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RESUMO

BACK, Leonardo de Carlos. Metodologia de implantacéo do gerenciamento eletronico de
documentos em empresa de base tecnoldgica. 2004. 95 f. Dissertacdo (Mestrado em
Engenharia de Producdo) — Programa de PoOs-Graduacdo em Engenharia de Producéo,
Universidade Federal de Santa Catarina, Florianopolis, 2004.

O objetivo deste trabalho é propor uma metodologia para a implantacdo de sistemas de
Gerenciamento Eletronico de Documentos — GED em empresas de Base Tecnoldgica, que
consistem em uma categoria de empresas em que a dependéncia da informacdo é mais
evidente e onde existe grande demanda por sistemas de informagdo. Durante o trabalho séo
apresentados as principais tecnologias e conceitos necessarios ao entendimento do assunto e
S80 expostos argumentos sustentando a importancia do uso destas tecnologias para a gestéo do
conhecimento. Uma andlise do ambiente organizacional permitiu identificar elementos que
justificam o uso de sistemas de GED, bem como os beneficios proporcionados. Para uma
aplicacdo efetiva é importante que a implantacdo sgja criteriosa e respeite as particul aridades
de cada empresa. Desta forma, foi proposta uma metodologia de aplicacdo de sistemas de
GED. O modelo foi validado por meio do estudo de caso em uma empresa de base
tecnologica. O trabalho desenvolvido junto a empresa envolveu uma grande interacdo com
todos os profissionais por melo de entrevistas, redizacdo de eventos de sensibilizacéo e
workshops. Ao se utilizar a metodologia proposta garantiu-se objetividade e fluéncia das
atividades. Como principal produto deste trabalho teve-se a implantacdo de um sistema de
GED dedicado ao tratamento de documentos de origem digital, que oferece suporte a todas as
atividades de criagdo e manipulagdo de documentos. A aplicacdo permitiu verificar os
resultados proporcionados por uma tecnologia facilmente assimilavel pelos usuarios que
constataram beneficios na gestdo documental, nas facilidades proporcionadas pelo
compartilhamento do conhecimento documentado e na melhoria gera das condigdes de
trabal ho.

Palavras-chave: GED, Sistemas de informagdo, Gestdo do conhecimento.



ABSTRACT

BACK, Leonardo de Carlos. Metodologia de implantacéo do gerenciamento eletronico de
documentos em empresa de base tecnoldgica. 2004. 95 f. Dissertacdo (Mestrado em
Engenharia de Producdo) — Programa de PoOs-Graduagdo em Engenharia de Producéo,
Universidade Federal de Santa Catarina, Florianopolis, 2004.

The objective of this work is to propose a methodology for the implementation of Electronic
Document Management Systems — GED in companies of Technological Base, which consist
in a companies category in which the dependence of the information is more evident and
where there is great demand for information systems. During the work are introduced the
main technologies and necessary concepts to the understanding of the subject and are exposed
arguments sustaining the application of this technologies for the knowledge administration.
An analysis of the environment allowed to identify elements that justify the use of GED, as
well as the benefits provided. For an effective application it is important that the
implementation of the GED is done in a criterious way and it respect the particularities of
each company. Thus, it was proposed an application methodology of GED systems. The
model was validated by case study in a company of technological base. The work developed
at the company involved a great interaction with al the professionals by means of interviews,
instruction meetings and workshops. Applying the proposed methodology it guaranteed
objectivity and fluency in the activities. The main result of this work was the implementation
of a GED system dedicated to the processing of digital origin documents, which offers
support to al the documents creation and manipulation activities. The application allowed to
verify the results provided by an easily to assimilate technology by the users, who verified
benefits in the documents administration, the facility provided by the documented knowledge
sharing and in the general improvement of the working conditions.

Keywords: GED, Information system, Knowledge management.
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1 INTRODUCAO

A histéria tem mostrado que, cada vez mais, o0 homem depende da informacdo. Vive-
Sse em uma época em que a informacdo € a base de tudo e o dominio do conhecimento é
determinante no sucesso de qualquer projeto. Segundo Druker (1997), trata-se da economia
do conhecimento, que se destaca como principal fator produtivo. Neste contexto, a gestdo do
conhecimento assume um caréter estratégico por tratar do fator essencial do processo de
producdo de riqueza. A gestédo do conhecimento € um conceito amplo, que implica no uso de
metodologias para 0 adequado controle de fluxo da informagdo, desde a criacdo até o
armazenamento, garantindo o compartilhamento essencial a sua producéo do aconhecimento.
As feramentas de Gerenciamento Eletronico de Documentos (GED) s&0 recursos

fundamentais para garantir a agilidade necessaria a gestédo do conhecimento documentado.

1.1 Contextualizacdo do tema

Com 0 passar dos anos a producéo de informac&o cresce de maneira cada vez mais
acelerada. Nos ultimos 50 anos a humanidade produziu uma quantidade de informacéo
equivaente ao produzido nos 5 mil anos anteriores. O valor agregado a informagdo também é
um fator que leva a prestar mais aten¢éo ao assunto. Mesmo em setores em que a producéo do
conhecimento ndo é uma atividade fim, a dependéncia de tecnologia e conhecimento € cada
vez maior. Segundo Baldam, Valle e Cavalcanti (2002), terra, capital e trabalho deixam de ser

os principais fatores de producéo e 0 conhecimento passa a ser 0 novo motor da economia.
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Para as empresas que vivem basicamente do conhecimento que possuem, gerenciar a
producdo e administrar a disponibilizacdo do conhecimento produzido passou a ser
fundamental.

E de interesse de todas as organizagbes documentar a maior quantidade de
conhecimento explicito que tiver oportunidade, porque documentar e disponibilizar
adequadamente a informacdo onde for conveniente constitui as bases da gestdo do
conhecimento.

Diversas sdo as ferramentas que podem auxiliar no gerenciamento do conhecimento
tais como: Customer Relatinship Management (CRM), Data warehousing, Enterprise
Resource Planing (ERP) e Gerenciamento Eletrénico de documentos (GED). Estes séo
exemplos de recursos para o tratamento de informagéo e dados, sejam eles estruturados ou
ndo. Dados estruturados séo aqueles que possuem uma formatacdo especifica e seguem
sempre a mesma forma de armazenamento. Dados n&o estruturados séo aqueles que podem ou
ndo seguir a uma formatacdo basica, mas que estdo sujeitos a ateracdes quanto a sua forma e
conteddo.

As ferramentas de auxilio ao gerenciamento da informagdo tinham iniciamente o
objetivo de tratar dados estruturados pelo uso de ferramentas como CRM ou ERP. Na
sequéncia, as ferramentas de controle de dados ndo estruturados tém se destacando e,
atualmente, € a parte da gestdo da informac&o que mais cresce. Ferramentas de gerenciamento
eletronico de documentos sdo ferramentas de gestéo da informagdo baseada em dados néo
estruturados.

O GED ¢é a soma de todas as tecnologias e produtos visando a geréncia da informacéo
documentada de forma eletrOnica, representando reducdo de custos de criagdo e

armazenamento. Segundo o Gartner Group (apud CENADEM, 2003), GED é a tecnologia que
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prové um meio de facilmente armazenar, localizar e recuperar informagdes existentes em
documentos e dados el etrénicos, durante todo o seu ciclo de vida.

A aplicacdo de uma solucdo GED deve ser a primeira iniciativa para a gestdo do
conhecimento, porgue o gerenciamento eletrénico de documentos fornece as bases para a
gestéo do conhecimento ao permitir o adequado acesso ao conhecimento documentado.

Atualmente, a maioria dos documentos € gerada de forma digital, através de
ferramentas computacionais em escritorio. Textos, planilhas, arquivos de projeto, cada um em
seu formato original, precisam ser convenientemente arquivados e gerenciados.

A reducéo dos custos de hardware e a popularizacdo dos computadores, que facilitam
a criacdo de documentos digitais e a Internet, que estimula e facilita a troca de informagoes
digitais, fazem com que as ferramentas de GED se constituam numa necessidade para a
manutencdo da competitividade de qualquer organizacdo inserida na chamada economia do
conhecimento.

A histéria do GED teve inicio da preocupacdo com o armazenamento de grandes
volumes de informagdo em midias seguras e que ocupassem pouco espaco, por meio de
digitalizacdo de documentos de origem papel. Eram entdo geradas imagens dos documentos
gue facilitavam a consulta, mas que ndo podiam ser editadas. Para que documentos do tipo
texto pudessem ser editados desenvolveramse as tecnologias de reconhecimento como a
Optical Character Recognition (OCR) e Inteligent Character Recognition (ICR). Essas
tecnologias permitiram o uso do Forms Processing que redliza a extragcdo de informagoes
relevantes diretamente do processamento de formulérios. Para o trémite de documentos foram
criadas as técnicas de workflow. A disseminacdo dos computadores fez com que a geracéo de
documentos passasse a ser feita em maior quantidade diretamente pelos sistemas digitais e,
entdo, surgiram os recursos de Document Management. Com a Internet, a facilidade de

compartilhamento tornou ainda mais interessante 0 uso de documentos digitais e surgiu o
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conceito de Content Management para 0 gerenciamento de contelido na web. Além disso,
verifica-se 0 barateamento das midias de armazenamerto digital, que conduzem o uso de
documentos digitais a tornar-se, num futuro breve, a op¢do mais econémica se comparada ao
uso do papdl.

Implantar sistemas de GED n&o é tarefa smples devido a0 nimero de variaveis
envolvidas. Existe uma grande variedade de tecnologias, cada uma voltada para o
atendimento de determinado problema. Também existem questdes proprias de cada empresa
gue devem ser consideradas. S&0 questdes que fazem com que a conducdo do processo de
implantacdo segja adequada a cada realidade e siga um plangjamento préprio para cada
empresa. Portanto, para cada empresa deve existir uma abordagem especifica que melhor
atendera ao pretendido.

Neste sentido o presente trabalho pretende responder a seguinte questéo de pesquisa:
“Como identificar as tecnologias mais adequadas e demonstrar a necessidade de uso de GED

em EBT ”.

1.2 Objetivosdo trabalho

1.2.1 Objetivo geral

O objetivo geral do presente trabalho &

Propor uma metodologia de implantacdo de GED em Empresa de Base Tecnoldgica,
gue permita a identificagdo das tecnologias mais adequadas e a demonstragdo da necessidade
deste tipo de ferramenta através do estudo de possibilidades de uso e verificacdo de

resultados.
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1.2.2 Objetivos especificos

Os objetivos especificos deste trabalho séo:
conceituar GED, identificando sua importancia para o adequado tratamento da
informac&o documentada;
apresentar as tecnologias envolvidas em GED, identificando situagbes em que cada
tecnologia é mais apropriada;
identificar varidveis ambientais favoraveis ao uso de GED;
avaliar, através do estudo de caso de implantacdo de um sistema de GED, os
beneficios proporcionados para a gestdo da informagdo em uma Empresa de Base
Tecnol 6gica;
construir uma base conceitual capaz de sustentar argumentacao favorével ao uso de
GED;

propor uma metodol ogia de implantacdo de GED em empresa de base tecnol 6gica.

1.3 Justificativa

Muitas empresas enfrentam problemas com a gestédo do conhecimento que possuem.
Estabelecer uma estrutura adequada de captagdo, armazenamento, compartilhamento e criagéo
de novos conhecimentos é uma das maiores preocupacfes das empresas que vivem
basicamente do seu capital intelectual. Empresas de base tecnoldgica sGo empresas que tém
como principal insumo de producdo o conhecimento que possuem e caracterizam-se pela

geracao de produtos ou servigos inovadores.
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O autor desta dissertacdo trabalhou em uma empresa de base tecnologia que
visumbrou na implantacdo de um sistema de GED o atendimento de suas necessidades
relativas a gestdo do conhecimento. Nesta experiéncia pode constatar que este é o tipo de
empresa que mais facilmente consegue os melhores beneficios através da aplicacéo de GED.
Porque além de toda a estrutura computacional ser uma constante neste tipo de empresa, a
preocupacdo com o conhecimento € latente.

