanto no setor fabril quanto nos escritorios, as
conseqiiéncias seriam a valorizagdo da inovagéo, do original € do imaginativo, e a desvalorizagdo da
repeticdo, das copias e da automacéo [TER 01].

2.1. Competitividade baseada no conhecimento

E evidente que estamos vivendo num ambiente cada vez mais turbulento, em que vantagens
competitivas precisam ser, permanentemente, reinventadas e setores de baixa intensidade em
tecnologia e conhecimento perdem, inexoravelmente, participagdo econdmica. Nesse contexto, o
desafio de produzir mais e melhor vai sendo suplantado pelo desafio, permanente, de criar novos
produtos, servigos, processos e sistemas gerenciais. Ja a velocidade das transformagbes e a
complexidade crescente dos desafios ndo permitem mais concentrar esses esforgos em alguns
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poucos individuos ou areas das organizagdes. A Gestdo da Inovagdo e do Conhecimento
organizacional caminham, portanto, lado a lado.

Nesse sentido, as empresas “mais avangadas” sdo aquelas que estdo derrubando as
paredes funcionais e criando uma “teia impecavel” entre invengéo, projeto, fabricagdo, vendas,
logistica e servigos, e permitindo que as decisdes, assim como a criagao, captagdo e codificagdo do
conhecimento estejam ocorrendo nos niveis mais baixos da organizagdo. Em decorréncia disso,
mudam-se também as expectativas nestas empresas com relagdo a qualificagdo dos empregados
mais baixos da hierarquia e com relagéo ao papel da geréncia. Espera-se que os empregados sejam
muito mais bem qualificados e que a geréncia, principalmente a situada no topo das organizagdes,
seja capaz de comunicar as estratégias da empresa, de forma que aqueles que estdo nos niveis
hierarquicos inferiores possam tomar decisdes alinhadas com estas.

Por outro lado, como argumenta Terra [TER 01], os trabalhadores vém aumentando, de
forma consideravel, seus patamares de educagao e aspiragdes, a0 mesmo tempo em que o trabalho
passa a ter um papel central em suas vidas. De fato, verifica-se que os “individuos organizacionais”,
de forma crescente, se realizam sendo criativos e aprendendo constantemente.

Essa coincidéncia aponta, de um lado, para uma grande oportunidade: a de se criar circulos
virtuosos de geracgdo de conhecimentos. Estes ocorrem no momento em que as empresas cientes
da necessidade de se reinventarem, de desenvolverem suas competéncias, de testarem diferentes
idéias, de aprenderem com o ambiente e de estarem sempre buscando novos desafios, adotam
estilos, estruturas e processos gerenciais que desencadeiam processos semelhantes no nivel
individual e coletivo.

2.2. Criatividade, aprendizado e conhecimento tacito

Tereza Amabile [AMA 98], apud, [TER 01] e, provavelmente uma das autoras que ha mais
tempo se preocupa com o tema da criatividade organizacional, resumiu, recentemente, suas
conclusdes a respeito desse assunto. Para ela a criatividade individual depende da conjungéo de
trés elementos:

1. Pericia (conhecimento técnico ou intelectual especifico): que define o campo de exploragao
intelectual;
2. Habilidades de pensamento criativo: semelhante aos conceitos introduzidos por Guilford

[GUI 67];

3. Motivagao: emocgéo dedicada ao tema, desafio ou problema.

Os dois primeiros elementos, segundo as conclusdes dessa autora, referem-se a “matéria-
prima” que cada individuo possui, enquanto o terceiro elemento é o que determina o que de fato
cada individuo realiza. As organizagdes interessadas em aumentar a criatividade deveriam focar sua
atencdo no terceiro elemento. Os dois primeiros podem ser melhorados mediante treinamentos
especificos (p.ex., seminarios técnicos, no primeiro caso, e cursos de resolugio de problemas ou
brainstorming, no segundo), mas ndo tém o mesmo impacto que o terceiro elemento.

Peter Senge [SEN 90], apud, [TER 01] um dos gurus do aprendizado organizacional, em vez
do termo “angustia” adota o termo “tensé&o criativa”: uma forga resultante da tendéncia natural dos
individuos em buscar uma solugdo para as tensdes encontradas, que surgem em razdo da
discrepancia entre a realidade percebida e a realidade desejada. Nesse sentido ele acredita que os
individuos podem escolher dois caminhos para resolver a “tenséo criativa”. 1) diminuir o “gap”
percebido (ou as expectativas) em razdo da incapacidade dos individuos em resolver sua “tenséo
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emocional”, que normalmente esta associada a “tenséo criativa”, ou 2) resolver a “tenséo criativa”
pela persisténcia, paciéncia, compromisso ferrenho com a verdade e utilizagdo da forga do
subconsciente desenvolvido ou “treinado” pelo esforgo consciente em se visualizar e caminhar até o
resultado esperado. O segundo caminho &, pois, 0 que levaria ao aprendizado individual, ou, em
suas palavras, ao dominio pessoal.

Finalmente, o processo criativo em ambientes organizacionais também tem sido associado
ao conceito emocional da sublimagéo de Freud, como cita Pereira [PER 96], ou seja, “o0 mecanismo
pelo qual impulsos instintivos s@o desviados da expressao direta e transformados em algo aceitavel
para a sociedade”. Essa associagdo se torna relevante, é claro, uma vez que as organizagdes
representam o unico lugar na sociedade contemporénea em que os individuos podem realizar seus
projetos pessoais e desejos, e, assim, dar vazao a grande parte de suas necessidades instintivas.

2.3. Gestdo do Conhecimento: relagao com resultados empresariais no Brasil

A gestéo do recurso conhecimento no ambiente empresarial tem tido diferentes focos na

literatura organizacional como cita Terra [TER 01]:

e Aprendizado individual e organizacional (cultura organizacional);
Relagdes entre pessoas, diferentes areas da empresa, diferentes empresas e 0 ambiente;
Desenvolvimento de competéncias individuais e organizacionais;
Mapeamento, codificagdo e compartilhamento do conhecimento organizacional;
Conectividade entre as pessoas;
Alavancagem dos avangos na informatica e em telecomunicagdes;
Mensuragao do capital intelectual da empresa.

O autor segue mencionando que a alta administragdo desempenharia os seguintes papéis
principais:

e Conceitualizagdo de uma visdo sobre o tipo de conhecimento que deve ser desenvolvido na
empresa;

e No caso de grandes desafios, uso constante de metaforas, analogias € modelos para
direcionar os esforgos dos funcionarios;

e \Verbalizagdo de conceitos, até certo ponto ambiguos, que permitam o aparecimento de
novos significados a maneiras de pensar as coisas;

e Criagao de um constante sentido de urgéncia para aumentar a tensao criativa;
Estimulo a variedade mediante, por exemplo, freqlientes mudangas da estrutura
organizacional;

e Estimulo ao compartilhamento de informagdes baseado no apoio ao trabalho em equipes
multidisciplinares com alto grau de autonomia.

A gestdo conhecimento estd, dessa maneira na visdo de Terra, intrinsecamente ligada a
capacidade das empresas em utilizarem e combinarem as varias fontes e tipos de conhecimento
organizacional para desenvolverem competéncias especificas e capacidade inovadora, que se
traduzem, permanentemente, em novos produtos, processos, sistemas gerenciais e lideranca de
mercado [TER 01].
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Segundo esse modelo, a Gestdo do Conhecimento pode ser entendida a partir de sete

dimensdes da pratica gerencial:

1.

O papel indispensavel da alta administragdo na definicdo dos campos de conhecimento, no
qual os funcionarios da organizagdo devem focalizar seus esforgos de aprendizado, além do
seu papel indispensavel na clarificagdo da estratégia empresarial e na definicdo de metas
desafiadoras e motivantes;

O desenvolvimento de uma cultura organizacional voltada a inovagdo, experimentagao,
aprendizado continuo e comprometida com os resultados de longo prazo e com a
otimizagdo de todas as areas da empresa deve ser uma das preocupagdes fundamentais da
alta administracdo. Nesse sentido, as escolhas em termos de normas formais e informais a
serem estimuladas e apoiadas adquirem um carater altamente estratégico. A cultura
organizacional torna-se, ademais, fundamental para o desenvolvimento estratégico a
medida que o prdprio conceito de estratégia perde seu carater tradicional, determinista e de
posicionamento, e ganha um carater muito mais de agédo e tolerancia ao erro, tatico, de
alavancagem baseada em habilidades centrais e de formagao de aliangas;

As novas estruturas organizacionais e praticas de organizagédo do trabalho, que diversas
empresas, em diferentes setores e diferentes paises, estdo adotando para superar os limites
a inovagdo, ao aprendizado e a geragdo de novos conhecimentos, impostos pelas
tradicionais estruturas hierarquico-burocraticas. Em grande medida, essas novas estruturas
estdo baseadas no trabalho de equipes multidisciplinares com alto grau de autonomia;

As préticas e politicas de administragdo de recursos humanos associadas a aquisicao de
conhecimentos externos e internos a empresa, assim como a geragdo, a difuséo e ao
armazenamento de conhecimento na empresa. Destacam-se, em particular, as seguintes
iniciativas:

a. Melhorar a capacidade das organizagdes de atrair e manter pessoas com
habilidades, comportamentos e competéncias que adicionam aos estoques e aos
fluxos de conhecimento (de valor) das mesmas. Isso ocorre a partir do momento em
que as empresas adotam processos seletivos altamente rigorosos e que buscam
aumentar a diversidade de perfis profissionais nas contratagdes;

b. Estimular comportamentos alinhados com os requisitos dos processos individual e
coletivo de aprendizado, assim como aqueles que resguardem os interesses
estratégicos e de longo prazo da empresa no que se refere ao fortalecimento de
suas competéncias centrais. Nesse sentido sdo destacados planos de carreira e
treinamentos que ampliam as experiéncias, assim como contatos e interagbes com
outras pessoas de dentro e de fora da empresa;

c. Adotar esquemas de remuneragdo, cada vez mais, associados a aquisi¢do de
competéncias individuais, ao desempenho da equipe e da empresa como um todo
no curto e longo prazo.

Os avangos na informatica, nas tecnologias de comunicagado e nos sistemas de informagéao
estdo afetando os processos de geragao, difusdo e armazenamento de conhecimento nas
organizagbes. Reconhecem-se as novas possibilidades propiciadas pelo avango
tecnoldgico, mas o papel do contato pessoal e do conhecimento tacito para os processos de
aprendizado organizacional, assim como a manutengdo de um ambiente de elevada
confianga, transparéncia e colaboragéo, ainda sdo considerados essenciais. Os melhores
sistemas de informagédo e ferramentas de comunicagdo ainda dependem essencialmente
das contribuigdes individuais;
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6. Esforgos recentes de mensuragdo de resultados sob varias perspectivas e em sua
comunicagdo por toda a organizagdo. Destacam-se, em particular, esforgos recentes de
autores e empresas preocupadas em avaliar varias dimensdes do capital intelectual;

7. Prospeccdo permanente do ambiente: A crescente necessidade de as empresas se
engajarem em processos de aprendizado com o ambiente e, em particular, por meio de
aliangas com outras empresas e do estreitamento do relacionamento com clientes.

E evidente que subjacente & maior parte dessas dimensées esta o reconhecimento de que o
capital humano, formado pelos valores e normas individuais e organizacionais, bem como pelas
competéncias, habilidades e atitudes de cada funcionario, € a “mola propulsora” da geragéo de
conhecimentos e da geragdo de valor nas empresas. Isso significa reconhecer a necessidade de
fomentar valores apropriados a inovagéo e ao compartilhamento do conhecimento e estimular a
motivagao intrinseca, o estabelecimento de contatos pessoais, a anélise de diferentes perspectivas,
a abertura para a efetiva comunicagao e o desenvolvimento de habilidades pessoais e profissionais.

2.4. Conhecimento & Colaboragao

Conhecimento e colaboragdo andam juntos. Os que acreditam que a evolugdo do
conhecimento humano é o resultado de génios e visionarios trabalhando isoladamente estéo
errados. Talentos excepcionais contribuiram significativamente para a evolugdo do conhecimento
humano. Entretanto, os maiores génios do mundo n&o trabalharam sozinhos. Estudos recentes, por
exemplo, revelam que os vencedores do Prémio Nobel séo, em sua maioria, 0s cientistas que mais
participaram de conferéncias e publicaram artigos em conjunto com outros autores, e que estdo
sempre prontos para que um estimulo externo inesperado acione seus impulsos criativos.
Entretanto, ndo se engane ao acreditar que a colaboragéo necessariamente significa uma auséncia
de competicdo. Para que a colaboragdo eficaz ocorra, & necessario que cada individuo/grupo
colaborador se esforce para atingir niveis de desempenho cada vez melhores, garantindo assim que
a rede de colaboradores continue a encontrar valor e interesse em contribui¢des individuais ou
grupais. Nesse sentido, a melhoria continua é parte integrante da colaboragao.