Embora o uso de ferramentas de GED esteja crescendo muito, os conceitos envolvidos
ndo sdo exatos. Todos os dias surgem novas tecnologias e aplicagbes para 0 gerenciamento
eletrénico de documentos, o que estimula diferentes interpretacdes sobre o tema. Conceituar
cada uma das tecnologias, identificando qual a relacdo entre elas e propor uma metodologia

de implantacdo de sistemas de GED é o desafio deste trabal ho.

1.4 Metodologia de pesquisa

O trabalho seguiu um plangamento originado por um projeto contendo as definicoes
de tema, objetivos, problema de pesquisa, objetivos, justificativa e delimitaces do trabal ho.

Para a revisdo da literatura foram pesguisados temas como o GED, gestdo do
conhecimento, sistemas de informacéo e administragdo de empresas. A participacdo em feiras
e consulta a anais de congressos sobre o tema contribuiram muito para a formacéo do autor,
essencial a elaboracdo do projeto.

Durante o desenvolvimento do projeto houve forte interagdo do autor com todos os
profissonais da empresa. Esta se deu através de consultas freqlentes, realizacdo de
entrevistas individuais, eventos de sensibilizacdo e workshops. Assim foi facilitada a

identificac&o dos anseios e necessidades do grupo. Este processo permitiu a identificagdo das
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necessidades da empresa e quais seriam 0S recursos necessarios para o adequado tratamento
de documentos corporativos.

Apbés a redizacdo de uma pesquisa de mercado para identificar quais as
funcionalidades disponiveis nas ferramentas de GED comercializadas pode-se identificar as
provaveis solugdes. Por preferéncia da empresa optouse pelo desenvolvimento de uma
solucdo especifica que atendesse plenamente as suas necessidades.

O sistema foi desenvolvido durante a elaboracdo deste trabalho e todas as etapas de
criagdo foram acompanhadas. O processo de implantagdo foi realizado através de eventos de

divulgacéo e o sistema foi facilmente assimilado pelos colaboradores.

1.5 LimitacBes do trabalho

E importante considerar que este trabalho foi desenvolvido em uma Empresa de Base
Tecnoldgica, e € adequado as caracteristicas proprias deste tipo de empresa. Nestas, existe
sempre ato nivel de instrucdo dos profissionais e 0 uso de sistemas de informacdo é
fregliente.

Deve-se notar também como fator limitante do trabaho, o fato de o modelo ter sido
aplicado em uma Unica empresa. A aplicacdo do modelo em um nimero maior de empresas

seria recomendavel para uma melhor avaliagdo do mesmo.

1.6 Estrutura do trabalho

O presente trabalho discorre sobre as estruturas de controle do processo de criacéo,

validacdo, disponibilizagdo e armazenamento da informagdo documentada. Apresenta
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conceitos e tecnologias empregadas no tratamento do conhecimento documentado,
justificando porque as ferramentas de GED s&0 a base para a gestéo do conhecimento.

No capitulo 2, sdo expostos conceitos e terminologias que devem ser de dominio do
leitor para qualquer leitura relacionada ao assunto. As principais tecnologias estdo detalhadas
e suas aplicacdes, comentadas.

No capitulo 3, o ambiente organizacional é o assunto, como favordvel ao uso de
tecnologias da informacéo, destacando as tecnologias de GED como indispensaveis para um
tratamento eficaz do conhecimento. Fatores como a necessidade de compartilhamento e
seguranca da informacdo proporcionadas pela certificagdo e assinatura digital, estdo
garantindo uma mudanca de cultura, estimulando o uso de documentos digitais em
substituicéo ao papel. Devido ap cenario propicio ao uso de recursos associados a web, séo
apresentados 0s motivos para aascensdo de determinadas tecnologias em detrimento de
outras.

Uma metodologia para a implantacdo de GED em empresas de base tecnolégica é
apresentada no capitulo 4, onde sdo explicados todos o0s passos considerados pelo autor para
uma implantacdo bem sucedida

O capitulo 5 apresenta um estudo de caso, referente a implantagdo de um sistema de
GED em uma pequena empresa de desenvolvimento de software. A avaliacgo dos beneficios
proporcionados pela aplicacdo deste recurso também sera considerada.

Finalmente, no capitulo 6, sdo expostas as consideracdes finais sobre o tema abordado

e recomendages para trabal hos futuros.
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2 CONCEITOS E TECNOLOGIAS NECESSARIOS AO ESTUDO DE

GED

Para uma melhor compreensdo do assunto e 0 entendimento da relevancia do tema é
necessario o conhecimento de alguns conceitos elementares. Neste capitulo sdo apresentados
0S conceitos basicos para a compreensdo da gestdo do conhecimento e das principais
tecnologias disponiveis nas solugbes de GED, que devem ser de dominio de qualquer
profissona envolvido na escolha de uma ferramenta para o tratamento de dados néo

estruturados.

2.1 Conceitos fundamentais

Agregar vaor ainformacdo é um fator que leva as organizagdes a dedicar esforcos ao
tratamento das informagdes relevantes do seu ambiente. 1sso ocorre porque a sociedade do
conhecimento explora comercialmente o valor do conhecimento embutido em bens
intangiveis como royalties ou licencas e também nos produtos e servicos que o mercado
oferece, ocupando volumes significativos nas balancas comerciais dos paises. Mesmo em
setores em que a producdo do conhecimento ndo € uma atividade fim, a dependéncia entre
tecnologia e conhecimento é cada vez maior (ANGELONI, 2002).

Existem trés niveis basicos de saber que podem ser definidos segundo o grau de
elaboracdo utilizado para se apreender, estruturar e dar sentido ao que € produzido por

intermédio de observactes e experimentacles, e so apresentados a seguir.
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Dados:. correspondem a uma anotacéo bastante direta das observagdes, ou sga, com
relativamente pouca elaboragéo ou tratamento. Uma vez coletados, sdo compreendidos como
um reflexo razoavelmente confiavel dos acontecimentos concretos. Os dados podem ser
estruturados, ou ndo, conforme as definicoes:

dados estruturados. sdo aqueles que possuem uma formatacéo especifica e seguem
sempre a mesma forma de armazenamento;
dados ndo estruturados: sdo agueles que podem ou ndo seguir a uma formatacéo

basica, mas que estéo sujeitos a alteracbes quanto a forma e conteddo.

Informagéo: € o resultado de uma organizagéo, transformacdo e/ou andlise de dados,
ou sgja, do seu tratamento de modo a produzir dedugdes e inferéncias légicas confiaveis.

Constitui uma leitura daquilo que o conjunto dos dados parece indicar.

Conhecimento: sdo argumentos e explicagbes que interpretam um conjunto de
informacbes. Trata-se de conceitos e raciocinios l6gicos essencialmente abstratos que
interligam e ddo significado a fatos concretos. Envolve hipoteses, teses, teorias, leis e
experiéncia. Sveiby (1998) define o conhecimento como uma capacidade de agir.

Para Davenport (1998), esses trés conceitos podem ser sintetizados no quadro 1.

Dados I nfor macéo Conhecimento

Simples observactes sobre 0 | Dados dotados de relevancia e| Informagéo valiosa da mente
estado do mundo propdsito humana, inclui reflexéo,
sintese, contexto

+ Facilmente estruturado + Reguer unidade de andlise| ¢ Dedificil estruturagéo

+ Facilmente obtido por ¢ [EXxige consenso em + Dedificil capturaem
maquinas relacdo ao significado maguinas

* Freqglentemente ¢ Exigenecessariamentea | ¢ Freqlentemente técito
guantificado medi¢do humana

+ Dedificil transferéncia
+ Facilmente transferivel

Quadro 1 - Caracteristicas de dados, informagdo e conhecimento
Fonte: Davenport (1998)
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O conhecimento ainda pode ser categorizado em técito e explicito.

Téacito: conhecimento pessoal, especifico ao contexto, dificil de ser formulado e
comunicado (NONAKA; TAKEUCHI, 1997).

Conhecimento técito € o conhecimento subjetivo e é dificil de ser explicitado, é
pessoal, formado dentro de um contexto social e individual, ndo € propriedade de uma

organizac&o ou de uma col etividade.

Explicito: conhecimento declarativo, transmissivel em linguagem formal e sistematica
(NONAKA; TAKEUCHI, 1997).

Conhecimento explicito (documentado ou ndo) é aquele que pode ser explicitado
oralmente ou por intermédio de documentos. E adquirido principalmente pela informagao,
guase sempre pela educacdo formal e esta documentado em livros e manuais.

Segundo Freitas e Lesca (1992), a informagdo possibilita a empresa o entendimento
sobre 0s ambientes interno e externo, através de quatro etapas:

criacdo da informagdo (coleta, aquisicdo e captacao);
comunicacdo da informagao (circulagéo, transmissdo e difusdo);
tratamento das informacdes (transformacao, utilizacdo e interpretacéo) €

memorizagdo da informagdo nas formas mais diversas.

Atuamente, é inconcebivel que qualquer empresa se mantenha competitiva, sem um
eficiente gerenciamento dos dados, informagGes ou conhecimento que possui. Para isso é
necessario o uso de sistemas de informagéo adequados.

Andlistas definem sistemas de informagcdo como um conjunto de componentes inter-
relacionados trabalhando para recolher, armazenar, processar, disponibilizar e distribuir

dados, com o objetivo de facilitar todo o processo de planejamento, controle, coordenagéo,
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decisdo e andlise, numa organizacdo. Um sistema de informacdo pode conter informacao
relacionada com pessoas, lugares e outros aspectos que envolvem todo o ambiente de uma
organizacao.

As organizagdes vém usando os sistemas de informacdo primeiramente para gerenciar
dados estruturados, ou seja, informagdes que podem ser inseridas e futuramente tratadas por
um conjunto de aplicacbes de banco de dados. As informagdes estruturadas permitem o
armazenamento de dados convencionais como o0 nome do cliente, o endereco comercial, o
nuimero da conta bancéria e o cddigo de uma peca.

No entanto, alguns estudos mostram que as informacdes estruturadas representam
apenas 20% da informagéo usada na organizacdo (FILENET CORPORATION, 2000). Isso se
deve ao fato que as informagdes puramente estruturadas, apesar de facilitarem a representacéo
das informagOes criticas da organizagdo, sdo normalmente insuficientes para representar e
gerenciar os seus processos de negoécios. Nesse ponto, a utilizagdo de informagdes néo-
estruturadas torna-se necessaria. Exemplos de informagdes pertencentes a categoria sdo
relatérios, fax, videos e e-mails. Por ndo possuirem uma estrutura definida de armazenamento,
essas informagdes ndo podem ser facilmente gerenciadas em um repositorio de dados. Assim,
€ necessaria a combinacdo das informagdes estruturadas e ndo-estruturadas para oferecer
beneficios ao usuério.

A abordagem de informacdes estruturadas of erece meios que possibilitam o controle e
0 gerenciamento dos dados da organizacdo. Embora a maior parte dos dados manipulados
pelas organizagdes ndo possua uma estrutura explicita, a utilizacdo de ferramentas de software
gue induzam a separacdo do conteldo dos documentos da sua composicéo logica traz
beneficios como o aumento da produtividade por meio da reutilizacdo de partes de
documentos e a diminuicdo dos custos de producdo dos mesmos devido a reducdo do tempo

envolvido na autoria.
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Para Macedo (2003) documento é o conjunto de informacdes (em meio eletrénico ou
nao) gque agrega dados estruturados, semi-estruturados e ndo-estruturados e que representam o
conhecimento produzido ao longo de um processo. E gestdo de documentos € a forma
segundo a qual qualquer organizagdo controla e incentiva a producdo do conhecimento
documentado.

A informagdo contida nesses documentos, se bem gerenciada, pode fornecer dados
para o plangamento, tomada de decisdes, acompanhamento e controle dos resultados
alcancados, caracterizando-se como elementos estratégicos das organizacbes, j4 que
influencia em seu desempenho.

GED compreende todas as tecnologias, recursos e processos empregados para o
adequado tratamento aos dados ndo estruturados. Portanto, ndo se trata apenas de um
software, mas da aplicacdo integrada de uma metodologia para 0 adequado tratamento dos
documentos.

Para Koch (1998), o GED ¢é a somatoria de todas as tecnologias e produtos que visam
gerenciar informacdes de forma eletronica. Essas informagdes sao:

voz: informagdes geradas de forma verbal. Cada vez mais informacOes verbais
estdo deixando o cardter informal e assumindo importancia no mundo dos
negoécios, como, por exemplo, pedir uma pizza, realizar uma aplicacdo bancaria,
alterar uma apadlice de seguros, tudo por telefone;

texto: informagdes mais formais, desde cartas a contratos, planilhas, manuais, etc.;

imagem: informagbes que ndo podem ser representadas nas formas anteriores

(mapas, fotografias, assinaturas, etc.).

Para Fantini (2001), o GED consiste em capturar documentos transformando-os em
formatos digitais, arquivando de maneira conveniente, com alto grau de compactacdo e

gerando indices eficazes para uma pesquisa. O GED organiza e controla informacges
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eletrbnicas ou em papel. Aplicativos de procura e chamada permitem que o usuério tenha

acesso a informagdo desgjada em segundos, ndo importando onde esta esteja armazenada.
Baldam, Valle e Cavalcanti (2002) definem alguns principios béasicos do GED:

possui modo de gerenciamento e visualizacdo de documento em formato digital,
sgja digitalizado, em processador de texto, planilha, CAD, etc. Um banco de dados
gue sb gerencia as informagdes contidas em papel n&o pode ser considerado GED;
utiliza necessariamente computadores;

ndo sdo sistemas restritos somente a documentos acabados no estdgio fina de
aprovagdo ou com destino a0 arquivo. S&0 sistemas que, dependendo de sua

necessidade, podem controlar o documento desde a sua criacao.

Para Avedon (1995), o GED engloba o conjunto de técnicas necessarias para uma

apresentacdo ordenada, organizagéo e comunicagao dos conhecimentos registrados.

O GED permite que as empresas transformem informagdes em conhecimento — interno
(processos e tecnologias) e externo (mercado, ambiente, parceiros, clientes e concorrentes), o
gue representa vantagem competitiva. Impulsionado pela reducdo dos custos de hardware e
pela da Internet que estimula a troca de informacéo digital o GED ¢é a parte da gestéo da

informacdo que mais cresce no Brasil, representando 0 maior mercado da América latina.
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2.2 Ambiente tecnolégico tipico de uma solucéo de GED

Um ambiente de GED varia muito conforme a solugdo adotada, mas basicamente é

composto por:

unidades de entrada: scanner, cameras ou micro computador para o caso de

documento de origem digital;
unidades de processamento: micro-computador servidor de rede;

uma rede de computadores. micro-computadores de cada usuério do sistema;

unidades de saida: video, impressoraou plotter.

A figura 1 apresenta um ambiente tecnol 6gico tipico de uma solucéo de GED.

EOCUMENTO)

IEnpnesara
Figura 1 - Ambiente tecnol 6gico tipico de uma solucéo de GED
Fonte: Baldam, Valle e Cavalcanti (2002)
Tipicamente as solucdes de GED tratam com imagens de documentos do tipo texto, 0s

scanners sdo utilizados para a digitalizagdo e os arquivos sdo processados em uma unidade

servidora. A partir desta unidade se rediza a distribuicdo, impressdo de copias e
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armazenamento. A consulta aos documentos € realizada a partir dos micro-computadores
integrantes da rede, sendo que nesses também é feita a criagdo de documentos de origem

digital.

2.3 Ciclo de vida tipico de um documento

Para um maior entendimento dos beneficios proporcionados pelo uso de ferramentas
de GED é importante o conhecimento do ciclo de vidatipico de um documento.

Como um recurso para 0 armazenamento e transferéncia de conhecimento, 0s
documentos geramente obedecem a um tramite que envolve a criacdo, aprovacdo,

distribuicéo, armazenamento, revisao e descarte, conforme mostrado nafigura 2.

Distribuicao

Revisao \‘h

EN
=L

Armazenamento
4% .ﬂ/
Y
Destruicao

Figura2 - Ciclo de vidatipico de documentos
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Geradmente o ciclo de vida de um documento, sgja qual for a midia, segue o
apresentado acima e a aplicagdo de um recurso de gerenciamento eletrénico pode abreviar

prazos e promover seguranca aos eventos.

Segundo um estudo elaborado pela Associagdo Internacional para Administracdo da
Informagéo e Imagem, da Universidade Estadual de Nova Y ork, o conceito de ciclo de vida
de um documento j& estd consagrado na literatura de teoria e prética de administragdo. Em
empresas, 0rgaos do governo e outras organizagoes, a longevidade de documentos é definida
por politicas e procedimentos de retencéo de documentos. Tais politicas e procedimentos sdo

baseados em exigéncias legais, fiscais, administrativas ou outras necessidades.

Da criagdo ou recebimento até a destruicio ou preservacdo permanente, 0s
documentos estédo sujeitos a necessidades variaveis em termos de acesso oportuno,
distribuicdo conveniente e arquivamento confiavel e econdmico que somente sistemas de

GED possibilitam.

No entanto, em cerca de 75% dos documentos da empresa, a informagdo mais
preciosa, esta armazenados em papel. Por isso ha uma grande dificuldade em tratar, manter e
interpretar a informagéo existente. SG0 horas perdidas para organizar arquivos, procurar

documentos, com atrasos de respostas ao cliente e perda da informacao.

Documentos organizados, acesso incondicional abs mesmos, integragdo com sistemas
de ERP, CRM, workflow, disponibilizacdo de contelidos em paginas web e aumento de
produtividade s&o apenas algumas das vantagens competitivas de uma solucdo de GED, que

irdo refletir em economia e lucratividade.
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2.4 A importancia do GED para a gestdo do conhecimento

A economia impulsionada pelo conhecimento é aquela em que a generaizacdo e a
exploragdo do conhecimento desempenham um papel predominante na criacdo da riqueza.
Para Nonaka e Takeuchi (1997), conhecimento organizacional € a capacidade de uma empresa
de criar um novo conhecimento, difundi-1o por toda a organizac&o incorporando-o a produtos,
Servicos e sistemas.

Machado Neto (1998) conceitua gestdo do conhecimento como o conjunto de
estratégias para criar, adquirir, compartilhar e utilizar ativos de conhecimento, bem como
estabelecer fluxos que garantam a informagdo necesséria no tempo e formato adequados, a
fim de suportar a geracéo de idéias, solucéo de problemas e tomada de deciso.

Stewart (apud THIEL, 2002) considera que a circulacdo diaria de informacdes sempre
foi considerada pratica comum e obrigatoria, tornando-se uma técnica de gestdo do
conhecimento simples e barata.

A contribuicdo que um sistema de informagdo pode apresentar para a gestdo do
conhecimento depende de quais recursos 0 disponiveis e de como estes recursos $o
utilizados,

Segundo Stata (197) sistemas de informagdes gerenciais transformam dados em
informacdes, permitindo aos gerentes transformar informagbes em conhecimento e o
conhecimento em acdo. O maior desafio reside na decisio de quais informacbes e
conhecimento sd0 necessarios, bem como a forma em gue se apresentam. Se a aprendizagem
organizacional for um dos objetivos no desenho dos sistemas de informagdo, ha uma maior
probabilidade de gerar informagdes e conhecimento necessarios aos gerentes para atomada de

deciséo.
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A gestdo do conhecimento € uma metodologia e ndo um produto acabado. A priori,
gualquer ferramenta que permita que o conhecimento possa ser criado, adquirido, organizado,
compartilhado ou aplicado, pode contribuir com a gestédo do conhecimento.

Entre as ferramentas para gjudar o gerenciamento do conhecimento, estédo o balanced
scorecard, benchmarking, krainstorming, groupware (workgroup e workflow), ERP, GED,
CRM, data mining, text mining, inteligéncia competitiva, Internet, agentes inteligentes e data
warehousing. Dificilmente uma Unica ferramenta sera capaz de atender a todos 0s aspectos da
gestédo do anhecimento. Dentre as ferramentas atualmente disponiveis no mercado, as que
mais podem contribuir para a gestdo do conhecimento sdo as ferramentas de GED, porque a
maior parte do conhecimento de qualquer organizacdo encontra-se explicitada em dados néo
estruturados e esse € exatamente o tipo de dado a que as ferramentas de GED se propdem a
tratar.

A aplicacdo de uma solucdo GED deve ser a primeira iniciativa para a gestdo do
conhecimento, pois o fornece as bases para esta gestédo ap permitir o adequado acesso ao

conhecimento documentado.

2.5 Tecnologias empregadas no ger enciamento eletr 6nico de documentos

O GED compreende todas as tecnologias empregadas para o controle digital de
documentos, sgja originamente em papel, microfilme, som, imagem ou um arquivo digital.

Basicamente o0 GED é formado pelas tecnologias relacionadas a seguir, cujas
definicbes serdo explanadas mais adiante:

Geréncia de Registros (Records and Information Management - RIM);

Gerenciamento Eletronico de Imagens (Document Imaging - DI);
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Gerenciamento Eletrénico de Documentos (Document Management - DM);
Gerenciamento de Contetido (Content Management — CM);
Gerenciamento de Contelido Web (Web Content Management);

Gerenciamento Eletronico de Documentos Técnicos (Engeneering Document

Management System— EDMYS);

Disponibilizacéo de Imagens (Image Enable);

Fluxo de Trabalho (Workflow);

Gerenciamento de Relatorios (Enterprise Report Management - ERM);

Processamento de Formularios (Forms Processing).

2.5.1 Gerenciamento de Registros (Records and Information Management - RIM)

O RIM ou simplesmente RM (Records Management) compreende o gerenciamento do
ciclo de vida de todos os registros em todos os tipos de midias, desde a criagdo até a
destruicéo ou arquivo permanente. S80 sistemas formais de gererciamento de registros que
incluem politicas e procedimentos para criacdo, distribuicdo, retencéo, arquivo e pesquisa de
documentos.

Gerenciamento de registros, ou gestdo documental, equivale ap gerenciamento de
registros de todos os tipos de midia. O gerenciamento da criacdo, armazenamento,
processamento, manutencdo, disponibilizacdo e até o descarte dos documentos sdo
controlados pela categorizacdo de documentos e tabelas de temporalidade. Com esta
tecnologia temse o0 equivalente ao controle de protocolos, em que um sistema de RIM

armazenaria dados de controle da situacéo de documentos.
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O uso de um recurso de RIM permite o facil controle de requisitos como o tipo de
midia, critérios de temporalidade e o atendimento da legisiago. E muito utilizado para o
acompanhamento do trdmite de documentos e garantia de atendimento de politicas de

temporalidade.

2.5.2 Gerenciamento de Imagens (Document Imaging — DI)

O gerenciamento de imagens de documentos € utilizado, geralmente, em solucdes que
visam o controle de documentos prontos que ndo serdo mais alterados. Resolve a questéo da

disponibilizacgo de documentos para consulta.

O DI utiliza programas de gerenciamento para arquivar e recuperar documentos.
Emprega equipamentos especificos para a captacdo, armazenamento, Visuaizagdo,

distribuicdo e impressdo das imagens dos documentos.

E importante diferenciar digitalizagdo de digitacio. A tecnologia de DI consiste na
imagem do documento captada através de scanner. Esses equipamentos simplesmente
convertem os documentos em papel ou microfilme para uma midia digital. A imagem gerada
€ um mapa de bits, ndo existindo uma codificacdo por caracteres, diferente da digitagdo, em
gue ha codificacdo de cada letra do texto por um teclado. Esse recurso € amplamente utilizado

guando a questdo € a velocidade de consulta a informagfes contidas em documentos.
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2.5.3 Gerenciamento de Documentos (Document Management - DM)

Segundo Baldam, Valle e Cavalcanti (2002), um ambiente de Document Management
€ 0 ambiente mais propicio para as pessoas que trabal ham intensivamente em computadores.

Atuadmente a maioria dos documentos é gerada de forma digital, utilizando
ferramentas computacionais em escritorio. Textos, planilhas, arquivos de projeto, cada um em
seu formato original, precisam ser arquivados de modo conveniente e gerenciados
adequadamente, facilitando a consulta posterior e a reutilizacéo de documentos.