Uma organizagdo estruturada verticalmente e n&o capaz de fomentar um ambiente de
colaboragdo intensa com seus clientes, funcionarios, fornecedores e parceiros falhou na
compreensao do principal paradigma da “Era do Conhecimento”: as organizagdes precisam competir
e colaborar ao mesmo tempo [TER 02].

2.5. Comunidades de Pratica — Case American Management Systems Inc

De acordo com Susan Hanley [HAN 99], inicialmente foram formalizadas comunidades
informais, incentivando-as e recompensando a participagao, investindo em tecnologia que provesse
infra-estrutura para que tudo funcionasse. Ela relata que ha vinte anos atras, a AMS tinha 500
funcionarios trabalhando para, aproximadamente, 50 clientes. Quando alguém precisava saber
quem havia feito algo em um projeto, bastava entrar na sala de café. Hoje, a empresa tem 9000
pessoas em mais de 50 escritérios trabalhando em 500 projetos. Obviamente, foi se tornando
crescentemente desafiador levantar o que estava se aprendendo na companhia. Reconhecendo
isso, em 1993, deu-se inicio a uma série de iniciativas para garantir que cada time tivesse acesso ao
melhor do conhecimento, praticas e tecnologias adquiridos pela empresa. A mais recente dessas
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iniciativas € o AMS Knowledge Center, que incorpora o conceito de comunidades de pratica
baseadas em conhecimento. O grande objetivo das Comunidades de Pratica é agrupar pessoas
baseadas em seus interesses comuns, objetivando a solugdo de problemas, o esclarecimento de
davidas, a troca de informagdes, a disseminagao e a transferéncia de conhecimentos [SAL 04]. Com
essas comunidades, a empresa esta tentando recriar o ambiente que habitou a sala de café por
vinte anos. Cada um desses Centros de Conhecimento (Knowledge Center) é um universo virtual de
pessoas conectadas de acordo com seu interesse e expertise em uma determinada disciplina. A
comunicagao € feita via e-mail. Os associados a essas comunidades compartilham conhecimento de
uma forma tangivel através de um Programa Anual de Associados. A sua contribuigdo pode ser um
artigo, uma descoberta relacionada a uma nova tecnologia, uma técnica de gerenciamento de
projeto ou um relatorio de ligdes aprendidas em um projeto em cliente. Essa base de conhecimento
pode ser acessada por todos os funcionarios.

Os associados tém 0 mesmo comprometimento em ajudar a solucionar problemas em tempo
real. Também sdo realizadas conferéncias para dividir novas idéias, melhores praticas e ligdes
aprendidas.

Desde 1996, quando formalizou os Centros de Conhecimento, a AMS, de acordo com Susan
Hanley, aprendeu muito sobre apoiar e manter as comunidades de conhecimento. Essas ligdes
seguem alguns temas:

e Reconhecimento de aquisi¢des individuais;
Construcao de identidade do grupo;
Motivagao e recompensa a participagao;
Celebragao de sucessos;

Valor da entrega.

2.6. Comunidades Virtuais e Gestao do Conhecimento

Jayme Teixeira Filho coloca que o advento da Internet como meio de comunicagéo &gil,
flexivel e de baixo custo, e que, sua adogdo em larga escala pelas organizagdes e na vida
doméstica, foram os propulsores das comunidades virtuais. Profissionais de areas diferentes
passaram a poder trocar informagdes relevantes para o seu dia-a-dia, sobre suas "melhores
praticas", sobre seus processos e a compartilhar solugdes para os seus problemas mais comuns.

A abordagem da Gestdo do Conhecimento, por sua vez, enfatiza o compartilhamento de
conhecimentos e a formagdo de memoria organizacional, principalmente visando captar, reter e
disseminar o conhecimento tacito nas organizagdes. A disseminagé@o das comunidades virtuais vem
ao encontro da abordagem da Gestdo do Conhecimento, favorecendo o compartilhamento de
experiéncias, informagdes e conhecimentos nas organizagdes.

De acordo com o autor j& existem casos bem sucedidos no Brasil. Além das filiais brasileiras
de empresas transnacionais - como a Accenture e a Lucent - que adaptaram e implantaram préaticas
de comunidades virtuais e de Gestdo do Conhecimento iniciadas nas respectivas matrizes, também
empresas brasileiras tém obtido resultados interessantes. E o caso da Petrobras, do Serpro e da
Natura, entre outras.

Reduzir custos, aproveitar o tempo de forma mais eficiente e melhorar o fluxo de
informagdes na organizagdo sdo beneficios obtidos com a estruturacdo de comunidades virtuais,
que varias empresas tém podido observar. Os casos ja existentes abrangem distribuicdo de



-16 -

documentos, consultas a especialistas, acesso a bases de dados e féruns de debates sobre
problemas especificos.

Uma comunidade virtual de praticas ndo "decola" se os seus membros ndo forem
participativos, se ndo houver ganho real palpavel para todos e se seu contelido néo for de interesse
para a organizagdo. As comunidades, como um organismo vivo, tém seu ciclo de vida: nascimento,
crescimento, reprodugdo e, eventualmente, morte. Para que ocorra um ciclo de vida rico em
conhecimento e recompensador para os participantes, um dos fatores essenciais é a existéncia de
uma cultura favoravel a disseminagao e ao compartilhamento de conhecimento.

E importante observar que comunidades de pratica sempre fizeram parte de uma estrutura
informal das organizagdes. Elas precisam de um toque humanizado, de mediag&o, de estrutura, de
incentivo e de gestdo. O que une os participantes € a comunicagao, a discussdo e a troca de
conhecimento. A comunicagdo aqui ndo é mais apenas uma difusdo ou um transporte de
mensagens, mas de uma interagdo no meio de uma situa¢do que cada um contribui para modificar
ou estabilizar. O ponto principal das comunidades virtuais é que as opinides e idéias séo entregues
para partilha e para re-interpretagdo dos participantes. Essa dindmica de um contexto coletivo é uma
espécie de ligagao viva que funciona como uma memaria, ou consciéncia comum.

Os fatores criticos para sucesso de uma comunidade virtual sdo: i. contetdo, que deve ser
util, rico, dindmico e atual; ii. abrangéncia, que precisa ser focada, compativel e interessante; iii.
participagdo, que deve ser comprometida, ativa e cordial; iv. divulgagéo, que precisa ser ampla,
honesta e permanente; e principalmente mediagdo, que tem que ser atenta, competente e
compreensiva [TEI 01].

A tecnologia da informagao tornou possivel as pessoas trocarem idéias e insights através do
mundo, facilimente. Mas o ponto principal do compartiihamento é achar um interesse em comum
entre as pessoas, para criar uma verdadeira conexa@o e dar importancia a cada opinido e a cada
pensamento compartilhado. Cada membro deve confiar na comunidade o suficiente para pedir ajuda
e compartilhar idéias novas. A tecnologia da informagdo tornou possivel a formagdo de uma
comunidade global, mas é preciso gestao para tornar isto um beneficio real.
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3. PORTAIS DO CONHECIMENTO

Vivemos em uma ambiente de mudangas répidas, em que os sinais de surgimento de uma
“Sociedade do Conhecimento” sdo muito fortes e a gestéo pré-ativa dos recursos de conhecimento é
uma parte fundamental do crescimento dos negocios. O conhecimento é mais critico para a
vantagem competitiva do que em qualquer outra época na historia. Tecnologias, como a internet,
permitiram que as empresas equilibrem a inteligéncia coletiva de seus negdcios. As organizagdes
estdo redefinindo o papel dos funcionarios e seus processos de trabalho, e também como os
documentos devem ser administrados. Ha menos de uma década, por exemplo, 0s custos seriam
proibitivos se uma multinacional quisesse conectar milhares de funcionarios pelo mundo inteiro,
mediante uma rede corporativa. Hoje, devido a ubiqiiidade e difusdo da internet, essa € uma tarefa
relativamente simples e de custos razoaveis. Os avangos tecnologicos mais recentes também estéo
ampliando o alcance da comunicagdo a distancia. A Gestdo do Conhecimento na “Era da Redes”
tem muito a ver com o uso do poder da internet para levar as fontes de conhecimento (codificadas
ou tacitas) até onde elas sdo necessarias. Nesse aspecto, a GC significa apoiar e aperfeigoar
“conexdes significativas” entre fontes de conhecimento, independentemente do seu formato.

Terra defende que para que os Portais do Conhecimento Corporativo (PdCC) tenham
sucesso como portais do mercado de massa e se tornem uma parte integral do trabalho e da vida
dos funcionarios, eles precisam fornecer aos funcionarios um motivo para visitar o portal todo dia. As
plataformas Portais do Conhecimento Corporativo mais avangadas nao oferecem apenas 0 acesso a
informagédo estruturada e n&o-estruturada. Elas (i) personalizam o acesso a informacéo; (ii)
automatizam e aperfeicoam os ciclos complexos de decisdo de trabalhadores de conhecimento; (iii)
podem criar niveis mais profundos de colaboragéo entre os funcionarios [TER 02].

Os PdCCs estdo se tornando rapidamente uma ferramenta essencial de vantagem
competitiva. As organizagdes que criam e estruturam PdCCs estdo aperfeigoando e distribuindo seu
capital intelectual. Alguns dos processos de negocios basicos para o projeto de PACC e a evolugao
continua do conteudo sdo: gestdo de informagao/capital intelectual, publicagdo e personalizagao.
Identificar rapidamente o capital intelectual e as melhores praticas e compartilha-los amplamente ¢
algo cada vez mais necessario para alcangar os objetivos estratégicos de uma organizagéo.

3.1 Portais Corporativos — Conceitos e Caracteristicas

Com os inimeros avangos tecnolégicos, muitas instituigdes sofrem com o excesso de
informagdes, sendo imprescindivel a aplicagdo da gestdo da informagao para administrar esse caos
informacional do mundo digital.

E nesse ambiente surgiu a solugdo para essa demanda: os portais corporativos. O portal
corporativo € tido por Collins [COL 99], apud, [DIA 01], como o mais importante projeto de gestdo da
informagdo da préxima década. Como uma evolugdo do data warehouse, o portal corporativo
estende sua aplicagao a Intranet e se constitui em um Unico ponto de acesso a todos os recursos de
informag&o e conhecimento em uma instituigao.

Para conseguir concretizar esse beneficio, é fundamental que o projeto do portal corporativo
leve em consideragdo a interagdo dos usuarios com sua interface. Sua capacidade de facilitar o
acesso dos usuarios as suas informagdes institucionais esta intrinsecamente relacionada a facilidade
de uso, aprendizado e satisfagdo do usuario, isto é, a usabilidade de sua interface web.

O termo usabilidade foi definido na norma ISO/IEC 9126 [ISO 91], que descreve os
requisitos para avaliagdo de qualidade de software, como “um conjunto de atributos de software
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relacionado ao esforgo necessario para seu uso e para o julgamento individual de tal uso por
determinado conjunto de usuarios”. Como ferramentas auxiliares de projeto de sistemas centrado no
usuario, existem varios métodos de avaliagdo de usabilidade, cujos objetivos sdo verificar a
eficiéncia e a eficacia da interago usuario-computador durante a realizagdo de tarefas; e identificar,
de forma subjetiva, o grau de satisfagdo dos usuarios com o sistema.

3.2. Definigao de Portal Corporativo

Reynolds & Koulopoulos [REY 99] colocam de forma breve a histéria de desenvolvimento
dos portais comegando com as maquinas de busca, baseadas na pesquisa booleana aplicada a
documentos HTML . Essas evoluiram para os site de busca que somaram a categorizagao, filtrando
sites populares e documentos em grupos pré-configurados de acordo com o conteudo (esportes,
noticias e finangas, por exemplo). O desenvolvimento desses sites trouxe os “portais”. Esses sites
nao so ofereceram pesquisa funcional e biblioteca categorizada por contetido, como permitiram
acesso a “comunidades de interesse”. Essa evolugéo dos portais web, ou portais publicos chamou a
atengdo da comunidade corporativa, a qual vislumbrou a possibilidade de utilizagdo dessa mesma
tecnologia para organizar e facilitar o acesso as informagdes internas da empresa.