Todos os documentos criados eletronicamente precisam ser gerenciados,
principalmente aqueles com grande quantidade de revisio. O DM controla 0 acesso aos
documentos, ensgjando maior seguranca e atribuindo localizadores |6gicos, como a
indexacao.

O foco € o controle das versdes dos documentos, embora envolve recursos de criagéo,
fluxo da documentacdo, controle de disponibilizacdo e armazenamento, datas das alteractes
feitas pel os respectivos usuérios e o histdrico da vida do documento.

As grandes aplicacfes sdo na &rea de normas técnicas, manuais, procedimentos e nas
aplicacbes em que o controle de revisdes € critico. Muito utilizado, ambém, para compor

solucdes dedicadas para a automagdo de escritorios.

2.5.4 Gerenciamento de Contetido (Content Management)

A feramenta de Content Management € um recurso capaz de permitir o
gerenciamento do documento durante o seu ciclo de vida. Content Management € a parte do
GED que mais cresce, atualmente, pelos recursos que a Internet tem possibilitado

desenvolver.
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Para 0 Centro Nacional de Desenvolvimento do Gerenciamento da Informagéo,

(CENADEM, 2003), Content Management &

0 gerenciamento de informacbes focando a captacdo, ajustes, distribuicdo e
gerenciamento dos contelidos para apoio ao processo de negécios de toda a empresa.
Esses conteldos podem ser estruturados ou ndo, procedentes de sistemas de
Imagem, COLD, Gerenciamento de Documentos, sistemas legados, bancos de
dados, arquivos nos diretérios e de qualquer outro arquivo digital como som, video
etc. A caracteristica basica de uma solucdo de Content Management é a
disponibilizagéo do acesso atodos os contetidos da empresa através de umainterface
Unicabaseadaem browser.

Sullivan (2001) sugere principios para garantir a efetividade do gerenciamento de
contetdo do documento:
descrever aspectos essenciais do texto (em um sumério, por exemplo);
conhecer 0 UsU&rio;
controlar 0 acesso ao contelildo do documento;
suportar pesquisas aprofundadas;

manter o contetido atualizado automaticamente.

2.5.5 Gerenciamento de Conteido Web (Web Content Management)

Tradicionalmente, os documentos eletronicos tém sido tratados como entidades
estéticas, ndo sujeitos a interagdo com o usuario. Documentos web podem conter
componentes diversos e interagir com outros documentos. Os documentos web podem conter
ndo somente elementos estéticos, tais como imagem e texto. Podem conter também botes,
campos de entrada de dados, janelas de navegacdo, entre outros recursos dedicados a
interagdo com 0 Usuério.

Para 0 gerenciamento deste tipo de documento amplificase a necessidade de uma

ferramenta que forneca a seguranca e agilidade requeridas. Esta agilidade pode ser oferecida
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pelos tipos de documentos e com o apoio de uma ferramenta de workflow para os processos
de criagdo, aprovacdo e subdtituicdo de documentos. Web Content Management € uma
variagdo do Content Management dedicada aos documentos web, que se caracterizam pela
grande necessidade de constantes alteracBes e a presenca de vinculos e associagdes entre

diversos documentos.

2.5.6 Gerenciamento de Documentos Técnicos (Engeneering Document Management System -

EDMS)

E basicamente um recurso de Document Management dedicado ao gerenciamento de
documentos técnicos. Seu foco € o gerenciamento de plantas, projetos, relatérios e normas.
Documentos como manuais, especificagdes ou planilhas também podem estar associados. A
aplicacdo do gerenciamento eletrdnico de documentos proporciona facilidades para
atualizagOes, controle de revisdes e distribuicdo destes documentos agilizando as atividades
relativas ao tramite dos mesmos e prevenindo a distribuicdo e uso de documentos
desatualizados.

Umadas principais caracteristicas dessa aplicacéo é a facilidade de comunicagdo entre
projetistas, clientes e executores por meio da disponibilizacdo simultanea dos documentos de
projeto onde quer que seja necessaria a consulta.

As principais aplicacOes para esta tecnologia séo 0 gerenciamento de normas da
gualidade e o controle de documentaches em projetos onde o controle de versdes e a

manutencdo de histérico sdo criticos.
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2.5.7 Disponibilizacao de Imagens (Image Enable)

S80 aplicagdes dedicadas a associar documentos a diferentes aplicativos que fazem
uso desses documentos. Com esse recurso ganha-se agilidade ao permitir que o usuério
consulte documentos diretamente do ambiente de seu trabalho. Como exemplos sdo
referenciados documentos como notas fiscals, especificagbes de produtos, propostas
comerciais, através de sistemas de ERP ou CRM.

Isto pode ser feito através de links dos dados da aplicacdo diretamente com as imagens
ou através de integracdo a sistemas de Document Imaging ou Document Management. No
primeiro caso, € criada no sistema uma associacdo direta ao documento através de um recurso
de visualizacdo, como um botdo de visualizagdo. NO segundo caso a associagdo com a
ferramenta é realizada ao indice utilizado pelo sistema de GED.

A associagdo através de uma ferramenta de GED possui vantagens sobre a aplicagdo
direta de link ao arquivo, como abaixo apresentadas:

garantia de Ultima versio: o sistema de GED garante que somente a Ultima versdo
podera ser apresentada;
objetividade na consulta: ao se apresentar diretamente arquivos de interesse;

seguranca: na medida em que pode-se controlar o acesso a determinados usuarios.

Esta tecnologia € muito utilizada para a visualizagdo da imagem de documentos em
sistemas de gestdo como a visualizacdo de notas em sistemas ERP, ou consulta a propostas

em sistemas de CRM.
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2.5.8 Fluxo de Trabalho (Wor kflow)

E a tecnologia que permite o gerenciamento dos processos do negécio de forma
objetiva e ordenada. Engloba o tramite de documentos por intermédio de determinados
processos e pessoas. Ferramentas de wor kflow visam organizar e automatizar processos pelo
estabel ecimento do fluxo de dados com ou sem documentos anexados.

O workflow refere-se a0 modo como os documentos sdo processados. Um sistema de
GED integra e define automaticamente o fluxo de documentos em formato eletronico de
estacao de trabalho para estacéo de trabalho, ao longo de uma organizacdo. Os documentos e
arquivos ndo sdo simplesmente armazenados e recuperados, mas sim utilizados na conducgéo
de transacOes de negocios. O trabalho € processado mais rapidamente numa LAN, em que
todos compartilham de documentos e arquivos (AVEDON, 1999).

O workflow orienta o fluxo de documentos e de tarefas para a melhoria geral da
gualidade e produtividade em todos os niveis de uma organizacdo, permitindo que vérias
pessoas trabalhem com um mesmo documento ou arquivo, simultaneamente.

Com o software de workflow, os usuarios podem elaborar programas &cripts) que
detalham para onde cada documento deve seguir numa organizacdo, mapeiam e controlam
todos os documentos que entram no sistema. Os scripts podem especificar em quais estacoes
de trabalho a imagem de um documento deve aparecer e que outras imagens devem estar
junto com ela natela, em todas as categorias de documentos.

Os menus do software de workflow gjudam os usuarios a seqlienciar e programar
documentos para que sgam processados de maneira que o0 Sistema colete e distribua
automaticamente as imagens dos documentos para caixas de entrada eletronica na ordem
adequada. Quando cada pessoa termina de processar uma imagem de documento, ela é

enviada automaticamente para a préxima estacdo de trabalho e assim sucessivamente. No
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final do processo, o arquivamento € realizado quando o documento foi digitalizado e
indexado. Todos os documentos gerados posteriormente, ou sgja, todas as adic¢les, anotacoes,
etc. sdo colocados automaticamente no arquivo apropriado.

O software de workflow controla eletronicamente as imagens de documentos e
automatiza varias outras tarefas de gerenciamento, como avaliacfes de produtividade, geracéo
de relatérios, gjustes de cargas de trabalho e cronogramas de funcionérios. Se a imagem do
documento ndo tiver progressos numa estacdo dentro de seu periodo atribuido, ela sera
encaminhada automaticamente a atencdo de um supervisor. Com isso, eliminam se gargalos, e
0 script também pode alertar 0 supervisor de que um usu&rio em particular pode estar
precisando de gjuda. Essas informagdes contribuem para a criacdo de gréficos de workflow.
Por exemplo, uma fatura ndo pode ser processada até que o goduto chegue. O workflow
suspende aimagem do documento até que o sistema sejainformado da chegada do produto. O
software do sistema junta a imagem do documento com as novas informagdes e despacha
automati camente o arquivo completo para a estagéo de trabalho de contas a pagar.

Portanto, o workflow acelera e smplifica todo o processamento de imagens de
documentos, gerando aumentos de produtividade. Segundo Avedon (1999), apds a
implantacdo da tecnologia, 0 proximo passo € mudar os procedimentos que ja edéo
enrai zados h& décadas para que os funcionérios comecem a se adaptar ao sistema.

Os tipos de processos de trabalho podem ser classificados em processos nao
estruturados @d-hoc) e em processos estruturados. Os processos ad-hoc ndo tém como ser
fluxogramados, por ndo ser possivel prever, de forma antecipada, a sequéncia das atividades.
Os processos estruturados sdo pré-definidos e permitem a fluxogramagdo. Ferramentas
voltadas a processos estruturados possuem até interfaces gréficas para o monitoramento das

caixas de entrada, 0 que ndo existe para processos ad-hoc.
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Os produtos de workflow, voltados a processos estruturados, trouxeram a preocupacdo
com o fluxo da informag&o dentro de um processo. A difusdo do uso dessa tecnologia e o0
aumento das aternativas de integracdo dos mais diversos produtos ddo aos usué&rios uma
interface Unica, passando para uma ferramenta a responsabilidade de oferecer os produtos
necessarios ao desempenho de suas funcbes. Dessa forma, com o wor kflow, todos os produtos
necessarios a execucdo de uma tarefa sGo chamados conforme a necessidade, a partir de uma
interface Unica com o usuario.

Fluxo de documentos ou workflow € a ferramenta de maior complexidade quanto a
interface com o usuario. Ela possui funcdes de implementacdo de tomada de decisdo, de
desvio de processo e de atividades correlatas. Os produtos oferecidos no mercado rumaram
para a especializacdo ou para um excesso de generalizacdo devido a variacéo de atividades de
tramite de documentos de empresa para empresa.

As ferramentas de workflow permitem grande flexibilidade de uso permitindo o
gerenciamento de trabalho e o controle de fluxo documental. E poderoso para atividades que

requeiram avaliacéo e aprovagao de documentos.

2.5.9 Gerenciamento de Relatérios (Enterprise Report Management - ERM)

Relatérios de sistemas de informac8o s8o recursos dedicados a representar de forma
sintética uma grande quantidade de informactes. Por meio de relatorios, a andlise é facilitada,
e verificamse padrdes e identificam se oportunidades. Por isso, relatérios precisam receber
atencéo especia e uma ferramenta de ERM facilita a geracéo e armazenamento de relatérios

prontos. Com uma ferramenta de ERM pode-se administrar uma biblioteca de relatorios que
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serdo capazes de transmitir grande quartidade de informagdo com pegueno espago para o
armazenamento.

O Gerenciamento de Relatérios ERM também é tratado como sindbnimo de Computer
Output to Laser Disc (COLD), que € o armazenamento de relatérios em discos o6ticos. O
COLD, por sua vez, € o sucessor do Computer Output to Microfilm (COM), que é a
transformacéo de relatorios digitais em microfilme, tendo sido por muitos anos a tecnologia
mais utilizada. Seu uso € muito freglente no gerenciamento de relatrios corporativos em
grandes empresas porque, nesses casos, 0 volume de informagdo gerada com relatorios
diversos € muito grande e é mais interessante 0 armazenamento dos arquivos de impressao
gue o armazenamento de copias impressas. Para esse tipo de aplicacdo inicialmente era
empregada a geracdo de microfilme, mas com o barateamento dos discos Opticos 0s usuarios
passaram entéo a adoté-los. Nessa tecnologia, 0 que € gravado nos discos sdo diretamente 0s
arquivos de spool — arquivo de impressao.

Os principais usuarios desse tipo de recurso sdo 0s bancos e empresas de servicos que

necessitam armazenar grandes volumes de extratos.

2.5.10 Processamento de Formul&rios (Form Processing)

Trata-se de um recurso de reconhecimento e interpretacdo de formulérios visando
agilizar o processo de digitalizacdo de dados. A partir de formulérios cujos campos contém
dados relevantes e que se pretende extrair sdo reconhecidos pelo sistema de digitalizacéo.
Assim as informagdes sdo reconhecidas nos formul&rios e relacionadas com campos do banco
de dados. Para o reconhecimento automatico de caracteres sdo utilizados o Optical Character

Recognition (OCR) ou o Inteligent Character Recognition (ICR).
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Muitas organizacdes tém utilizado essa tecnologia para a alimentacéo de suas bases de
dados, principamente para a realizacdo de censos, a exemplo do Ingtituto Brasileiro de
Geografia e Edtatistica (IBGE) que utilizou a tecnologia de Forms Processing para a
realizacdo do censo demografico do ano de 2000. Neste evento, aproximadamente 400

milh&es de formulérios foram processados, garantido rapidez ao processo de coleta de dados.

2.6 Uso associado de outras tecnologias com 0 GED

Sistemas de informacéo tradicionais tratam basicamente com dados estruturados, que
sS40 registros de banco de dados que podem ser tratados para consulta e interpretacéo. Muitas
vezes 0 uso de ferramentas de GED que tratam de dados n&o estruturados se mostra eficiente.
Muitos processos exigem que sgjam feitas referéncias a documentos. Em outras, aém de
referéncias, € preciso realizar consultas ao conteldo de um documento. Assim, o efeito do uso
associado de ferramentas de GED a outros sistemas permite o atendimento de todas as

necessidades de informagédo para 0 melhor aproveitamento de uso destes.

2.6.1 Integracdo do GED ao ERP

O Enterprise Resource Planning (ERP - Tecnologia de Gestédo Empresarial) € um
aplicativo de informatica formado por médulos que abrangem todas as areas e funcdes da
empresa. Trata as informagdes estruturadas, isto €, as informagdes armazenadas em banco de

dados e oriundas de transacGes como dados de um pedido de compras, notafiscal, etc.
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As informagbes ndo-estruturadas ndo constam nos sistemas ERP, como por exemplo,
contratos, cheques, plantas de engenharia e outros documentos. Diante disso, € de extrema
importéncia de se integrar 0 GED ao ERP. Alguns fornecedores de ERP ja estdo
disponibilizando interfaces para integracéo com softwares de GED.

Com aimplantacdo de um sistema de ERP, qualquer organizagdo pode ter solucionado
muitos de seus problemas com dados, mas a problematica relacionada ao tratamento dos
dados ndo estruturados sO podera ser tratada pelo uso de uma solucdo de GED. O uso
combinado de um ERP e uma solugdo GED pode ser extremamente poderosa ao abranger
ambos os tipos de dados. A referéncia a documentos por meio do ERP e o acesso a contetido
pelo GED suprem as necessidades de vel ocidade de consulta e acesso.

Implementar recursos de imagem, GED, workflow, COLD/ERM e gestdo do
conhecimento integrados ao ERP, e via web sdo solugbes para aumentar a eficiéncia e
produtividade na gestdo de negocios, gerando os indispensaveis diferenciais de
competitividade.

Um exemplo do sucesso do uso associado do GED ao ERP é a aplicacdo de workflow.
Se separados workflow e ERP proporcionam beneficios no aumento da eficiéncia nos
negocios. Trabalhando juntos possibilitam uma abrangéncia maior promovendo beneficios
para toda a organizacéo.

Workflow € um software que automatiza e controla os processos de negécio de uma
empresa, como por exemplo, o departamento de compras, area de crédito em bancos, sistemas
de sinistro em seguradoras.

Os sistemas de ERP permitem que as empresas tenham seus sistemas de planegjamento
e controle integrados. Geralmente uma solugdo de ERP tem os médulos de finangas,

fabricacdo, distribuicéo, logistica e de recursos humanos integrados.



Os mddulos de ERP podem integrar-se com outras éreas da empresa, como aplicacoes
legadas, ERM, CRM, gerenciamento de documentos. Nesses casos, 0 uso de ferramentas de
workflow de terceiros permite a integragdo do ERP a todas as aplicagOes existentes na

empresa, gerando ganhos muitos maiores.

2.6.2 Integracdo do GED ao CRM

Costumer Relationship Management (CRM) € um conceito que requer mudancgas nos
processos e na cultura das empresas. Para sua efetivacdo, utiliza vérias tecnologias que
objetivam conhecer o cliente, atendélo melhor, fazé-lo comprar mais e fideliz& 1o (SWIFT,
2001). O CRM é uma estratégia de negoécio voltada ao entendimento e a antecipacdo das
necessidades dos clientes atuais e potenciais de uma empresa. Do ponto de vista tecnol 6gico,
CRM envolve capturar os dados interna e externamente em um banco de dados central,
analisar os dados consolidados, distribuir resultados e usar essa informagéo ao interagir com o
cliente através de qualquer ponto de contato com a empresa.

Entre as tecnologias usadas estdo call center, a integracdo de sistemas legados e
sistemas de suporte a decisdo, como o GED.

As informagbes de relacionamento com os clientes precisam ser compiladas ou
recuperadas no momento que o contato entre a empresa e o cliente esta ocorrendo, para que
sgjam direcionados produtos, servicos e ofertas completamente gjustados aos seus requisitos
de compra. 1sso auxiliara a determinacgéo das preferéncias dos clientes, a repeticdo da compra
e, inclusive, a adogdo de estratégias de precos relacionadas ao valor agregado que a empresa

esta oferecendo.
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O CRM, visto como uma aplicacdo, deve integrar médulos de automagdo de vendas,
geréncia de vendas, tele-marketing, televendas, atendimento ao consumidor, solucdes para
informagOes gerenciais, web e comércio eletronico. A base de dados deve ser alimentada com
0 apoio da documentacdo que diz respeito aos clientes. Isso cabe a COLD, GED, workflow,
ERP. Essas tecnologias servem para tornar utilizaveis as informagdes sobre os clientes,
captadas das mais diferentes formas.

O workflow é parte fundamental para a eficacia de um sistema de CRM. Com uma
ferramenta de workflow ligando o call center aos processos de negdécio todas as solicitagdes
ficardo registradas. Se ndo forem atendidas no prazo estipulado, o workflow se incumbira de

disparar alarmes para os mais diferentes niveis organizacionais.

2.7 Armazenamento eletr nico

Um dos fatores que tem promovido o grande desenvolvimento do gerenciamento
eletrbnico de documentos € 0 barateamento dos recursos de hardware, popularizando os
recursos computacionais e tornando econdmico a producdo, compartilhamento e
armazenamento de documentos digitais. Além da praticidade proporcionada pelo
armazenamento digital, que exige menos espaco fisico, a consulta & documentacdo € mais
rapida e flexivel, pois ndo é necessario 0 acesso ao documento fisico, permitindo 0 acesso
simultaneo a um documento, garantindo seguranca ao original. Cada vez mais a reducéo de
preco das midias de armazenamento confere vantagens sobre o armazenamento de

documentos fisicos.
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Natabela 1 é demonstrado o custo comparativo do armazenamento de documentos na

forma tradiciona (papel) e na forma eletronica:

Tabela 1 - Custo comparativo do armazenamento de documentos

Quantidade Descricéo Valor em US$
1,5 milh&o Péaginas de texto 30.000
10 Arquivos de quatro gavetas 4.000
150.000 Paginas de imagem 3.000
(microfilme)

2.700 Disquetes 2.700

26 Discos ZIP 520

1 Disco de 2,6 GB 100

Fonte: Fantini (2001)

Também se deve notar a economia de espaco fisico proporcionada pelo
armazenamento eletrdnico para a correspondéncia entre documentos em papel e o
armazenamento digital daimagem dos mesmos. Como exemplo, 60.000 paginas em papel que
ocupariam um volume de um metro cubico podem apos digitalizagdo a uma resolucéo de
300dpi, gerar um arquivo de aproximadamente 3,2GB que caberiam em 5 CDs comuns.

Basicamente, as midias utilizadas sdo classificadas em dois grupos. magnéticas ou
Opticas. Entre as magnéticas, destacam-se os discos rigidos e as fitas magnéticas. Ja para as

oOpticas existe uma grande variedade de tipos como CD, DVD, WORM ou Magnetoptico.

Hard disk: € a mais rapida das midias de armazenamento atuamente utilizadas, e

estdo presentes em qualquer sistema de GED.

Fita magnética: muito utilizada para a realizagdo de backups devido a alta capacidade
de armazenamento, embora a velocidade de acesso e leitura ndo sgja o forte deste tipo de

midia
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CD-ROM (Compact Disk Read Only Memory): sdo discos Opticos gerados atraves de
um processo de masterizacdo a partir de um original, em instalacfes industriais sofisticadas.
Tem, aproximadamente, capacidade de 650 Mb de informacdes, em dados e/ou imagens em
suas 4** polegadas de diametro. E um tipo de midia que permite somente |eitura, ndo podendo
s dterada. S&o discos lidos em drives de CD ou em equipamentos que permitem o
armazenamento de uma biblioteca destes, conhecidas por. A cor destes discos € prateada. Esta
midia € ideal para grandes quantidades de cOpias de informagbes estéticas como
enciclopédias, listas de componentes farmacéuticos, catélogos, etc.

A principa aplicacdo do CD-ROM é a publicacdo, geramente comercial, tais como
catdlogos, softwares, listas, enciclopédias, materiais para consulta, etc. Depois de configurado
0 sistema de réplica, sdo necessarios apenas aguns segundos para se produzir cada CD-ROM
duplicado. A criacdo do master original é cara e, portanto, sO compensa para mais de 50
copias. Um CD-ROM é gravado em apenas um lado e as informagdes sdo contidas numa
Unica trilha que segue em espiral do centro para sua circunferéncia. Através de uma técnica
chamada velocidade linear constante (CLV), a unidade de disco varia constantemente a

velocidade com que o disco gira

CD-R (Compact Disk Recordable ou Writable): sdo discos dpticos com 0 mesmo
padréo de leitura do CD-ROM, mas com a possibilidade de gravacdo em instalacOes de
empresas ou residéncias, bastando ter uma unidade de gravacdo para esta midia. Em gerd, a
midia CD-R € dourada, o que torna facil distingui-la do CD-ROM (prateado). Esses discos
podem ser lidos com os mesmos periféricos de leitura do CD-ROM, pois tém 0 mesmo
formato.

Esta midia é utilizada quando o nimero de cOpias da mesma informacdo € baixo e/ou

para 0 armazenamento de informagdes dindmicas, onde 0 tempo necessario para a geragéo de
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um CD-ROM as tornaria obsoletas. As informagdes dos CD-R, assim como as dos CD-ROM,
sd0 contidas numa Unica trilha que segue em espiral do centro do disco para a margem

externa. Depois de gravadas, as informagdes ndo podem ser modificadas ou removidas.

CD-RW (Compact Disk Rewritable): sdo discos Opticos com 0 mesmo padréo de
leiturado CD-ROM, mas € possivel fazer gravaco nas instalacdes da empresa ou em casa, se

tiver uma unidade de gravacéo. O CD-RW éregravavel e o CD-R n&o permite regravacao.

DVD (Digital Video Disk): sdo discos Opticos mais recentes, os substitutos do CD, e
tém a mesma dimensdo do CD (4%*"). Podem ser gravadas em uma face, uma camada, uma
face, duas camadas ou duas faces duas camadas através de feixes de laser mais fracos ou mais
intensos. A capacidade maxima anunciada no mercado é de 4,7 GB para uma face, e uma

camada, 9GB para uma face e dupla camada, e 17 GB para duas faces e duas camadas.

DISCOS OPTICOS WORM (Write Once, Read Multiple): sdo discos Opticos onde
0 processo de gravacdo € fisico e altera a superficie, mas ndo possibilita alterar a gravacao,
pois sO podem ser gravados uma vez, mas com ilimitadas leituras. Apresentam tamanhos de 5
1/4, 12 e 14 polegadas cuja capacidade varia de 650 MB a 25 GB.