O termo “portal corporativo®, “portal de informagdes corporativas”, “portal de negocios” e
“portal de informagdes empresariais” sdo utilizados na literatura, algumas vezes como sinénimos. O
termo “portal de informagbes empresariais” foi utilizado pela primeira vez em um relatério da
empresa de consultoria Merril Lynch, elaborado por Shilakes & Tylmann em novembro de 1998,
onde consta a seguinte definigao:

“Portais de informagdes empresariais séo aplicativos que permitem as empresas libertar
informagdes armazenadas interna e externamente, provendo aos usuarios uma Unica via de acesso
a informagao personalizada necessaria para a tomada de decisdes de negdcios”. [SHI 98].

Nesse relatorio, o portal de informagdes empresariais ou EIP (Enterprise Information Portal)
é considerado uma oportunidade emergente do mercado, uma estratégia de negdcios, constituindo-
se em um conjunto de aplicativos de software, que consolida, gerencia, analisa e distribui
informagdes ndo sé internamente, como também para o ambiente externo a organizagao, incluindo
ferramentas de inteligéncia de negocios, gestdo de contelido, data warehouse, gestado de dados e
informagdes. Apesar de essa definigdo ser abrangente o suficiente para aliar duas fungdes de
portais corporativos, suporte a decisdo e processamento cooperativo, o relatério, como um todo, ndo
da énfase suficiente ao aspecto cooperativo, apesar de menciona-lo.

Nessa mesma linha de raciocinio, White define EIP como uma ferramenta que prové, aos
usudrios de negdcios, uma Unica interface web as informagdes corporativas espalhadas pela
empresa [WHI 99]. Dentro desse conceito mais genérico, White ressalta as duas fungdes
mencionadas anteriormente, subdividindo os EIPs em duas categorias: “EIP para processamento de
decisdes’e “EIP para processamento cooperativo”.

Para White, o EIP para processamento de decisdes auxilia os executivos, gerentes e
analistas de negocios no acesso as informagdes necessarias para a tomada de decisdes de
negaocios, enquanto o EIP para processamento cooperativo organiza e compartilha informagdes de
grupos de trabalho, tais como mensagens de correio eletronico, relatérios, memorandos, atas de
reunides, etc.

Eckerson, por sua vez, utiliza outro termo — portal de negécios — e o define como aplicativo
capaz de proporcionar aos usuarios um Unico ponto de acesso a qualquer informagdo necessaria
aos negocios esteja ela dentro ou fora da corporagao. Eckerson compara o portal de negécios a um
“shopping center para trabalhadores do conhecimento”, explicando que a maioria dos consumidores
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prefere fazer suas compras em um shopping, por ter certeza de la poder encontrar tudo de que
precisa, evitando a busca cansativa em sucessivas lojas em diferentes localidades [ECK 99], apud,
[DIA 01]. Sua concepgéo difere do ponto de vista de White, Shilakes & Tylmann por dar pouca ou
quase nenhuma énfase ao aspecto corporativo, limitando o conceito de portal como uma via de
acesso as informagdes estruturadas e nédo estruturadas, por meio de uma interface web.

Uma linha de pensamento um pouco diferente, defendida por Murray [MUR 99], considera o
portal corporativo mais do que uma via de acesso as informagdes corporativas, como definem
Shilakes & Tylmann [SHI 98]. Murray afirma que os portais ndo s6 devem fornecer informagao, mas
devem conectar pessoas dentro de uma empresa dando todas as ferramentas necessarias para que
trabalhem juntas — groupware, e-mail, workflow, aplicativos de desktop. Murray identifica quatro tipos
distintos de portais corporativos:

e Portais de Informagdes (EIP — enterprise information portals) , que conectam as pessoas as
informagdes;

e Portais Cooperativos (enterprise collaborative portals), que fornecem ferramentas para
capacitagao cooperativa;

e Portais de Especialistas (enterprise expertise portals), que fazem conexdes entre as
pessoas baseadas nas suas habilidades, expertises e interesses;

e Portais do Conhecimento (enterprise knowledge portals), que sdo uma combinagédo de todos
acima e, ainda, disponibilizam contelido personalizado baseado nas atividades de cada
usuario.

Com essa subdivisdo, Murray parece estar mais interessado em um portal capaz de atender
a todas as expectativas funcionais dos usuarios corporativos, e ndo apenas em uma ferramenta de
tomada de decisdo ou de acesso a informagoes.

Assim como Murray destaca o carater cooperativo do portal, Reynolds & Koulopoulos
vislumbram que os individuos que se habituarem com a tecnologia dos portais corporativos estarao
aptos a enxergar o valor que podem desenvolver, ndo s6 para a companhia, mas para a propria
carreira e, talvez, até mesmo para seu legado [REY 99].

3.3. Tipos de Portais

Normalmente, os portais corporativos sdo classificados quanto ao contexto em que se
inserem ou quanto a fungdo principal que realizam. A classificagdo aqui proposta é fortemente
baseada na analise realizada por Gerry Murray [MUR 99], onde ele apresenta quatro tipos de
portais, essencialmente: portais de informagdo, portais colaborativos, portais de especialistas e
portais do conhecimento.

1) Quanto ao contexto

Apesar das semelhancas tecnoldgicas, os portais publicos e os portais corporativos atendem
a grupos de usuarios diversos e tém propositos completamente diferentes.

1.1) Portal publico
O portal publico, também denominado portal Internet, portal web ou portal de consumidores,

prové ao consumidor uma Unica interface a imensa rede de servidores que compdem a Internet. Sua
fungao ¢ atrair, para o seu site, 0 publico em geral que navega na Internet. Quanto maior o nimero
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de visitantes, maior a probabilidade de estabelecimento de comunidades virtuais que potencialmente
compraréo 0 que os anunciantes daquele site tém para vender. Assim como a televiséo, o radio e a
midia impressa, o portal publico estabelece um relacionamento unidirecional com seus visitantes e
constitui-se em uma midia adicional para o marketing de produtos.

1.2) Portal corporativo

O portal corporativo é considerado por Reynolds & Koulopoulos como uma evolugéo do uso
das Intranets, incorporando a essa tecnologia, novas ferramentas que possibilitam identificagéo,
captura, armazenamento, recuperagao e distribuigdo de grandes quantidades de informacbes de
multiplas fontes, internas e externas, para os individuos e equipes de uma instituigdo [REY 99],
apud, [DIA 01].

Eckerson identifica quatro geragdes de portais corporativos e considera que, no ano de
1999, os portais disponiveis no mercado passaram da primeira a terceira geragdo. Além disso,
Eckerson, acredita que os portais corporativos tém um potencial de expansdo ainda maior que os
portais publicos. Quadro1, a seguir.

QUADRO 1:
Geragoes dos portais corporativos (quadro baseado nas geragoes identificadas por Eckerson
[ECK 99], apud, [DIA 01]).

Geragao Categoria Caracteristicas das geracoes de portais corporativos

Primeira Referencial Maquina de busca, com catalogo hierarquico de conteldo da
web. Cada entrada do catdlogo contém uma descrigdo do
conteldo e um link. Essa geragdo enfatiza mais a geréncia de
conteldo, disseminagdo em massa das informagdes
corporativas e 0 suporte a decisao.

Segunda Personalizado O usuario, por meio de um identificador € uma senha, pode
criar uma viséo personalizada do contetdo do portal, conhecida
como “Minha Pégina”. Essa viséo mostra apenas as categorias
que interessam a cada usuario. O portal pode avisar ao usuario
sempre que um novo conteudo for adicionado as categorias por
ele assimiladas. Os usuérios podem publicar documentos no
repositério corporativo para que esses sejam também
visualizados por outros usuarios. Essa geragdo privilegia a
distribuicio personalizada de conteudo.

Terceira Interativo O portal incorpora aplicativos que melhoram a produtividade
das pessoas e equipes, tais como correio eletrnico,
calendarios, agendas, fluxo de atividades, geréncia de projeto,
relatérios de despesas, viagens, indicadores de produtividade,
etc. Essa geragdo adiciona o carater cooperativo ao portal,
provendo multiplos tipos de servigos interativos.

Quarta Especializado  Portais baseados em fungdes profissionais, para geréncia de
atividades especificas na instituicdo, tais como vendas,
finangas, recursos humanos, etc. Essa geragdo envolve a
integragdo de aplicativos corporativos com o portal, de forma
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que 0s usuarios possam executar transacgdes, ler, gravar e
atualizar os dados corporativos, e ainda incorpora outras
possibilidades como comércio eletrdnico, por exemplo.

2) Quanto a fungéo

As fungdes mais importantes de um portal corporativo sdo suporte a decisdo e
processamento cooperativo. Alguns autores e fornecedores ddo mais énfase a uma ou outra fungéo
e costumam denominar os portais de acordo com sua principal utilizagdo na empresa. O uso de
certas nomenclaturas por parte dos fabricantes, entretanto, pode levar a interpretagdes equivocadas
sobre as reais caracteristicas de seus produtos.

2.1) Portais com énfase em suporte a deciso

Os portais com énfase em suporte a decisdo auxiliam executivos, gerentes e analistas de
negoécios a acessar informagdes corporativas para a tomada de decisdes de negdcio. Por darem
pouca ou quase nenhuma énfase ao processamento cooperativo, podem ser incluidos, nessa
categoria, o portal de informagdes de Murray, o portal de negécios de Eckerson e o EIP para
processamento de decisdes de White.

2.1.1) Portais de informages ou de contetido

De acordo com Murray, os portais de informagdes organizam conteudo a partir de assuntos
ou temas nele contidos. Vérias companhias desenvolvem portais de informagdes utilizando desde
maquinas de busca até entrega automatica de informagdes para os usuarios baseada no que esta
acontecendo nos desktops dos mesmos sem utilizar queries [MUR 99]. Alguns produtos e
companhias que atuam nesse segmento:

e Knowledge Server da Autonomy (www.autonomy.com);
e Corporate Portal Server da Plumtree (www.plumtree.com);
e [lluminar da Verano (www.verano.com).

White [WHI 99] denomina essa forma basica de portal corporativo como “portal Intranet”, o
qual inclui links para informagdes e sites web dentro e fora da organizag&o.

2.1.2) Portais de negdcios

Esse tipo de portal tem como fungdo tornar disponiveis, aos usuarios corporativos,
informagdes necessarias para a tomada de decisdes de negocios da instituigao, tais como relatérios,
pesquisas, documentos textuais, planilhas, mensagens de correio eletrénico, paginas web, videos,
etc.

2.1.3) Portal de suporte a deciséo
O portal de suporte a deciséo, na concepgao de White [WHI 99], permite que “os usuarios

organizem e encontrem informagdes corporativas em um conjunto de sistemas que constituem a
cadeia produtiva de informagdes de negécios”. Esse tipo de portal utiliza ferramentas inteligentes e
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aplicativos analiticos para capturar informagdes armazenadas em bases de dados operacionais, no
data warehouse corporativo ou ainda em sistemas externos a organizagdo e, a partir dessas
informagdes, gerar relatorios e analises de negécios para serem distribuidos eletronicamente aos
diversos niveis de tomada de decisdo na empresa. As informagdes fornecidas por um portal de
suporte a decisdo podem ser apresentadas sob a forma de relatérios, graficos, indicadores de
desempenho sobre as operagdes de negocios, etc.

2.2) Portais com énfase em processamento cooperativo

Os portais com énfase em processamento cooperativo, assim como os sistemas groupware
e de automagdo de escritérios, lidam com informagfes tanto da cadeia produtiva tradicional,
armazenadas e manipuladas por aplicativos corporativos, como informagdes geradas por grupos ou
individuos fora dessa cadeia.

2.2.1) Portal cooperativo ou para processamento cooperativos

Esse tipo de portal utiliza ferramentas cooperativas de trabalhos em grupo (groupware) e de
fluxo de tarefas/ documentos (workflow) para prover acesso a informagdes geradas por individuos ou
grupos. As informagdes manipuladas por esse tipo de portal ndo séo estruturadas, personalizadas e
encontram-se sob a forma de textos, memorandos, graficos, mensagens de correio eletronico,
boletins informativos, paginas web e arquivos multimidia.

2.2.2) Portal de especialistas

Na concepgao de Murray, um portal, para ser completo, deve ter a capacidade de relacionar
€ unir pessoas com base em suas habilidades e experiéncia. Essa é a proposta do portal de
especialistas — um meio de comunicagéo e troca de experiéncias entre pessoas especializadas em
determinadas areas do conhecimento, por meio de comunicagdo em tempo real, educacdo a
distancia e manutengéo de cadastro automatico de especialistas [MUR 01], apud, [DIA 01].

2.3) Portais de suporte a deciséo e processamento cooperativo

Os portais mais abrangentes, que conseguem aliar as fungdes de suporte a decisdo e
processamento cooperativos, conectam os usuarios ndo sd a todas as informagdes, mas também a
todas as pessoas necessarias para a realizagdo dos negécios da empresa. Em um mesmo
ambiente, sdo consolidados aplicativos de geréncia de contelido, processamento de decisdes,
groupware, workflow, correio eletrdnico, inteligéncia de negdcios, sistemas especialistas, etc.

2.3.1) Portal do conhecimento

O portal do conhecimento de Murray, na verdade, é um ponto de convergéncia dos portais
de informagdes, cooperativos e de especialistas, sendo capaz de implementar tudo que os outros
tipos de portais implementam e de fornecer contelido personalizado de acordo com a atividade de
cada usuario [DIA 01].
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2.3.2) Portal de informagdes empresariais — EIP

O EIP alia as caracteristicas do portal corporativo e do portal de suporte a decis&o. Firestone
levando em conta a intengao quase explicita de Shilakes & Tylman de relacionar o EIP a aplicativos
cooperativos e interativos para gerenciar repositorios de conhecimento, considera o portal de
informagdes empresariais [FIR 99], apud, [DIA 01], semelhante ao portal do conhecimento de
Murray. Essa semelhanga, porém, depende do grau de cooperagéo das ferramentas implementadas
nos EIP e da capacidade de interacdo entre especialistas, trocando conhecimentos, experiéncias e
habilidades.

3.4. Requisitos Minimos de um Portal Corporativo

Para congregar, em um so6 produto, varias tecnologias j& existentes, tais como sistemas de
inteligncia de negocios, gestdo de documentos, automagdo de escritérios, groupware, data
warehouse, Intranet, etc., os fornecedores de produtos nessas areas tém se posicionado também
como fornecedores do mercado de portais corporativos. A escolha de um portal corporativo, dentre
os varios produtos hoje oferecidos pela indUstria de informatica, ndo é uma tarefa tao facil como
parece. Para auxiliar os executivos das empresas nessa escolha, consultores como Eckerson, do
Patricia Seybold Group, e White, do DataBase Associates International, tém publicado artigos e
relatérios contendo requisitos minimos de um portal corporativo [ECK 99a] e [VIA 99], apud, [DIAO1].

As 15 regras de Eckerson, comentadas neste quadro resumem os principais requisitos
esperados de um portal corporativo:

QUADRO 2

Requisitos minimos de um portal corporativo

Requisito Descrigao

Féacil para usuarios eventuais Os usuarios devem conseguir localizar e acessar

facilmente a informagdo correta, com o minimo de
treinamento, nao importando o local de armazenamento
dessa informag&o. Encontrar informagdes de negdcios no
portal deve ser t&o simples quanto usar um navegador
web.

Classificagdo e pesquisa intuitiva O portal deve ser capaz de indexar e organizar as
informagdes da empresa. Sua maquina de busca deve
refinar e filtrar as informagdes, suportar palavras-chave e
operadores booleanos, e apresentar o resultado da
pesquisa em categorias de facil compreenséo.

Compartilhamento cooperativo O portal deve permitir aos usuarios publicar, compartilhar
e receber informagdes de outros usuarios. O portal deve
prover um meio de interac@o entre as pessoas € grupos
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Conectividade universal aos recursos
informacionais

Acesso dindmico aos  recursos
informacionais

Roteamento inteligente

Ferramenta de inteligncia de
negocios integrada

Arquitetura baseada em servidor

Servigos distribuidos

Definigdo flexivel das permissdes de
acesso

Interfaces externas

Interfaces programaveis

Segurancga

na organizagdo. Na publicagdo, o usuério deve poder
especificar quais usuarios e grupos terdo acesso a seus
documentos/ objetos.

O portal deve prover amplo acesso a todo e qualquer
recurso informacional, suportando conexdo com sistemas
heterogéneos, tais como correio eletronico, banco de
dados, sistemas de gestdo de documentos, servidores
web, groupwares, sistemas de audio, video, etc. Para
isso, deve ser capaz de gerenciar varios formatos de
dados estruturados e nao estruturados.

Por meio de sistemas inteligentes, o portal deve permitir o
acesso dindmico as informagbes nele armazenadas,
fazendo com que o0s usuarios sempre recebam
informagdes atualizadas.

O portal deve ser capaz de direcionar automaticamente
relatorios e documentos a usuarios selecionados.

Para atender as necessidades de informagdo dos
usuérios, o portal deve integrar os aspectos de pesquisa,
relatério e andlise dos sistemas de inteligéncia de
negocios.

Para suportar um grande numero de usuarios € grandes
volumes de informagdes, servicos e sessdes
concorrentes, o portal deve basear-se em uma arquitetura
cliente-servidor.

Para um melhor balanceamento da carga de
processamento, o portal deve distribuir os servigos por
varios computadores ou servidores.

O administrador do portal deve ser capaz de definir
permissdes de acesso para usuarios e grupos da
empresa, por meio dos perfis de usuario.

O portal deve ser capaz de se comunicar com outros
aplicativos e sistemas.

O portal também deve ser capaz de ser “chamado” por
outros aplicativos, tornando publica sua interface
programavel (API — Application Programing Interface).

Para salvaguardar as informagdes corporativas e prevenir
acessos nao autorizados, o portal deve suportar servigos
de seguranga, como criptografia, autenticagdo, firewalls
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etc. Deve também possibilitar auditoria dos acessos a
informagdes, das alteragdes de configuragao etc.

Facil administragdo O portal deve prover um meio de gerenciar todas as
informagdes corporativas e monitorar o funcionamento do
portal de forma centralizada e dinamica. Deve ser de facil
instalagdo, configuracdo e manutengéo, e aproveitar, na
medida do possivel, a base instalada de hardware e
software adquirida/ contratada anteriormente pela
organizagao.

Customizacéo e personalizagéo O administrador do portal deve ser capaz de customiza-lo
de acordo com as politicas e expectativas da
organizagdo, assim como os préprios usuarios devem ser
capazes de personalizar sua interface para facilitar e
agilizar o acesso as informagbes consideradas
relevantes.

3.5. O Papel dos Portais de Conhecimento Corporativo

Os Portais de Conhecimento Corporativo (PdCCs) na viséo de Terra [TER 02], oferecem
uma grande capacidade (e a plataforma técnica necessaria) para que as empresas embarquem em
transformacdes significativas de seus modelos de negdcios para alinhar os objetivos, as motivagdes
e os contextos de informag&o de todos os funcionarios e da empresa estendida: clientes, parceiros e
fornecedores. Se forem devidamente implementados e apoiados por transformagdes gerenciais que
fomentem confianga, os Portais Corporativos também podem estabelecer a base e o ambiente para
o desenvolvimento de relacionamentos, além dos limites da empresa. As conseqiiéncias esperadas
dessa visdo podem incluir ciclos de inovagdo mais rapidos, melhor ambiente de aprendizado, melhor
atendimento ao cliente, alinhamento de parceiros e, finalmente, receitas maiores e custos reduzidos.

3.6. Avaliagao de usabilidade de portais

O conceito de usabilidade se torna importante no contexto de portais na medida em que o
conteldo disponivel on-line aumenta exponencialmente, e o tempo disponivel para a navegagao dos
usuarios, na melhor das hipéteses, permanece constante. Usabilidade, descrita por Terra [TER 04],
pode ser vista como a medida da qualidade das experiéncias dos usuarios no momento em que
interagem com algum produto ou sistema, influenciando a satisfagdo de usuarios e consumidores
(de informag&o, produtos e servigos). Dai sua enorme importancia.

Em linhas gerais, os critérios de qualidade que determinam um bom nivel de usabilidade de
um site devem levar em conta a rapidez com que 0s novos usuarios aprendem a utiliza-lo; a
eficiéncia com que as tarefas que ele deseja realizar e sdo completadas; a capacidade do usuario de
usar o site repetidas vezes sem ter que reaprender a sua interface; o baixo nimero de erros que ele
comete ao tentar navegar pelo site; e a satisfagdo que ele tem ao lidar com a interface e o design
apresentados a ele, um critério obviamente subjetivo, mas de extrema importancia.
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Claudia Dias [Dias, usabilidade] definiu heuristicas baseadas na experiéncia pratica de
varios pesquisadores em teste com usuarios. Dentre eles estéo: Nielsen (1994), para as heuristicas
de usabilidade para web; Bastien & Scapin (1993), para os critérios ergonémicos; Bevan (1998),
Instone(1997) e Nielsen (1994 — 1999), para as recomendagdes. A partir dessas heuristicas, a
autora sugere as recomendagdes para usabilidade de portais.

3.6.1. Visibilidade e reconhecimento do estado ou contexto atual e condugao do usuario

Em virtude da forma hipertextual, ndo-linear de interagdo e da quantidade de péaginas
disponiveis na Internet, um dos maiores problemas identificados em testes com usuarios é sua
desorientagdo. Para reduzir essa desorientagdo, o portal deve conduzir o usuario mantendo-o
informado de que pagina veio, para onde pode ir e qual a seqléncia de interagdes. Uma boa
condugéo facilita o aprendizado e a utilizagdo do portal, possibilitando um melhor desempenho e a
diminuigdo do numero de erros.

Recomendagdes:

e A pégina principal do portal deve ser capaz de responder as seguintes perguntas: “Onde
estou?” e “O que esse portal faz?”.

e  Apresentar em destaque o nome da pagina principal em todas as paginas componentes do
portal, preferencialmente, no canto superior esquerdo. Pode-se usar o termo Home ou o
logotipo da empresa/departamento/projeto, por exemplo.

e A navegagao entre as paginas do portal deve responder as trés perguntas: “Onde estou?”,
“Onde estive?” e “Para onde posso ir?”.

e Apresentar a estrutura ou mapa de navegagao do portal, ressaltando a pagina atual onde o
usuario de encontra. Por exemplo, o indicativo “Vocé esta aquil”, como nos mapas turisticos.

e Apresentar, em todas as paginas, os niveis anteriores da estrutura de navegagéo (em forma
de links) até chegar a pagina atual (em formato textual, sem link).

e Na péagina principal, incluir um diretério com as principais &reas cobertas pelo portal, resumo
das novidades e caixa do servico de busca. E recomendavel que a caixa do servigo de
busca também apareca em todas as outras paginas do portal.

e Emlinks:

o Utilizar textos que sejam auto-explicativos, com informagdes suficientes sobre o
contetdo do enderego apontado.

o Né&o usar expressdes como “Clique aqui”.

o Marcar o texto (nome da empresa, titulo da pagina, assunto, etc.) e ndo o endereco
URL.

o Apontar exatamente o contetido descrito no link.

o Usar titulos de links, fornecendo informagdes, tais como nome e detalhes relevantes
do enderego apontado, e ainda se é necessario 0 usuario se registrar para poder
visualizar seu conteudo.

o Identificar de forma diferente links para enderegos externos ao portal.

o Emlistas de link, € recomendavel fazer comentarios sobre os enderegos apontados.
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3.6.2. Projeto estético e minimalista

Um portal legivel e esteticamente agradavel facilita a leitura da informagdo nele

apresentada, melhorando inclusive o desempenho do usuario na realizagdo da tarefa proposta e
influenciando seu nivel de satisfagdo durante a interagdo com o portal. Além disso, quanto menos o
usuério for distraido por informagdo desnecessaria, maior a probabilidade de esse usuario
desempenhar suas tarefas de forma eficiente, e menor a probabilidade de erros. O portal ndo deve
conter informagdes irrelevantes ou raramente necessarias, pois cada unidade extra de informagao
compete com as unidades relevantes de informagdo, diminuindo a visibilidade relativa das
informagdes importantes.

Recomendagdes:

Ocupar de 50 a 80% da pagina com contetdo (preferencialmente, 80%).

Ocupar no maximo 20% da pagina com informagdes sobre a navegagao.

Evitar quadros dentro de janelas (frames), pois diminuem o espago disponivel para
apresentagéo de conteudo.

Usar hipertexto para dividir as informagdes disponiveis na pagina, apresentando as mais
importantes em primeiro lugar.

Usar espago em branco para separar contetdos ou assuntos diferentes.

Fornecer apenas informagao Util aos usuarios.

Remover os elementos néo relacionados as tarefas realizadas pelos usuarios.

Testar o projeto da pagina retirando um elemento de cada vez. Apds o teste, retirar os
elementos considerados desnecessarios.

N&o usar propaganda. Se for necessaria, utilizar parte do espago anteriormente destinado a
navegacao, e ndo do espago destinado ao contetdo.

Evitar menus pulldown (menus que sO aparecem se 0 usuario clicar no campo e rolar
verticalmente para baixo, para ver todas as opgdes disponiveis), pois suas opgdes nao ficam
visiveis aos usuarios.