Considera-se que esta midia devera ter preferéncia no uso em aplicagbes onde se
desgja valor legal para ainformacdo. Através da velocidade angular constante (CAV), o disco
WORM sempre gira na unidade de disco com a mesma velocidade. Um disco WORM, na
unidade adequada, pode ser gravado por praticamente qualquer computador. As informagoes,
na maioria dos discos WORM, sdo dispostas em circulos concéntricos chamados trilhas, que,

por sua vez, sdo divididas radialmente em setores.
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A principa aplicacdo dos discos WORM € o0 armazenamento de todos os tipos de
documentos comerciais, como correspondéncia, faturas, vouchers, formulérios preenchidos de
todos os tipos e desenhos de engenharia. Os documentos podem ser gravados no disco
WORM durante um periodo indefinido, até que o disco estgja cheio. As informacfes podem
ser recuperadas e utilizadas durante esse periodo. As principais diferencas entre o disco
WORM e o0 CD-ROM sdo: o primeiro € criado pelo usudrio, e o segundo, geralmente criado

por um publicante. Ambos precisam de unidades diferentes para leitura.

DISCOS OPTICOS REGRAVAVEIS: podem ser apagados para novo processo de
gravagdo e podem ter diferentes formas de se fazer isto, sendo o magneto-6ptico e o phase

change os mais comuns. Tém tamanhos de 32, 5/

e 12 polegadas, com capacidades entre
128 MB e 15 GB. Assim como os discos WORM podem ser lidos em unidades standalone ou
em jukebox.

A principal aplicacdo dos discos regravaveis € o armazenamento de todos os tipos de
documentos comerciais em que a admissibilidade legal ndo € um requisito ou esse requisito
segja atendido por meio de microfilmes ou da manutencéo de documentos em papel.

Todos os sistemas de discos Opticos utilizam a codificacdo digital binaria para
armazenar as informagdes, um raio laser de alta poténcia para gravar e um de baixa poténcia
para ler as informagdes. Por ser lido com uma fonte de laser, ndo ocorre desgaste,
independentemente de quantas vezes é utilizado.

A escolha da midia de armazenamento do documento eletrénico deve levar em
consideracdo a fregiiéncia de consultas, a resisténcia e o custo de manutencéo de estrutura
necesséria para cada tipo de midia. Para casos onde a consulta € muito freqiente, recomenda-

se a armazenagem em HD, que é a midia de armazenamento mais rapida. Porém, discos

opticos possuem longevidade maior. Nos discos Opticos também existe a preservacéo dos
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dados em caso de pane, pois os dados estdo armazenados fisicamente, representando maior
seguranca para a informacdo. O 180 mesclado de diferentes tecnologias deve ser sempre a
escolha paratirar o que cada tecnologia tem de melhor.

Avedon (1999), chama a atencdo para o cuidado diferenciado para com as midias, 0

gue vai impactar em sua durabilidade, conforme demonstrado na tabela 2.

Tabela 2 - Midias x condigdes ambientais x durabilidade

Midia Temp.°C Umidaderelativa % | Durabilidade - anos
40 80 2
30 60 10
CD-ROM 20 0 50
10 25 200
40 80 5
30 60 20
WORM 20 40 100
10 25 200
40 80 2
30 60 5
CD-R 20 0 30
10 25 100
40 80 2
. 30 60 5
MAGNETO-OPTICO 0 0 20
10 25 100
Microfilme com 438 g gg
Qualidade Arquivigtico
(Prata) 20 40 200
10 25 500

Fonte: Avedon (1999)

A midia deve ser armazenada de acordo com os padrdes nacionais e as recomendacoes
do fabricante, antes e depois da gravacao. No caso do microfilme, supde-se que o filme bruto
tenha uma expectativa de vida de ab menos cem anos. A taxa de erro de dados nos discos
opticos € quase zero, isto €, € inferior a um em 10-12 bits. Portanto, dos milhdes de
documentos de um Unico disco contendo milhGes de palavras e dezenas de milhbes de
caracteres e nUmeros, um caractere pode ficar incompleto ou uma linha pode ser quebrada

dentro do contetido de todo o disco.
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2.8 Consider aces do capitulo

Percebe-se que h& um consenso entre os autores de que o conhecimento é um recurso
essencial para as organizagdes. Incentivar o compartilhamento do conhecimento garante a
execucdo das tarefas de uma maneira mais eficiente, levando a organizacéo a obter vantagem
competitiva. Diante disso, as organizacGes devem estimular os seus funcionarios a identificar,
registrar e compartilhar as melhores praticas e os conhecimentos, preenchendo as lacunas do
desempenho e reduzindo os custos de producéo.

O uso da tecnologia da informacéo potencializa uma metodologia de gestéo ao ampliar
0 alcance e acelerar a velocidade de transmisséo do conhecimento.

Através da andlise das mais evidentes tecnologias empregadas em GED, pbde-se
verificar que todas as tecnologias apresentam muitas similaridades entre si. Muitas delas
surgiram de variantes de outras pré-existentes.

Com relacéo as tecnologias estudadas, ficou evidente que aguelas que tém como foco
o tratamento de documentos originamente digitais sd0 as que estdo obtendo maior sucesso e

tomando conta do mercado.
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3 CARACTERIZACAO DO AMBIENTE ORGANIZACIONAL COMO

PROPI CIO AO USO DE SOLUCOES DE GED

Com o amplo uso dos computadores, cada vez mais 0os documentos sdo gerados na
formadigital, isto €, a partir de uma ferramenta computacional. Atividades do dia-a-dia levam
a geracao de um grande volume de documentos eletrénicos, como arquivos de e-mail, de fax e
de formulérios eletronicos.

Segundo Fruscione (1996), atualmente, as tecnologias de gerenciamento de
documentos estéo presentes sempre que 0s documentos sdo criados, processados, distribuidos,
armazenados ou impressos.

A velocidade de acesso ao documento digital, a facilidade de reutilizag&o, a seguranca
e as possibilidades de compartilhamento proporcionado por este tipo de documento sdo muito
maiores se comparadas ao uso de documentos em papel. Dentre as principais vantagens do
uso de documentos el etréni cos pode-se citar: seguranca quanto a extravio, reducéo do volume
de papel gerado, aumento de produtividade, reducdo do tempo de tramitacdo de documentos,
diminuic¢&o dos custos operacionais, facilidade de troca e controle de versoes.

A Internet revolucionou as telecomunicacbes e promoveu forca para a era do
conhecimento. Por meio dela, pode-se estudar, divertir, trabalhar, cumprir compromissos e
realizar pesguisas com abrangéncia mundial. Com a Internet, surgiu o comércio eletrénico e
conceitos como business to busines e business to consumer. O e-comerce, ou COMErcio
eletronico estd consolidado e engloba as atividades de divulgagdo on-line de produtos,
anuncios eletrénicos, leildes eletronicos e todas as atividades relacionadas direta ou

indiretamente ao comércio realizadas pela Internet.
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Estas atividades exigem o uso de documentos eletronicos. As transacfes neste meio
s80 virtuais, ndo envolvem papéis, mas sim preenchimento on-line de formularios, contratos e
outros documentos que necessariamente precisam estar em formato digital. Documentos
como: textos diversos, contratos, arquivos de e-mail tramitam pela web e todo este grande
volume de informagao precisa ser gerenciado.

Alguns fatores promovidos pelo ambiente como motivadores ao uso de sistema de
gerenciamento eletrénico de documentos sdo: seguranca, agilidade, garantia de continuidade e

normas da qualidade.

3.1 Seguranca no uso de documentos eletr énicos

Segundo Pasqual (2001), para computacdo, seguranga consiste em garantir que as
informacbes sigilosas ndo serdo acessadas, copiadas ou modificadas por pessoas nao
autorizadas. Para se garantir seguranca a documentos eletrénicos recorre-se a assinatura
digital, que consiste basicamente na aplicacdo de algoritimos de criptografia que acabam por
cifrar o documento, tornando seu conteldo ndo legivel. Para que o seu conteldo sgja
consultado deve-se proceder 0 processo inverso, chamado decifragem.

Para Dias, Custédio e De Rolt (2003) a assinatura:

consiste na expressdo da vontade ou do consentimento do assinante em relagdo ao
contelido do documento. Deve haver, portanto, uma conexao entre o conteldo e o
assinante. No caso de uma assinatura tradicional sobre um meio fisico como o papel,
esta ligacéo é realizada através do proprio papel, que associa o contelido a assinatura
manuscrita, e do documento de identidade, que associa a assinatura ao assinante. No
caso da assinatura digital a ligagdo entre o contelido o assinante é realizada de
maneira indireta pelo resumo do documento cifrado com a chave privada, de posse
exclusiva do assinante. O resumo do documento é conhecido como hash e representa
de forma Unica o documento. A chave publica correspondente a chave privadae é
utilizada no processo de verificagdo da assinatura. O certificado digital emitido por
uma autoridade certificadora — AC permite que se faga a ligag&o entre a chave
publica e o assinante.



A assinatura anteriormente descrita refere-se a assinatura atemporal em que a
autenticidade é verificada pela chave publica da AC que emitiu o certificado do assinante, e a
integridade é verificada através da comparacdo do resumo do documento, hash, com o resumo
do documento decifrado. Uma outra forma de assinatura digital considera o instante de tempo
em que a assinatura foi realizada. Trata-se da assinatura chamada temporal.

Segundo Dias, Custodio e De Rolt (2003) a informagdo de data e hora da assinatura
deve ser fornecida por uma Protocoladora Digital de Documentos Eletronicos (PDDE) que é
uma plataforma computacional capaz de fornecer dados temporais seguros. Neste esquema,
primeiramnte € enviado o resumo do documento para a PDDE. O recibo de protocolizacéo é
entdo anexado ao documento e um novo resumo é calculado com base no documento original
adicionado ao recibo de protocolizacdo. Este novo resumo é cifrado com a chave privada do
assinante, obtendo-se a assinatura digital do documento.

Por todo o mundo, através de tratados internacionais, foi conferida validade legal para
documentos eletrénicos através de autenticacéo digital. No Brasil, possuem respaldo legal as
assinaturas digitais fornecidas por autoridades certificadoras e autenticacdo através de
cartorios credenciados.

Pela Medida Provisoria 2200- 2, de 24 de agosto de 2001, foi instituida a infraestrutura
de Chaves Publicas Brasileira - ICP-Brasil, "para garantir a autenticidade, a integridade e a
validade juridica de documentos em forma eletrénica, das aplicagbes de suporte e das
aplicacOes habilitadas que utilizem certificados digitais, bem como a realizacdo de transacoes
eletronicas seguras’. Segundo a medida, certificados emitidos por entidades ndo vinculadas a
ICP-Brasil, poderdo ser aceitos desde que previamente acordado pelas partes (BRASIL,
2001).

A evolucdo s sistemas de informacdo leva a situacBes novas, sem precedentes e

ainda ndo previstas em legisacdo. Torna-se necessria a evolugdo das relacles interpessoais
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através da criacéo de metodol ogias para a manipulacéo de documentos el etronicos de maneira

segura e a criagao de uma cultura que absorva esta nova realidade.

3.2 Agilidade propor cionada pelo uso de GED

O uso de uma aplicacdo de GED pode proporcionar incontavelis recursos que
promovem qualidade ao tratamento da informagdo documentada. As tecrologias de GED
proporcionam facilidades e controles que seriam muito trabalhosos sem o uso de uma
ferramenta semelhante. O quadro 2 apresenta dados comparativos entre a manipulagdo de

documentos em papel e o uso de documentos eletrénicos controlados por um sistema de GED.

Atividade Papel GED

Capturar um documento | S8o armazenados em armarios e | Documentos sdo digitalizados
pastas para gerar imagens

Uso de mais de umaforma | Copias sdo feitas e armazenadas | Busca por indice de diferentes

de armazenar documentos | em diversos arquivos maneiras paralocalizar o

Ou arquivos setoriais mesmo documento. Sem

limite fisico.