Evitar imagens. Se forem necessarias, optar por multiplas ocorréncias da mesma imagem.
Evitar imagens ou textos animados, pois distraem o usuéario e parecem propagandas. Se
forem necessarios, devem ser processados apenas algumas vezes.

N&o usar imagens tridimensionais, pois costumam ser demoradas para carregar na pagina.
Evitar desenhos ou texturas no fundo da pagina. O fundo ndo deve chamar mais atengéo do
que a informacao.

Usar um conjunto limitado de cores.

Evitar cores berrantes, caracteres brilhando ou piscando.

Para realcar textos, usar cores ao invés de sublinhado ou elementos piscando. O usuario
pode confundir o termo sublinhado com um link.

Contrastar letras com o fundo (melhor usar fundo claro, de cor neutra ou branca, com texto
escuro).

Usar no maximo dois tipos de fontes e com tamanho legivel.

Testar varios tamanhos de fonte para ser o padrdo. Os tamanhos 10,12 e 14 sdo os mais
comuns.
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e Nao usar tamanho de fonte absoluto. E recomendavel usar percentual do valor definido
como padréo.

e N&o usar caixa alta (letras mailsculas) em excesso.

e Usar os niveis de cabegalho (correspondente a um tipo e tamanho de fonte diferente) H1,
H2 e H3.

A idéia geral de um bom portal € que tenha um visual limpo, sem muitos elementos que
distraiam em relagdo ao conteudo a ser mostrado ou que causem tempo excessivo para a carga da
pagina. Também é desejavel que o contelido seja passivel de ser visto na pagina principal, sem
necessidade de rolagem. Se n&o for possivel, os links para as proximas paginas devem ser claros e
acessiveis com o0 menor numero de cliques possiveis.

3.6.3. Controle do usuario

Os usuarios de qualquer sistema interativo esperam deter controle sobre o sistema, fazendo
com que este responda a suas solicitagdes e expectativas. Agbes inesperadas do sistema,
infindaveis sequiéncias de entrada de dados, incapacidade ou dificuldade em obter a informagao
necesséria e incapacidade em produzir os resultados desejados contribuem para o aumento da
ansiedade e da insatisfagdo do usuario.

As agdes do portal devem ser reversiveis, isto &, o usuario deve ser capaz de desfazer pelo
menos a Ultima agéo realizada. Essa capacidade diminui a ansiedade, pois 0 usuério sabe, de
antemdo, que os erros cometidos podem ser corrigidos, encorajando-o a explorar opgdes
desconhecidas do portal.

Recomendagdes:

Possibilitar retorno a pagina anterior.

Possibilitar aos usuarios interromper ou cancelar o processamento ou transagao atual.

Né&o desviar para outra pagina, a ndo ser que o usuario digite Enter ou clique com o0 mouse.

N&o abrir janelas adicionais.

Apresentar em todas as paginas os niveis anteriores da estrutura de navegagao (em forma de

links) até chegar & pagina atual (em formato textual, sem link). Dessa forma, o usuério podera

retornar mais facilmente as paginas anteriores.

¢ Fornecer servi¢o de busca em todas as paginas do portal.
Restringir a pesquisa dos servigos de busca em todas as paginas do portal.

e N&o usar plug-ins auto-instaldveis (programas que sdo instalados no computador, sem a
anuéncia do usuario, para que determinada fung&o possa ser processada).

e Em paginas de entrada de dados, posicionar o cursor no proximo campo a ser preenchido,
porém dando a op¢&o de troca para outro campo.

e Nao apagar ou substituir campo de entrada de dados até que o usuério digite Enter ou clique
cOm 0 mouse.

e Possibilitar entrada de dados a partir do mouse ou teclado e saida de dados em impressora

selecionada pelo usuario.

3.6.4. Flexibilidade e eficiéncia de uso
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Em fungao da diversidade de tipos de usuarios de um portal, & necessario que sua interface
seja flexivel o bastante para realizar a mesma tarefa de diferentes maneiras, de acordo com o
contexto e com as caracteristicas de cada tipo de usuario. Deve-se fornecer ao usuario
procedimentos e opgdes diferentes para atingir o mesmo objetivo, da forma que mais Ihe convier.

Recomendagdes:

e N&o usar paginas sem conteudo til, como por exemplo, paginas apenas com mensagens
do tipo “Seja bem-vindo ao portal tal”.

e Na identificacdo de links, utilizar termos que exprimam o conteudo das paginas
correspondentes. N&o utilizar nimeros ou cores para isso.

e Oferecer servigo de busca para pesquisa das paginas do portal, incluindo a possibilidade de
verificagdo ortogréfica dos termos digitados em sua caixa de entrada de dados.

¢ Nos resultados de pesquisa do servico de busca, apresentar os melhores em primeiro lugar,
sendo desnecessario 0 uso de porcentagens ou graus de acerto.

e Se néo forem encontrados documentos com o termo digitado na caixa de entrada de dados
do servigo de busca, oferecer lista com sugestdes de palavras mais proximas.

e Utilizar metatags para facilitar a pesquisa dos servicos de busca. Metatags sdo comandos
HTML com metadados sobre uma pagina web (titulo, palavra-chave, descrigdo do contetdo,
autor). O termo metadados significa dados sobre dados.

e Projetar a caixa de entrada de dados do servigo de busca para caber duas, trés ou mais
palavras.

e Ressaltar as palavras encontradas nos documentos da lista de resultados do servigo de
busca.

e Projetar a pagina de forma que as informagdes ou elementos importantes estejam visiveis,
sem a necessidade de rolagem vertical ou horizontal da tela.

e Projetar as paginas de acordo com a resolugdo dos monitores de video disponiveis aos
usuarios.

e Usar percentuais ao invés de tamanhos fixos, para a adaptagdo das paginas a qualquer tipo
de monitor de video.

e  Usar percentual no tamanho de fonte.

e Projetar a pagina considerando o tempo de download (carga) nos computadores disponiveis
aos usuarios:

o Menos de um segundo entre paginas.
o Menos de dez segundos para download de arquivos.

e Se 0 download de arquivos for demorar mais de dez segundos, informar o tamanho do
arquivo ao usuario.

e FEvitar elementos graficos, pois comprometem o tempo de download das paginas. Se forem
necessarios utilizar maltiplas ocorréncias do mesmo elemento.

e Na apresentagdo de textos, comegar sempre pelo mais importante, expondo uma idéia por
paragrafo. Informagdes adicionais devem ser incluidas em outras paginas acessiveis a partir
de links apresentados na pagina inicial do texto.

e Para textos extensos, oferecer a opgao de impresséo ou download de arquivo. A leitura de
textos muito extensos na tela do computador torna-se cansativa para o usuario.
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* Minimizar a quantidade de cliques necessarios para o usuario conseguir o contetdo final ou
informagéo Util. E recomendavel néo ultrapassar quatro cliques.

3.6.5. Prevencdo de erros

As interrupgdes provocadas por erros de processamento tém conseqliéncias negativas
sobre a atividade do usuario com o portal, prolongando e perturbando a realizagdo de suas tarefas.
Quanto menor a probabilidade de erros, menos interrupgdes ocorrem e melhor 0 desempenho do
usuério.

Para possibilitar a correcdo de erros, é importante que as mensagens de erro sejam
pertinentes, legiveis, redigidas em linguagem natural (sem c6digos), exatas quanto a natureza do
erro cometido, e sugiram possiveis agdes para sua corre¢do. Dessa forma, as mensagens de erro
favorecem o aprendizado do sistema, ao indicar ao usuario a razdo do erro e suas possiveis
corregdes. Entretanto, melhor é prevenir a ocorréncia de erros do que ter boas mensagens de erro.

Recomendagdes:

e N&o usar paginas com a expressao “em construgao”. O portal deve apresentar apenas o que
ja esta pronto para ser acessado pelo usuario.

e N3o liberar portal parcialmente pronto.

e Remover dados/paginas desatualizados, como por exemplo, paginas convidando os
usuarios para participarem de eventos que ja ocorreram.

e Nos servicos de busca, ndo usar operadores booleanos nas pesquisas simples. E
recomendavel oferecer a possibilidade de operadores booleanos apenas em pesquisas
avangadas, para serem usadas pelos usuarios mais experientes.

e Se ndo forem encontrados documentos com o termo digitado na caixa de entrada de dados
de servigo de busca, oferecer lista de sugestdes de palavras mais proximas.

Oferecer paginas de ajuda para 0s usuarios mais inexperientes.

e Nao usar URL muito extensas ou sem significado.

e Evitar hifens ou outros caracteres especiais no enderego das paginas. E preferivel justapor
duas ou mais palavras, ou abrevia-las.

e Usar apenas letras minsculas no endereco das paginas.

e Evitar usar “O” (letra O) e “0” (nUmero zero) no enderego das paginas.

e Escolher bem os titulos das paginas, de forma que caracterizem bem seu contetido. E
aconselhavel escolher titulos com duas a seis palavras.

e N&o repetir o mesmo titulo em duas péaginas diferentes.

Né&o utilizar mapas de imagem que exijam muita precisdo ao clicar.

e Fornecer mensagens de erro orientadas a tarefas, com sugestdes ou instrugdes simples e
construtivas para a corregéo do erro.

e Utilizar mensagens de erro sucintas, precisas, com termos especificos e vocabulario neutro,
nao repreensivo.

e FEvitar paginas 6rfas, sem qualquer indicagdo de opgdes de navegagéo possiveis.

e Evitar frames, pois podem causar erros na impressdo do conteido da pagina ou na
marcagao da pagina como enderego favorito (bookmark).
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3.6.6. Consisténcia

Consisténcia refere-se a homogeneidade e coeréncia na escolha de opgdes durante o
projeto da interface do portal (denominagéo, localizagdo, formato, cor linguagem). Contextos ou
situagdes similares devem ter tratamento e/ou apresentagao similares.

Um projeto consistente facilita o reconhecimento, o aprendizado, a localizagéo e, por fim, a
utilizagdo de um portal por seus usuarios. A padronizagdo de formatos, localizagbes e sintaxe
tornam o portal mais previsivel, diminuindo a incidéncia de erros e as dificuldades de aprendizado e
compreensao.

Recomendagdes:

e Usar sempre a mesma terminologia e a mesma localizagdo de elementos comuns nas
paginas de conteudo, nas paginas de ajuda ao usuario e nas mensagens de erro.

¢ Incluir a caixa de entrada de dados do servigo de busca logo no inicio de cada pégina,
preferencialmente, no canto superior direito.

e O comportamento do cursor deve ser consistente em todos os campos de entrada de dados,
isto &, o cursor deve saltar automaticamente de um campo a outro ou aguardar Enter ou Tab
do usuaério.

e Verificar se os titulos ou cabegalhos das paginas correspondem exatamente aos termos
utilizados nos links que apontam para essas paginas.

e FEvitar instrugbes HTML n&o padronizadas, que podem causar erros sob diferentes
ambientes ou sistemas operacionais.

e Usar um estilo padrdo para o projeto das paginas (layout, cores, fontes, formatos de campos
e mensagens).

e Selecionar as cores e 0 layout das paginas dentro de um contexto geral e de forma
consistente em todas as péginas.

e Evitar sair do padrao web de cores para links: azul para link ndo visitado e purpura para link

ja visitado.

Destacar palavras ou trechos importantes, com o cuidado de ndo sublinhar nada que nédo

possa ser clicado.

3.6.7. Compatibilidade com o contexto

O desempenho dos usuarios de qualquer sistema interativo melhora quando os
procedimentos necessarios ao cumprimento da tarefa sdo compativeis com as caracteristicas
psicolégicas, culturais e técnicas dos usuarios; e quando os procedimentos e as tarefas sdo
organizados de acordo com as expectativas e costumes dos usuarios. O portal deve “falar” a lingua
do usuario, com palavras, frases e conceitos familiares, ao invés de termos técnicos relacionados ao
portal ou a tecnologia Web. As convengdes do mundo real devem ser seguidas, apresentando
informagdes em uma ordem logica e natural.

Recomendagdes:

e Planejar a estrutura do portal de acordo com o contexto das tarefas realizadas pelos
usuérios e ndo com a estrutura organizacional ou com as novidades tecnoldgicas. A
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estrutura deve ser determinada pelas tarefas que os usuarios pretendem realizar por meio
do portal.

Evitar estrutura linear (ordem numérica ou alfabética). As informagbes devem ser
apresentadas seguindo uma ordem ldgica relacionada a tarefa a realizar.

Verificar erros de grafia, tomando como base a gramatica do idioma utilizado e o glossario
de termos técnicos de uso corrente na institui¢do.

N&o usar linguagem de marketing. O enfoque do portal deve ser o conteldo e néo a
propaganda.

Ndo usar elementos graficos metafdricos, a ndo ser que sejam de uso corrente na
instituicao.

N&do usar novos termos quando os termos padronizados forem bem conhecidos pelos
usuarios.

Utilizar palavras de linguagem natural e/ou técnica corporativa que sejam familiares aos
USUuarios.

Usar formato de data e unidades de medida de acordo com o padrao normalmente utilizado
na instituicdo ou pais.

3.6.8. Sites com boa usabilidade: algumas caracteristicas importantes

Ha muito que fazer em inumeros sites disponiveis na web, nas Intranets e portais

corporativos de pequenas e grandes empresas. Novas metodologias para avaliagdo de usabilidade
tém sido desenvolvidas e esta se torna, crescentemente, uma ciéncia sofisticada. Apesar disso, é
possivel destacar aqui algumas caracteristicas fundamentais e consagradas como as listadas abaixo
[TER 04].

1.

Clara definicdo e design para atender diferentes publicos-alvo: esse deveria ser o primeiro
objetivo na criagdo de sites e portais. Segmentacdo ¢ uma ferramenta tradicional de
marketing e da midia que deve ser amplamente aplicada no desenvolvimento de sites.
Embora uma midia de massa, a Internet tem a grande vantagem de permitir segmentagéo
muito granular. No final das contas, diferentes grupos terdo diferentes experiéncias em um
mesmo site. E preciso, portanto, prioriza-los e avaliar constantemente como esta sendo a
experiéncia dos grupos prioritarios.

Navegacéo légica e intuitiva: estruturar a navegacdo de um site de modo a atender as
demandas de publicos diferenciados é um dos principais desafios de um site. Diferentes
grupos tendem a percorrer diferentes caminhos na busca da informag&o. Isto deve ser
analisado e testado antes, durante e apds o desenvolvimento de sites.

Busca eficiente: € muito mais que um recurso ou ferramenta, € uma forma de navegagéo
pelo conteldo disponibilizado. E como tal, precisa obedecer critérios de apresentagdo de
resultados que facilitem no s6 a recuperagdo de informagdes, mas também a
contextualizagdo desta em relagdo ao site. O sistema de busca deve trazer resultados
consistentes e de maneira rapida, assim como oferecer maneiras de se refinar o que se
busca através de selegdes especificas de areas, datas e tipos de arquivo.

Manuteng&o Adequada do Contetdo: um dos principais desafios de um site é conseguir dar
relevancia e confiabilidade ao seu conteudo. Sites com bom contelido precisam ser
atualizados e revisados freqientemente, evitando que informagdes antigas sejam
visualizadas como se fossem novas ou que erros de digitagdo e gramatica aparegam. Sites
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com muitos erros podem afetar negativamente a imagem da empresa entre os usuarios,
afetando também a confiabilidade nos dados e informag6es apresentados.

5. Design de Textos e Linguagem Adequados para a Web: escrever para a Internet exige
alguns cuidados n&o s6 na construgéo dos textos, mas também na maneira como estes séo
apresentados. Eles devem ser curtos, objetivos e apresentados de forma clara para o
usuario, permitindo que o mesmo navegue pelos textos de forma a aprofundar seu grau de
informagado sobre o tema. A linguagem utilizada deve ser clara e concisa, evitando o uso
exagerado de adjetivos, construgdes elaboradas e termos e expressdes demasiadamente
técnicas e “vendedoras”.

6. Bons Mapas: um bom site deve se preocupar em mostrar de forma clara todos os lugares
que podem ser explorados. Deve preocupar-se em mostrar de forma légica o caminho
navegado por seu visitante, além de permitir a facil localizagdo da area tematica em que
este se encontra, do mesmo jeito que parques, aeroportos e estagdes de trem e 6nibus em
geral utilizam, de forma exemplar, sinalizagdes e diferentes cores para caracterizar cada um
de seus ambientes e areas. De forma semelhante, sites devem sempre oferecer facil acesso
ao seu mapa de navegagao.

7. Performance: na busca por informag&o, os aspectos técnicos também podem dificultar o
acesso a informagdo. Assim, o tempo de carregamento de uma pagina deve ser 0 menor
possivel, pois o usuario, ndo ficara esperando por contetdo que n&o consegue visualizar. As
paginas, portanto, ndo devem apresentar arquivos pesados que possam tornar lentas a sua
visualizagao por parte dos usuérios, especialmente aqueles com conexdes de linha discada.

3.7. Avaliagédo de contetido de portais

Lima [LIM 02] define o significado de contelido como diferente da palavra “informag&o”, por
conseqliéncia da palavra “conhecimento”. Informag&o, de acordo com o autor esta mais para um
conjunto de dados estaticos (de qualquer tipo, seja ele som, palavra ou imagem) e contetdo traz em
si um certo valor para o que esta sendo informado, ou seja, quando mencionamos que alguém disse
“algo com conteudo”’, por exemplo, ja estamos julgando que o que foi dito tem algum valor, é
coerente, tem consisténcia, esta fundamentado numa argumentagéo sélida. Conhecimento sempre
significa algum tipo de adi¢&o de valor & informacao existente.

O conteudo de uma pagina na Internet € um conjunto de informagdes, mas ndo de qualquer
tipo de informag&o. Contetdo tem um juizo de valor embutido nele, significa que a informagdo que a
pagina oferece deve ter coeréncia, fundamentagdo, esforco intelectual e operacional dos
profissionais que nele trabalham e que agregaram algum tipo de valor a informac&o.

Portanto, o paradigma de que tudo que esta no site foi colocado por um administrador
comega a ser quebrado. As pessoas que contribuem com conteudo para um site ndo precisam
necessariamente ser profissionais das areas técnicas, pelo contrario, um editor de conteudo deve
entender muito mais do negocio para o qual ele esta publicando do que ser técnico.

O conhecimento esta distribuido pela organizagdo. N&o existe um setor chamado
“Conhecimento” nas empresas. O conhecimento esta nas pessoas que fazem parte da mesma e
muita dessas pessoas ndo possuem contato com o administrador de pagina da empresa. Este
conhecimento também precisa ser captado e disseminado via paginas de acordo com Lima [LIMO3].
Este € um dos aspectos que tem preocupado as empresas que estdo mais maduras com relagéo ao
uso da Internet. Funcionarios que possuem pouco ou nenhum conhecimento técnico possuem
diversas informagdes que agregam valor ao negécio da empresa e estes devem ter algum
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mecanismo para publicar de maneira mais facil estas informagbes. Como dito anteriormente, o
contelido pode estar com quem nao tem conhecimento técnico e isso pode vir a ter dois tratamentos.
O funcionario deixa de disponibilizar a informagdo porque ndo tem conhecimento técnico ou o
colaborador passa a informag&o para a area de tecnologia de informagao da empresa, o que pode
fazer com que este setor comece a néo suportar a quantidade de requerimentos de publicagao que
chegam de outros setores.

A descentraliza¢do de publicagdo de conteudo, de acordo com Lima, pode ser a resolugéo
para o problema da necessidade de funcionarios sem conhecimentos técnicos publicarem conteldo,
ou seja, a area de tecnologia deixa de ser responsavel por publicar o contetido referente ao negocio
da empresa e este trabalho passa para as maos de quem detém a informagéo. Esta solugdo pode
parecer simples, mas por outro lado demandara um forte planejamento na definicdo de regras
automatizadas para publicagdo, pois como ndo existira um o6rgdo responsavel para realizar a
publicagéo, entdo deve haver padronizagao.

A viséo de Terra [TER 04a] é que um componente importante de qualquer solugéo de portal
corporativo deve ser a descentralizagdo e delegacdo de poder para que os funcionarios possam
facilmente incluir informag&o e conhecimento no sistema e ter estes “inputs” eficientemente e
rapidamente distribuidos para grupos especificos, toda a empresa e até mesmo clientes.

Lima [LIM 03] sinaliza também com a preocupagdo em relagdo a necessidade de
personalizagao do contelido. Por exemplo, em uma organizagdo que implantou uma intranet onde
sdo armazenadas informagdes financeiras, indices de rentabilidade, informagdes sobre clientes,
marketing e propaganda, informagdes contabeis, noticias diversas sobre 0 ambiente competitivo da
organizagao, documentos da area de tecnologia da informag&o, documentos da area de pesquisa e
desenvolvimento e a intranet € acessada por todos os colaboradores da organizagéo. Essa intranet
precisa ter algum componente para controlar 0 acesso ao contetdo. E preciso que o website seja
capaz de suportar o conceito de personalizagdo, onde a empresa pode definir a que contetdos as
pessoas terdo acesso. Assim, a empresa pode atender a seus diversos niveis hierarquicos ou
funcionais através de uma Unica solugao.

As empresas necessitam de facilidade do trabalho de contribuigdo de conteldo e,
relacionando esse aspecto com a exigéncia de conhecimento técnico para publicar informagées em
paginas, ha a necessidade de se gerar conteldo através das ferramentas usuais, para que o
compartilhamento de informagdes seja efetivo. Isto permite 0 aumento na quantidade e qualidade de
contribuicdo sem aumento de custo para a empresa. Redugdo de custo porque ndo precisa de
contratagdo de funcionarios para divulgagdo de informagdes e por reduzir consideravelmente a
quantidade de trabalho da area de sistemas, que n&o tera mais a missdo de publicar o conteudo e
sim de disponibilizar infra-estrutura para isso.

Uma outra necessidade que urge em solugdes baseadas na Internet, ainda no conceito
defendido por Lima [LIM 03] é a criagdo ou utilizagdo de mecanismos eficientes e multiplos de
recuperacdo de contelido. E comum que funcionérios insiram documentos diversos no site. As
empresas que utilizam sites para relacionamento com cliente muitas vezes tém um processo bem
eficiente para divulgagao da informagao e esta vai sendo armazenada no site. Chega o momento em
que o funcionario ou o cliente precisa de uma informagéo e ai a funcionalidade de busca de
contetido se mostra necessaria. E preciso que os usuarios de um site possuam diversas maneiras
de buscar a informagao desejada, seja por temas, por palavras-chave, por expressdes, por areas de
interesse e, até mesmo, uma busca livre. A questdo de localizagao de informagdes em site pode ser
um diferencial para empresas que possuem um grande volume de informagdes armazenadas. Para
que isso acontega € necessario que antes de todo o trabalho de alimentagéo do site com contetdo,
seja pensado 0 esquema de classificagao e indexagdo dos documentos inseridos.
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Os sistemas de gestdo de conteudo, inicialmente desenvolvidos para grandes operagdes de
publicagdo de contelidos — caso dos portais e empresas jornalisticas — s&o claramente ferramentas
de compartilhamento do conhecimento e deveriam ser tratadas como tais. Os sistemas de gestdo de
conteido (SGC) mais avangados permitem a integracdo facil e dindmica de dados muito
estruturados (dos sistemas de back-end) e de dados nao-estruturados (informados pelos individuos
de dentro e de fora da empresa). Os SGC podem também ser integrados profundamente com
aplicagdes eletrénicas de workflow e outras ferramentas de colaboragao e gerenciamento de projeto.
Um processo padrao de SGC geralmente envolve os seguintes passos: 1) Criagdo de documentos;
2) Revisdo de Documentos; 3) Inclusdo de Metadata e Controle de Qualidade; 4) Publicacéo; 5)
Revisdo Periddica; e 6) Arquivamento ou Eliminag&o dos Documentos [TER 04a].

As implantagdes de sistemas de gestéo de conteudos, para Terra, podem desempenhar um
papel critico na implementagéo dos portais corporativos. Os sistemas de gerenciamento de conteudo
fornecem a infra-estrutura técnica e os processos centrais que garantem que o contelido correto,
atualizado e pontual estara disponivel para aqueles que precisarem. Embora engenhosa, em um
nivel conceitual, as plataformas SGC podem ser bastante diferentes em termos de suas varias
caracteristicas técnicas.

3.7.1. Requisitos fundamentais de ferramentas para gestdo de conteido

As ferramentas de gestdo de conteido permitem que o profissional que contribui com
contelido entenda muito pouco de tecnologia e consiga contribuir da mesma maneira que se tivesse
grande conhecimento. Dentre os requisitos fundamentais para uma ferramenta de gestdo de
contelido podemos citar os seguintes:

e Necessidade de controle do fluxo de produgéo de conteldo e publicagdo de sites de forma
flexivel, de acordo com as regras de publicagdo das empresas.

e Descentralizacdo da administracdo do site da area técnica — pessoal de tecnologia
especializado em linguagens de programacao, projeto de sites e HTML — e possibilidade de
administrag&o por parte dos proprios produtores de contetdo.

e Criagao de diferentes modelos visuais para diferentes segdes dos sites (templates sensiveis
a contexto). Um template € um modelo de pagina, € um layout j& pré-definido onde o
colaborador tem o seu espago para inserir contelido sem que as outras areas sofram
alteragéo.

e Segregagao de direito de acesso e autoria dos contelidos.