Recuperacdo Exemplo de f&cil consulta: ir até | Ir ao computador, pesguisar

asaado arquivo, encontrar 0 pelo indice desgjado,

documento remové-lo, ir até a visualizar ou imprimir.
copiadora, fazer a cdpia, retornar
o arigina ao local de origem.

Tempo de recuperacéo Desde véarios minutos até Segundos
semanas
Distribuicdo do Malote, correio interno. Viamensagem eletronica
documento (imagem)
Potencial perda de Alta Minima
documentos
Impacto nainfra-estrutura | Nenhum Alto
de computadores
Impacto no sistema Nenhum Potenciamente alto — pode
atualmente em uso requerer revisao de processos

Quadro 2 - Comparagao entre atividades de recuperacéo de documentos
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Atividades de criagdo, indexag&o, armazenamento, consulta e controle de retencéo, séo
realizadas instantaneamente sem a necessidade de acesso fisico aos originais. O fato de um
documento eletronico ndo existir fiscamente facilita o fluxo do conhecimento, evita
redundancia de informacfes enquanto promove seguranca ja que o usuario sempre consulta
uma cOpia do arquivo original. Uma copia pode ser disponibilizada a qualquer momento sem
gue isto afete em nada o documento original. O controle de acesso aos contelidos pode ser
facilmente aplicado a sistemas de GED por politicas de controle de acesso. O usuario so
consultarg aquilo que deve. Também € possivel evitar 0 uso ndo-intencional de documentos
obsoletos, ja que estes documentos podem ser controlados e mantidos fora do alcance do
usuério. Copias de seguranca podem facilmente ser armazenadas em ambientes fisicos
distintos, reduzindo custos e aumentando a seguranca para a informagao.

Para arquivos de origem digital, as vantagens sd0 ainda maiores através da velocidade
de criagdo e a padronizagdo, onde documentos podem ser criados através de modelos
especificos e campos podem ter preenchimento automatico, eliminando consultas a cadastros
e garantindo padronizacdo aos documentos. Arquivos podem ser criados a partir de outros ja
existentes. ndices de consulta podem ser gerados automaticamente facilitando consultas

posteriores.

3.3 Normas e padr des de qualidade impulsionando o GED

Muitas vezes 0 mercado pressiona as empresas a adotarem metodologias padrdes
comuns para garantir a aceitacdo de seus produtos. Um exemplo desta condicdo € a aplicacdo
de selos de qualidade conferidos a empresas que atendam a requisitos definidos em normas e

de qualidade. A preocupacdo com a qualidade ficou evidenciada apGs a segunda guerra
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mundial com estudos originados na administracdo cientifica. Estudos no sentido de
estabelecer rotinas de trabalho capazes de proporcionar padronizagdo que Seria necessaria
para garantir a previsibilidade de resultados de producéo, sempre buscando reduzir custos,
diminuindo tempos de producéo e o retrabalho. Diversas sdo as normas, mas todas tém em
comum a obrigatoriedade de um rigido controle de documentos e registros, a necessidade de
existéncia de interacdo entre as partes e o estabel ecimento de condicdes para o aprimoramento
de processos.

Normas e padrbes de qualidade exigem 0 registro seguro de todas as atividades
executadas, pois 0 conhecimento deve estar disponivel onde necess&rio e aplicavel. Acdes
devem ser tomadas para que processos sejam executados de forma sistémica e estgjam
sujeitos a melhorias constantes. Premissas de qualquer sistema de qualidade sdo: procura por
eficiéncia de processos, melhoria continua, controle de registros, distribuicdo do
conhecimento gerado, reducdo de custos, reducéo de desperdicios.

A aplicagdo de normas de qualidade obriga as empresas a manter sua estrutura
documental organizada e disponivel para consulta sempre que aplicavel. Politicas de controle
de versoes, de armazenamento e descarte devem ser claras e efetivas. A aplicagéo de sistemas
de GED conduz e limita os processos envolvidos na manutencdo documental. Controles de
geracéo de documentos garantem a padronizacdo dos mesmos, que serdo armazenados de
forma organizada e segura. A distribuicdo é controlada e facilitada pelo uso de meio digital.
As versdes tém controle automético com manutencéo de historico e o descarte pode ser
facilmente definido. Todo este controle proporcionado pelos sistemas de GED também agiliza
a realizacdo de auditorias e a aplicacdo de agdes corretivas, sempre presentes na manutencéo

de sistemas de qualidade.



58

O uso de sistemas de GED contribui para estabelecer um ambiente comum a todos os
usuarios que acessam uma base de dados Unica, evitando redundancia de informacgéo e

garantindo que esta esteja sempre disponivel e acessivel onde necessaria.

3.4 Garantia de continuidade através de copias de segur anca (backup)

O conhecimento esta cada vez mais valorizado em relagéo aos recursos de hardware e
software. Cada vez mais se justificam os investimentos em recursos que garantam a seguranca
da informagéo.

Segundo Laudon e Laudon (1999) as principais ameacas aos sistemas de informagéo
s80 ocorréncias como incéndios, mau funcionamento do software e 0 mau uso do computador.
Estes podem causar desde alteragdes dos registros em banco até a perdatotal dos dados.

A gestédo de coOpias de seguranca (backup) tem um papel estratégico dentro das
organizacGes como um recurso de garantia de continuidade. A possivel destruicdo das midias
de armazenamento representa um risco grave para a informagdo. O uso de documentos
eletronicos facilita muito a realizacdo de cdpias de seguranca que podem ser facilmente
armazenadas em ambientes fisicos distintos.

Softwares de backup e o arquivamento das midias de backup em locais seguros e
geograficamente distantes sdo cuidados basicos para 0 sucesso da recuperacdo das
informacgdes. Estes softwares fazem as cOpias das bases de dados operacionais para outros
dispositivos de armazenamento, normamente mais lentos que 0s equipamentos de
armazenamento operacional, garantindo sua recuperagdo Nnos casos em que as bases

operacionais sejam danificadas.
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A midia mais utilizada para backup é a fita magnética. Algumas empresas fazem seus
backups em sites espelhados com equipamentos do mesmo tipo e porte do site principal por
meio da rede. A escolha da midia de armazenamento deve levar em conta a velocidade de
acesso necess&ria para a restauracdo dos dados em caso de problemas e o tipo de dado
armazenado.

E considerada como fundamental a adocdo das seguintes medidas para um efetivo
sistema de backup:

definicdo do nivel de tolerancia a perda de dados. Fazer backup dos dados com a
frequéncia necessaria para a cancar o nivel de protecdo dos negécios;

determinacdo de todos os tipos de informacdo que devam ser duplicadas com
backup;

manutencao das fitas de backup em outro local, geograficamente distante, com alto
nivel de seguranca. As instalagbes devem garantir a integridade de todos os
recursos de dados, com controles de umidade, incéndio e condic¢des climaticas;
elaboracdo de um plano de recuperacdo de desastres. Esse plano deve incluir
protocolos a serem seguidos;

divulgacéo do plano de recuperacdo on-line (protegido por senha) para que as
pessoas autorizadas na cadeia de comando possam ativa-10;

realizacdo de teste do plano, com simulagbes de recuperacdo para assegurar

continuidade operacional.

Em 11 de setembro de 2001 a cidade de Nova York foi alvo de um atentado terrorista
de grandes proporcdes, que resultou na queda do maior simbolo da cidade, o complexo
empresarial World Trade Center. Todas as empresas situadas nas torres do complexo tiveram

suas sedes completamente destruidas, mas aquelas que se utilizavam de sistemas de GED, e
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uma politica de backup adequada puderam retornar a suas atividades muito mais rapidamente
gue as empresas que nao utilizavam estes recursos.

As midias tradicionais (papel e microfilmes) ndo permitem o acesso simultaneo, 0 uso
de mdltiplos indices, nem a disponibilizacdo remota ou facilidades de backup. Assim, 0 uso
de solucOes eletronicas para a seguranca da informacdo fica evidente. Nestes casos, a
aplicabilidade do GED € indicada para contribuir com o planejamento tético e estratégico da

empresa.

3.5 Consideracdes do capitulo

Neste capitulo foram abordadas questdes técnicas responsaveis pela motivacdo ao uso
de GED. Questbes culturais e a forma de conducdo do negocio também devem ser
consideradas para se justificar a aplicacdo de GED. Estes fatores também interferem com o
peso com que cada um dos itens anteriormente apresentados tera.

Por se tratar de sistema de informac&o, o GED orienta e condiciona as atividades numa
empresa e interfere na gestdo do negocio. Empresas vivem realidades diferentes e a cada caso

deve ser verificada de forma a considerar a interacdo entre os fatores técnicos e sociais.
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4 PROPOSTA DE METODOL OGIA PARA A IMPLANTACAO DE GED

EM EMPRESA DE BASE TECNOLOGICA

O mercado oferece uma infinidade de ferramentas com os mais variados recursos para
o tratamento de documentos. Entretanto, € importante que o responsavel pela escolha de um
sistema de GED tenha conhecimento dos negécios da empresa, pois assim reconhecera os
problemas enfrentados e podera dimensionar adequadamente quais 0S recursos que um
sistema de GED deve ter para satisfazer as suas necessidades.

Segundo Davenport e Prusak (1998), geramente as empresas investem pesadamente
em solucdes antes de saber quais sdo seus problemas. O que as conduz freqlientemente ao
fracasso.

A implantacdo de um sistema de gerenciamento eletrénico de documentos representa
muitos efeitos sobre a empresa, que serdo sentidos pelos usu&rios internos e até pelas
empresas com gue exista algum relacionamento.

Segundo Abreu e Abreu (2002), sistemas de informagfes sdo conjuntos de instrugcdes
operacionais gque direcionam e controlam a gestdo da informagdo em uma determinada
organizacao e por iSso impactam na maneira como ela é operada.

Por se tratar de um sistema de gestdo da informagdo, em que todos os dados relevantes
ao funcionamento da empresa s&o manipulados, deve ser cuidadosamente trabalhado. O apoio
da atadirecéo é essencial e o fornecimento de recursos necessarios deve estar garantido.

A metodologia proposta foi criada com base na bibliografia consultada e na
experiéncia profissional do autor desta dissertacdo com aimplantacdo de sistemas de GED em
empresas de base tecnolégica. Desta forma este modelo desconsidera alguns aspectos que

devem ser revistos para o caso de se estender 0 uso do método para outros tipos de empresa.
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Empresas de base tecnolégica apresentam algumas particularidades que facilitam a
aplicacdo de sistemas de GED. Nestas empresas as redes de computadores sempre estéo
presentes e seus usudrios estdo acostumados ao uso diario de sistemas de informacdo e ja
conhecem os beneficios e limitagbes destas ferramentas. Por ser um tipo de empresa que vive
basicamente do conhecimento gerado, seus profissionais valorizam a informagdo como um
recurso essencia ao seu trabalho. Nestas empresas, mesmo na auséncia de um sistema de
GED, documentos eletronicos ja circulam entre os profissionais, embora seja restrito a grupos
e ndo ocorra de maneira controlada.

Nestas empresas, 0 nivel de instrucdo dos profissionais é alto, facilitando a
comunicacdo e a sensibilizacdo do grupo. E para quem ir& conduzir o projeto, é necessario o
conhecimento de técnicas de gestdo de projetos e habilidade da gestdo de pessoas. No quadro
3 sdo apresentados os passos sugeridos pelo autor desta dissertacdo para a implantagdo de
sistemas de GED em Empresas de Base Tecnolégica. Cada um dos passos sugeridos é

discutido durante os itens sequientes deste capitul o.

Fase

Atividade

Produtos

Plangjamento do
projeto

Declaragéo dos recursos disponiveis
Comprometimento da diregdo
Sensibilizacdo dos profissionais

Definicéo clara do objetivo do
projeto (relacéo de intencdes).
Equipe de profissionais definida.