Controle de diferentes versdes de sites.

e Integracdo de sites com os mais diversos tipos de sistemas transacionais (de e-commerce,
e-procurement, CRM, ERP, etc.).

e Personalizagdo dos conteudos, permitindo que o usudrio escolha que informagdes e
sistemas que precisa visualizar.

e Possibilidade de classificagdo das informagdes para permitir o agrupamento de contetidos
semelhantes.

e Acesso a fontes externas de informagdes localizadas em bancos de dados relacionais.

A principal preocupacdo das ferramentas de Gestdo de Conteudo é separar “Forma” de
“Contelido”. Entende-se “Forma” como a soma de estética, estrutura e navegacéo, e “Contetido”
como a informagdo com valor agregado.
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Por meio de um sistema de gestao de conteldo, as informagdes internas e externas passam
pela camada organizacional de forma uniforme e sistémica, s@o funcionalidades como fluxo de
trabalho, escalabilidade, distribuicdo de produgéo do contelido, arquivamento, restrigdo de acesso,
que permitem a publicagdo de contetido como funcionam as publicagdes de jornais impressos. Tudo
com suporte de workflow das proprias ferramentas e mecanismos de indexagdo e busca de
informac&o.

Os aspectos essencialmente técnicos relacionados aos SGC, embora bastante importantes
e nao triviais, diz respeito apenas a uma pequena parte das questdes relacionadas a uma efetiva
implementacdo de sistemas de gerenciamento de contelido no contexto de portais corporativos.
Muito mais importante sdo os temas estratégicos e organizacionais que necessariamente devem ser
transformados durante processos de implementagdo de SGCs. Uma efetiva gestdo de conteldo
pode transformar como uma empresa publica, compartilha e utiliza informag&o, conhecimento e
poder. Por isso, novas politicas de compartilhamento de informag&o interna e externa (com clientes)
e descri¢des de cargo (definindo responsabilidades, inclusive da alta geréncia) devem, em muitos
casos, acompanhar a implementagéo das soluges de SGC [TER 04a].

3.7.2. Ferramentas de gestédo de conteudo

Algumas das ferramentas de gestdo de contelido ofertadas no mercado e comentadas por
Lima [LIM 02], entre produtos nacionais e estrangeiros, sao:

e O Editio, ferramenta da empresa ltLab, faz a gestdo colaborativa de contelido em projetos
tecnolégicos. Utilizando uma interface Web amigavel, a ferramenta permite a modelagem do
conteldo a ser gerenciado; a definicdo do fluxo de trabalho compativel com as
necessidades do projeto; relacionar conteudos; gerar relatorios e consultas dinamicamente.
E de facil integragdo com diversos sistemas de informagéo e bases de dados. O Editio tem
sido aplicado com sucesso em projetos ligados a gestdo de qualidade na area de saude,
atualizagdo de conteldo de sites e Intranets corporativas e a confecgdo de documentos
eletrénicos.

e O Calandra, ferramenta da empresa ISM Automago, abrange disponibilizagao de contetdo,
gestdo do contetdo a ser disponibilizado, personalizagdo de contelido por usuario,
construgdo dindmica de sites, possibilidade de multiplicidade de workflow para publicagdo
de conteudo, criagdo e administragdo de comunidades de pratica, criagdo de indices de
perguntas freqientes (FAQ), indexacdo automatica na disponibilizagdo do contetido e
indexagao por palavra-chave, mecanismos de busca ad hoc e buscas indexadas. A solugéo
possui capacidade de armazenar e trabalhar com diversas midias e se conecta com
qualquer banco de dados ou qualquer outro aplicativo existente, bastando fazer a instalagéo
de conectores.

e O Stellent, comercializado no Rio de Janeiro pela consultoria Multiply, também abrange
disponibilizagdo de contetdo (publicagdo), gestdo do conteido a ser disponibilizado,
personalizagdo de contelido por usuario, construgdo dindmica de sites, workflow para
publicagdo de conteldo, indexagdo automatica na disponibilizagdo do conteldo,
mecanismos de busca, ou seja, faz praticamente as mesmas coisas que o Calandra KBX,
porém seu custo é incomparavelmente maior do que o do Calandra.

e O Vignette foi sem duvida a aplicagdo mais robusta conhecida. Além de fazer todas as
fungdes do Stellent, faz ainda a personaliza¢do e sugestéo de conteudo por usuario (CRM)
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e faz também todas as estatisticas de visitagdo do site de maneira nativa, ou seja, dispensa
integragcdo com ferramenta para estatistica de visitagao.
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4. AVALIAGAO DO PORTAL INTRANET COMUNIDADE DE NEGOCIOS DA
WHITE MARTINS

Nesse capitulo, sera avaliado o portal Intranet Comunidade de Negdcios da empresa White
Martins Gases Industriais Ltda sob os aspectos de usabilidade, conteido e como ferramenta de
apoio aos profissionais da forga de vendas da empresa. Ainda nesse capitulo, serdo propostas
funcionalidades que poderao ser aplicadas ao portal para direciona-lo a utilizagdo como ferramenta
de Gestao de Conhecimento.

A White Martins, empresa multinacional americana, é lider nacional na venda de gases para
aplicagdes industriais € medicinais. Tem 38 unidades de negédcios distribuidas pelo Brasil e atua nos
mais diversos segmentos: metalmecanico, alimentos, bebidas, papel e celulose, hospitalar,
homecare e muitos outros. Os negocios da empresa estendem-se hoje também para o segmento de
servigos, com atuagao em lavanderia, meio ambiente, corte e solda, por exemplo.

4.1. Visao geral do portal Comunidade de Negdcios (Intranet)

~zZ WHITE MARTINS 14 de mars

' .EIBLIGTEC.Q: MNormas | Politicas | Manuais | Procedimentos | Apresentagdes
Telefones| Airwaves | Opine sobre o site| White News | Quadro de Avisos |Mapa do Sile’

I s
Rt

GOMUNIGAGAD
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FINANGAS ¢ Des. Neq. Industriais Intelll élncia de Marcada
Anuncia marca Lo inn;
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 Conheca o Performance 2003,
clique agui

Apresentacao Institucional

Figura 4.1- Vis&o geral do portal corporativo da empresa White Martins, extraido da Intranet
da empresa.

A Figura 4.1.1 apresenta uma visao geral do portal Comunidade de Negécios da empresa
White Martins, que é o objeto de andlise deste estudo. O portal é acessivel através da Intranet da
empresa dentro da segmentagdo de Negdcios. Nessa mesma localizagdo € possivel acessar a
ferramenta de apoio a decisdo Data Warehouse.

O portal destaca quatro modulos de marketing atualmente:
e Marketing e Tecnologia;
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e Inteligéncia de Mercado;
e Pesquisa de Mercado;
e Business Review.

Junto & Inteligéncia de Mercado, sdo apresentadas, na pagina inicial, noticias de mercado

pertinentes aos negdcios da empresa.

4.2. Avaliacao de usabilidade

Para nortear a avaliagdo da usabilidade do portal Comunidade de Negdcios, a orientagéo

sera o que foi desenvolvido no capitulo trés a respeito do tema.

4.2.1. Visibilidade e reconhecimento do estado ou contexto atual e condugéo do usuario

Aspectos positivos:

422.

Navegando é possivel orientar-se sobre algumas das opg¢des seguintes dentro do segmento
escolhido para onde se pode ir e existe a op¢ao de retornar a pagina inicial.

Por estar localizado dentro da Intranet da empresa, o logo permanece sempre destacado.

A pégina principal apresenta as principais areas cobertas pelo portal, resumo das novidades
e caixa de noticias relevantes de mercado para 0s negécios da empresa.

Sugestdes:

O portal Comunidade de Negocios situa os usuarios a respeito dos assuntos tratados ou
segmentos de negdcios da White Martins abordados no site, mas os links ndo descrevem
claramente 0 assunto que esta sendo acessado.

Uma sugestdo poderia ser a utilizagdo de um mapa do site, para que 0 usuério possa
explorar todas as informagdes disponiveis no mesmo.

Ndo é oferecido servico de busca, o que surge como uma boa possibilidade de
desenvolvimento para o site.

Os links apresentados na pagina principal ndo deixam claro que tipo de informagdes os
usuarios poderdo encontrar ali. Para esclarecer essa informagdo, os titulos desses links
poderiam ter palavras-chave e, sinteticamente, sinalizar o contetdo ali desenvolvido. Uma
outra opgao seria trazer comentarios nos links a respeito do seu contetdo.

O nome do portal aparece em todas as paginas, mas poderia receber mais destaque visto
que o objetivo do site ¢ direcionar-se a negécios.

Projeto estético e minimalista

Aspectos positivos:

O fundo da pagina é livre de desenhos ou figuras que roubem a atengdo do conteldo
exposto.

Foi utilizado um conjunto limitado de cores no site, 0 que atende uma das recomendacgdes
nas heuristicas estudadas no capitulo trés.
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E um processo social por meio do qual pessoas e grupos de pessoas obtém aguilo
que necessitam e o qgue desejam com a criagdo, oferta e livre negociagio de
produtos e servigos de valor com outros,
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distribuigdo de idéias, bens e
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metas individuais &
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Mix de Marketing {ou composto de marketing) é o conjunto de ferramentas de
Marketing que a empresa utiliza para perseguir seus ohjetivos de Marketing no
mercado-alvo,

McCarthy classificou suas ferramentas em quatro grupos amplos que denominou os
4Ps de Marketing: produto, prego, praga (ponto-de-venda) e promogdo (do inglés
Product, Price, Place e Promation).

Figura 4.2— Aproveitamento da pagina com conteldo, extraido da Intranet da empresa.

Sugestdes:

e (O espaco da pagina é bem aproveitado com contetdo, conforme mostra a figura 4.2.2..1
acima. O restante esta sendo devidamente ocupado com informagdes de navegagao.

e Foram utilizados menus pulldown (menus que s6 aparecem se 0 usuario clicar no campo e
rolar verticalmente para baixo, para ver todas as opgbes disponiveis), 0 que ndo é
recomendavel, pois suas opgdes ndo ficam visiveis aos usuarios. Conforme pode ser
observado na figura 4.4.2.2 abaixo:;
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Figura 4.3- Uso de menus pull down prejudicam a visibilidade do conteldo, extraido da Intranet da
empresa.

4.2.3. Controle do usuario

E fundamental que o usuario possa deter o controle do sistema. Para isso as agées no portal
devem ser reversiveis, 0 que reduz o nivel de ansiedade do usuario. Se ele souber que erros
cometidos poderéo ser corrigidos, sera encorajado a explorar as opgdes do portal. O portal avaliado
permite retorno do usuario a pagina anterior e inicial, 0 que reduz a ansiedade quando cometidos
erros.

Sugestdes:

e Apresentar em todas as paginas os niveis anteriores da estrutura de navegagédo (em forma
de links) até chegar a pagina atual (em formato textual, sem link). Dessa forma, o usuério
podera retornar mais facilmente as paginas anteriores.

e Possibilitar a entrada de dados a partir do mouse ou teclado para busca de informagdes e
davidas praticas dos profissionais de vendas.

4.2.4. Compatibilidade com o contexto

De acordo com as recomendagdes de Claudia Dias [DIA 01a], “o portal deve falar a lingua
do usuario, com palavras, frases e conceitos familiares, ao invés de termos técnicos relacionados ao
portal ou a tecnologia web”. O portal Comunidade de Negdcios é voltado aos profissionais de vendas
que atuam na White Martins.



-4) -

O portal tem por objetivo informar melhor esse grupo de colaboradores que atua junto aos
clientes da empresa com informagdes pertinentes de mercado, politicas de marketing e rede de
especialistas em alguns segmentos. Algumas funcionalidades poderiam ser exploradas visto o
publico de usuarios do portal dentro da empresa, para torna-lo mais atrativo e trazer beneficios mais
tangiveis do que as informagdes técnicas fornecidas nos links. A sugestdo seria reduzir algumas
informagdes tedricas de marketing e explorar mais o numero de informagdes relacionadas aos
grupos que detém o conhecimento da empresa, especialmente em negécios.

4.2.5. Avaliagao de usabilidade segundo Terra, Franco, Baer, Fioravante e Fraga

Os autores citados [TER 04] direcionam alguns topicos a luz dos quais, os portais devem ser
analisados:

e Clara definicdo e design para atender diferentes publicos-alvo: o publico-alvo do portal
Comunidade de Negdcios é claramente a forga de vendas da empresa. Sob esse aspecto, 0
portal pode explorar melhor a segmentagdo que ocorre nesse grupo. Ou seja, existem
algumas diferengas entre os segmentos atendidos pelos profissionais de vendas que podem
ser mais bem explorados. A linguagem de segmentagdo ndo é a mesma correspondente a
divisdo observada na atuagao dos profissionais de vendas.

e Ferramenta de Busca: segundo os autores “é¢ muito mais que um recurso ou ferramenta, &
uma forma de navegac&o pelo conteudo disponibilizado” [TER 04]. O portal ndo disponibiliza
essa ferramenta.

e Manutencdo Adequada do Contetdo: a atualizagdo de contetido do site deve ser continua e
agil, para que ndo cause desinteresse nos usuarios.

e Design de Textos e Linguagem Adequados para a Web: os textos publicados séo revisados
pela area de comunicagéo corporativa da empresa.

e Bons Mapas: uma facilidade propiciada ao usuario seria um mapa mostrando de forma clara
os lugares que podem ser explorados no site. Além disso, a localizagéo onde se encontra o
usuario pode ser mais clara.

e Performance: o portal s6 pode ser navegado dentro da empresa, visto que ainda € um portal
Intranet. Sua performance &, portanto, dependente da sobrecarga dos sistemas da empresa.

4.3. Avaliacao de contetido

Na avaliagdo de Lima [LIM 02], se considerarmos como informagao um conjunto de dados
estaticos, o portal Comunidade de Negécios tem seu foco fortemente informacional. Para atingir o
patamar do conhecimento, ou seja, informagdo com adigdo de valor, a0 menos um ponto pode ser
desenvolvido.

Para tal, a avaliagdo e as sugestbes descritas seguirdo o conceito de Memoria
Organizacional que sintetiza tudo o que vale como conhecimento da empresa. Durante o processo
de reutilizagdo do conhecimento, os profissionais de vendas da empresa podem ser treinados na
pratica, utilizando a experiéncia de outros funcionarios. O conhecimento e aprendizado gerados em
projetos e processos em clientes podem trazer o retorno financeiro do processo de desenvolvimento
do portal.
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A solugao para suporte a meméria organizacional esta no portal corporativo € mesmo na
intranet, no caso do portal Comunidade de Negécios. A ferramenta necessaria para publicar e
armazenar o conhecimento da empresa é o sistema de gerenciamento de contetido. No capitulo
trés, alguns desses sistemas foram brevemente descritos, entre eles, o Stellent, ferramenta
atualmente utilizada pela empresa.

O Stellent abrange a publicagdo de contetdo, a gestdo do contelido a ser disponibilizado, a
personalizagdo de contetdo por usuario, a construgao sistémica de paginas de Internet, workflow
para publicacdo de conteudo, indexagdo automatica na disponibilizagdo do conteido e mecanismos
de busca.

Diante disso, as etapas necessarias a serem seguidas para a implantagéo de uma base de
conhecimento da empresa seréo:

4.3.1. Identificagdo de temas estratégicos

A definicdo dos temas deverd ser iniciada por um levantamento das necessidades de
informagdes realizado junto a forga de vendas da empresa. O foco essencial deve ser 0 negécio da
empresa, suas aplicagdes e segmentos.

4.3.2. Mapeamento de fontes de informagdes gerais e especificas

O mapeamento das fontes de informagdes é seqiiéncia do levantamento citado acima. A
preocupagao deve ser quanto a qualidade das informagdes, que podem ser estruturadas ou néo-
estruturadas.

4.3.3.  Definigdo de indicadores do processo de utilizagdo da base de conhecimento

No inicio dessa seg¢ao, afirmou-se que 0 empenho e investimento no desenvolvimento da
memoria organizacional devem gerar retorno. Mas para que seja possivel calcular esse retorno, o
processo deve ser controlado através da medi¢do do numero e qualidade de contribuigGes,
quantidade de acesso a informagao e outros indicadores que poderdo ser identificados futuramente.

4.3.4. Modelagem do contetido

Nessa etapa, devem ser definidos os grupos de informagdes de interesse, como se
relacionam e quais os critérios de atualizagdo. Aqui o conhecimento/conteudo devera ser estruturado
e segmentado.

4.3.5. Identificagdo de gestores e responsaveis pelas informagdes

Cada parte do conteudo mapeado devera ter o responsavel identificado com atribuicdes
claramente definidas.

4.3.6. Defini¢do da seqtiéncia de fatos e de informagdes agregadas de suporte a decisdo

A informag&o recebe valor agregado quando, por exemplo, em é possivel acompanhar o
desenrolar e a evolugéo dos fatos enriquecidos pela analise dos mesmos.
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4.3.7.  Definicdo dos componentes de infra-estrutura tecnolégica

Depois da evolucdo das etapas acima, seré necessario definir a infra-estrutura tecnolégica
que ira suportar a memoria organizacional. Essa definicdo envolve informagdes como: custos,
evolugdo da plataforma, solugbes disponiveis, fornecedores existentes, recursos consumidos,
planejamento de capacidade, compatibilidade entre sistemas e componentes e outros.

4.3.8. Identificagao de condicionantes e restrigbes

Todos os aspectos favoraveis e desfavoraveis a implantagdo devem ser identificados e
analisados. Restrigdes como prazos, orgamento, abrangéncia, prioridades e barreiras culturais
devem ser negociadas e contornadas da melhor forma possivel, evitando condenar o projeto antes
mesmo da implantagao.
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4.4. Avaliacao do portal como apoio a negdcios/vendas

O objetivo de um portal direcionado a negdcios deve ser suportar as agdes de gestdo do
conhecimento de apoio a vendas, aproximando pessoas com interesses em comum na empresa,
disponibilizando conhecimento e promovendo colaboragéo e cooperagéo.

A Rede de Inteligéncia , como mostra a figura abaixo, ja tem essa iniciativa:

|Arquwo Editar Exibir Favoritos  Ferramentas  Ajuda

B&|no s 20zm 9 r Mes [O&R-T-8arex - 00EEI-

=

REDE DE INTELIGENCIA

SEGMENTO / DEPARTAMENTQ / APLICACAQ

Thumbnails ™

<ZZAWHITE MARTINS

(0] 4 1afzr b M Tixean O H # 4]

Figura 4.4.- Rede de inteligéncia da empresa onde siao fornecidos os dados para
contato com os especialistas de cada segmento. Extraido da Intranet da empresa.

Essa area do portal ja traz algumas funcionalidades como noticias sobre o mercado e
informagdes sobre concorrentes (Figura 4.4.2), mas ainda pode ser mais bem explorada dentro do
portal. Para isso algumas agdes séo sugeridas:

e Alguns dos segmentos de atuagdo da empresa tém especialistas reconhecidos
como tais no ambiente corporativo. O comego da descentralizagdo da gestdo de
conteido pode ser feito direcionando a esses trabalhadores do conhecimento na
empresa a contribui¢do de conteudo do portal.

e Desenvolver a funcionalidade de Melhores Praticas onde seréo relatados cases de
sucesso e insucesso, trazendo o aprendizado na érea de negécios e possibilitando
a colaboragdo e o compartilhamento de informagdes que contenham significado
para a empresa entre os profissionais de vendas. Devera ser um local onde serdo
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publicados arquivos e documentagdo para ampliar a reutilizagdo do conhecimento.
Os cases devem relatar detalhadamente o fato, episddio ou problema, onde
ocorreu, o que foi feito, qual o motivo, o processo decisério e de aprendizado.

e Adescentralizagdo da gestao de contelido pode ser gradual. Isto é, os especialistas
de cada segmento de mercado nas regides podem manter parte da centralizagao
do gerenciamento de conteudo do portal trazendo informagdes dos profissionais
que atuam nesses segmentos.

E necessario definir para isso uma forma padréo de publicacao.

e Desenvolver ambiente para Comunidades de Pratica onde os profissionais
direcionem questionamentos sobre casos praticos, definindo qual o grau de
priorizagdo e relatando como foi a utilizagdo da informagao fornecida no portal para
a resolugéo do problema.
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Figura 4.5 - Informagdes sobre empresas concorrentes, extraido da Intranet da Empresa.
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5. CONCLUSAO

N&o restam dlvidas de que o ativo de maior valor para as empresas atualmente é o
conhecimento. O conhecimento possibilitara as organizagdes desenvolver o diferencial tao
necessario no competitivo mercado atual.

Num ambiente onde uma quantidade assombrosa de informagdes estdo disponiveis, apenas
uma parte disso sera do interesse do profissional que agregara valor a elas, transformando-as em
conhecimento. Por isso, enquanto a Gestao do Conhecimento direciona a estratégia de manter esse
conhecimento na organizagdo e distribui-lo para que seja inlmeras vezes reutilizado gerando
resultados, o Portal Corporativo como infra-estrutura de suporte a essa estratégia deve facilitar o
filtro necessario a essas informagdes, direcionando apenas o que realmente interessa aos
profissionais.

Para que o portal apresente usabilidade e tenha um conteudo que agregue valor no exercicio
das atividades dos profissionais da empresa, € fundamental saber qual é a informagéo necessaria
ao grupo de usuarios.

O trabalho visou avaliar o portal Intranet Comunidade de Negdcios sob trés dimensdes:
usabilidade, conteudo e como apoio a negdcios. Quanto ao aspecto usabilidade, foram propostas
melhorias como utilizagdo de um mapa do site, implementagdo de ferramenta de busca,
possibilidade de entrada de dados por parte do usuario em um espago para questionamentos e
busca por esclarecimento de duvidas. Sugere-se a separagao mais clara dos segmentos nos quais a
empresa desenvolve seus negocios, que podem ser utilizados como classificagdo, j& na primeira
pagina, para direcionar o usuario a informagao que ele busca de maneira rapida.

Avaliando o contetido do portal, podemos apontar informagdes de forte interesse a forga de
vendas da empresa, grupo ao qual o portal é dirigido. Entre elas, as noticias de mercado, as
descrigdes de ofertas e as argumentagdes de vendas colocadas no menu junto aos segmentos
apresentados na pagina inicial. A descrigdo das politicas de marketing para cada segmento podera
ser agregada a essa Ultima se¢do, pois representa uma forte demanda do grupo de usuarios. O
conteldo do portal pode ser enriquecido buscando temas estratégicos para o desenvolvimento do
grupo de negécios da empresa.

Um dos objetivos essenciais do portal Comunidade de Negdcios é dar suporte e apoio a
negocios ao grupo de vendas. Alguns aspectos ja estdo sendo direcionados no portal, como a Rede
de Inteligéncia que fornece dados para que o usuario possa localizar os especialistas de alguns dos
segmentos e aplicagbes da empresa. O que pode ser explorado ainda é direcionar a esses
especialistas, ao menos inicialmente, a colaboragdo com conteldo para o portal, retirando essa
carga de marketing, comunicagéo e TI. Foram sugeridas funcionalidades como segao de Melhores
Praticas e Comunidades de Pratica com a proposta de transformar o portal em uma ferramenta
cooperativa e de colaboracao.

Ao longo de sua historia no Brasil, a White Martins teve sua Meméria Organizacional formada
por diversos profissionais que contribuiram para a geragéo de conhecimento e expertises utilizados
como diferencial nos negécios da empresa. Boa parte dessa memdria ndo permaneceu na
organizagao para que fosse recuperada e reutilizada novamente. Ou seja, o conhecimento parti com
os profissionais que o desenvolveram quando esses mudam de segmento ou area de atuagéo
dentro da empresa ou, ainda, se desligam da mesma. Uma outra dificuldade é quanto a disténcia
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imposta pela pulverizagdo de unidades da empresa por todo o Brasil, que cria barreiras, atualmente,
para um profissional avido para aprender com outro mais experiente ou especialista na sua area de
interesse, que fica lotado em outra unidade ou regido. O portal corporativo abre uma possibilidade
que nenhum desses problemas se perpetue. Mas para isso é necessario que seja feita toda a
preparagdo para que essa ferramenta seja aplicada aproveitando-se todo seu potencial. Pois se ndo
houver usuarios avidos por aprender com outros ou para legar conhecimento a memoria da
empresa, de nada adianta infra-estrutura e tecnologia da informagao.

O trabalho objetivou realizar a avaliagdo do portal Comunidade de Negdcios que pode
continuada e aprofundada para a implementagdo das sugestbes propostas no mesmo e todo o
planejamento para a implementagdo de um portal na empresa que seja unico ponto de acesso as
funcionalidades para criagdo de um ambiente de colaboragdo e as ferramentas de tomada de
decisdo, data warehouse, CRM, ERP e mail utilizadas pela empresa.
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