Modelagem
funcional da
empresa

Entrevistas com colaboradores
Entrevistas com a diretoria
Elaboracdo do modelo do negdcio

Documento do modelo funcional

Direcionamento

| dentificac8o dos problemas em
processos

Identificacdo de possibilidades de
melhoria

Verificagdo dos recursos necessarios

Especificacdo do sistema
necessario

Selecdio do sistema | Andlise de custos Defini¢cdo do Sistema de GED
de GED Verificagio de possibilidades de
adaptacéo
Implantagdo do Treinamento de profissionais Profissionais treinados
sistema de GED Configuraco do sistema Sistema configurado
Manutencéo Alimentagdo do sistema Sistema constantemente
atualizado

Melhorias

Quadro 3 - Seqiiéncia de passos propostos para aimplantacdo de um sistemade GED
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4.1 Definicao do projeto e distribuicéo de responsabilidades

Para a implantagcdo eficiente de um projeto de GED, que realmente traga todos os
beneficios que esta ferramenta pode proporcionar, € necessario um estudo aiterioso da
realidade da empresa, de suas reais necessidades e a escolha da melhor ferramenta.

E fundamental a presenca de um profissional, ou equipe de profissionais que, além de
conhecer sobre GED, tenha um profundo conhecimento do negocio. Somente assim poder-se-
a conduzir adequadamente o projeto, j& que, inevitavelmente, 0 uso de um sistema de
gerenciamento eletrénico de documentos afetara a rotina de qualquer organizacéo.

Se a empresa ndo contar com profissionais qualificados para este trabalho, com
conhecimentos em gestdo de projetos, ferramentas de GED e particularidades do negdcio,
poderaformar o profissional ou recorrer a consultorias especializadas, ou ambos.

Também é importante que sejam definidas as atribui¢bes dos profissionais da empresa
para que todos se sintam responsaveis pela execucdo das atividades. O simples fato da
distribuicdo de responsabilidades gera comprometimento e este comprometimento € um
excelente recurso motivacional.

A implantacdo de uma solucéo de GED envolve questbes muito particulares de cada
empresa e devera atender a problemas proprios de cada uma. Todo o0 processo deve seguir um
plangjamento justificado através da previsdo dos beneficios proporcionados pelo uso de GED.
Como pré-requisito a implantacéo do sistema de GED deve ser elaborado um diagnéstico da
situacdo da empresa antes do inicio de qualquer atividade. Este diagndstico permitirda a

identificacéo dos diferentes processos do negécio e da dindmica destes processos.
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4.2 Elaboracdo da modelagem funcional da empresa

Para se tracar uma estratégia visando um objetivo, € necess&rio que se conheca a
realidade atual. Por isso, deve ser elaborado o modelo funcional da organizagdo, segundo o
gual a empresa sera modelada como um sistema.

Segundo Oliveira (1998), sistema pode ser definido como um conjunto de partes
integrantes e interdependentes que formam um todo unité&rio com determinado objetivo e
efetuam determinada funcéo.

A melhor forma de redizar a identificacio do sistema é através de entrevistas. E
importante que todos os profissionais sgjam entrevistados e uma andlise comparativa dos
depoimentos deve ser elaborada, ja que existira interacdo entre as atividades dos diferentes
profissionais. A visao dos diretores deve ser confrontada com a dos profissionais para que seja
verificado o que realmente esta sendo feito, se condiz com as expectativas dos diretores e
guais os pontos de melhoria de processos.

A modelagem permitira a identificacdo de todos o0s processos e a posterior
identificacdo da documentacdo necessaria. Deve resultar em um documento, que permitira a
orientacdo do projeto. Também permitira a identificagcéo de processos ineficientes e pode-se
chegar a oportunidades de melhoria para os atuais processos da empresa.

Divulgar os resultados da modelagem pode ser extremamente positivo. Um
profissional com o entendimento de todos 0s processos da empresa e de como estes se inter-
relacionam podera contribuir muito mais para a fluéncia dos processos. Ao conhecer as
atividades desenvolvidas pel os demais col egas sabera como desenvolver melhor o seu proprio
trabal ho.

E importante o estabelecimento de uma rotina de encontros periddicos. A cada

encontro deve ser apresentada a evolucdo do projeto, de forma a manter a equipe motivada.
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4.3 Direcionamento de projeto

Devem estar claros os objetivos a serem acancados com a implantagdo de uma
solucdo de GED. A definicdo dos objetivos e o dimensionamento dos beneficios esperados
representam o principal recurso de conducdo dos trabalhos. A partir dos objetivos chega-se a
definicdo de quais tecnologias de GED devam ser empregadas e quais recursos deverdo estar
presentes na solugdo. A estrutura necess&ria deve estar definida ja que muitas vezes
representam custos altos que podem inviabilizar o projeto. Para algumas empresas que ja
possuem uma estrutura de rede e equipamentos completa, a aplicacdo de um GED € muito
facilitada. A auséncia de rede pode representar um obstaculo devido ao custo de aquisicao.

E necessério identificar todos os documentos que podem ser gerenciados, como uma
forma de justificar o uso de GED e como forma de maximizar os resultados proporcionados
pelo uso de GED. A quantidade de documentos a ser manipulada e a necessidade de acesso a
estes documentos devem ser avaliados. O volume de documentos que se pretende gerenciar
deve ser suficiente para justificar o investimento.

Neste momento também é necessario verificar as consequiéncias da implantacéo para a

empresa, como custos, tempo de implantacdo e necessidade de treinamento.

4.4 Selecdo do sistema de GED

A partir da especificac8o dos recursos necessarios, verificase junto ao mercado qual a
melhor solucdo. Existem diversas possibilidades que vao desde a compra de um pacote pronto
até ao desenvolvimento sob encomenda de uma solucdo propria. A questdo € verificar a

relagio custo x beneficio entre as opgbes. E importante lembrar que todo o sistema de
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informacdo carrega consigo um modelo de gestdo implicito e nem sempre este modelo pode
ser empregado, levando muitas vezes a necessidade de alteracbes sob encomenda.

A escolha do produto deve se dar a partir, primeiramente, do conhecimento claro da
empresa, seus problemas e objetivos. Com este conhecimento chega-se aos recursos e
funcionalidades necessarios que a solucdo de GED devera ter. Com a identificacdo das
necessidades e os objetivos da empresa, tem-se dados suficientes para a identificagdo do
melhor produto. Como forma de proporcionar objetividade na escolha e facilitar ajustificativa
sugere-se a elaboracéo de uma planilha contendo os requisitos desgjados para a ferramenta e o
nivel de prioridade que cada requisito representa para a escolha. Assim se atingira com mais

facilidade a definicéo da ferramenta.

4.5 Implantacdo do sistema de GED

Para que sejam aproveitados todos os beneficios de um sistema de GED € necessé&ria a
definicdo de uma politica de uso coerente com o0s objetivos definidos, estabelecendo o
controle de acesso e garantindo a disponibilizacdo de documentos e recursos onde for
necessario, proporcionando integridade e o adequado fluxo da informagéo.

O sistema deve ser configurado conforme o diagnostico da empresa, de forma a tornar
Seu uso 0 mais amigavel possivel, garantindo que a navegacdo do usuario pelo sistema lhe
pareca natural.

O uso de um projeto piloto para a implantacédo de um sistema de GED € uma
alternativa que deve ser considerada como forma de diagndstico e aprendizado aos condutores
do projeto. Os sistemas de GED permitem tamanha variedade de configuracfes que fica

dificil definir a melhor sem a interacdo com o cliente. Um projeto piloto em um determinado
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setor de uma empresa permite identificar e orientar as melhores préticas de uso do GED para
todo o resto da empresa.

A partir do diagnostico da empresa e da experiéncia adquirida com o projeto piloto
pode-se disponibilizar o uso do sistema com as restricbes de uso configuradas conforme os
interesses e necessidades de seguranca.

A redizacdo de treinamento dos usuarios € indispensavel para 0 adequado uso de
gualquer ferramenta. O mau uso pode levar ao abandono, ja que néo produzira os resultados
esperados.

Sempre gque um sistema de informagdo é implantado, surgem novas possibilidades e
oportunidades de uso. Cabera ao responsavel pelo processo saber administrar a situacéo e

absorver as experiéncias como informacdo para o aperfeicoamento do sistema.

4.6 Manutencdo do sistema de GED

Nenhum sistema de informacdo pode ser esquecido apo6s sua implantacdo. Como um
sstema de informagdo trata da informacdo de uma empresa que estd em constante
modificacdo, é certo que seus sistemas de informacdo evoluem com a mesma. Deve existir
uma politica de manutencdo do sistema aberta a alteracoes e atualizactes periddicas.

Segundo Stair (1998), a manutencdo de sistemas envolve a verificagdo, a modificacdo
e o0 aperfeicoamento do sistema para torna-1o mais Gtil ao alcance das metas do usuario e da
organizagao.

Se um sistema deve estar em sincronia com as necessidades da empresa e as

necessidades desta evoluem, o0 sistema que atende a essas necessidades devera evoluir
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também. Assim, o sistema de GED implantado deve possuir suporte adequado e atualizaces
devem ser redlizadas sempre que verificada a necessidade.

Novos usué&rios devem receber treinamento e capacitagdo para o uso do sistema. O
administrador deve verificar também a necessidade de se rever, periodicamente, o treinamento
dos usuérios atuais.

Uma politica de seguranca deve ser preocupacdo constante e a distribuicdo de
privilégios de usuarios deve ser rigidamente controlada. O procedimento de realizacdo de
cOpias de seguranca dos documentos deve garantir a recuperacdo répida e eficiente,
proporcionando garantia de continuidade dos trabalhos mesmo diante de perda acidental de

algum documento.
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5 APLICACAO DE GED EM UMA EMPRESA DE BASE

TECNOLOGICA

Como estudo de caso, foi avaliada a implantagdo de um gstema GED em uma
empresa de base tecnologica. O sistema foi implantado com o objetivo de atender as
exigéncias do sistema da qualidade e fornecer um recurso para O incentivo ao

compartilhamento do conhecimento e a captacéo dos conhecimentos individuais.

5.1 Apresentacéo da empresa estudada

O objeto do estudo refere-se ao processo de implantacdo de um sistema de GED na
Directa Automagdo Ltda, Empresa de Base Tecnolégica, sediada em Floriandpolis, que
desenvolve sistemas para a gestéo da automacéo industrial. Por se tratar de uma Empresa de
Base Tecnoldgica constitui-se em um excelente campo de estudos relacionados a gestdo do
conhecimento.

De acordo com Castellano (1996), as Empresas de Base Tecnoldgica sdo aquelas que
utilizam como seu maior insumo de producdo, os conhecimentos cientificos e tecnol 6gicos
para a geracéo de produtos e/ou servigos inovadores. Estas empresas caracterizam-se pelo
desenvolvimento de projetos, novos produtos ou processos, pela utilizacdo de modernas e
sofisticadas técnicas.

Segundo Wittmann (apud BASTO, 2000), o desenvolvimento da tecnologia nos
laboratérios de Pesquisa e Desenvolvimento se da a partir do conhecimento cientifico prévio

advindo da pesguisa basica, sendo sistematizado em ambientes que propiciem o
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desenvolvimento da criatividade, buscando-se a producéo de novos conhecimentos que irdo
transformar-se em novos produtos e/ou servicos inovadores.

Nesse sentido, pode-se dizer que as Empresas de Base Tecnol 6gica sdo aquelas que se
caracterizam pelo uso da inteligéncia humara. O grande desafio para essas empresas consiste
no desenvolvimento sistemético de sistemas de gestdo da inovacdo que sejam efetivos e &gels,
bem como na capacidade de gerar novas idéias, por meio de um processo criativo.

Como empresas de base tecnol 6gica vivem do conhecimento que possuem, € essencial
gue exista uma estrutura que promova um ambiente que facilite o relacionamento interpessoal

com agilidade aos processos de troca de informagdes e conhecimento entre col aboradores.

5.2 Definic¢bes do projeto

A empresa passava por um processo de crescimento em que os diretores precisavam
dedicar-se menos as atividades operacionais para dedicar-se mais as atividades gerenciais,
surgindo a necessidade de mudanca na forma de conducdo do negécio. Era preciso o
estabel ecimento de uma estrutura de transmisséo do conhecimento que tornasse desnecessaria
a participacdo direta dos diretores nas atividades, pois com esta estrutura cada profissional
saberia exatamente 0 que deveria ser feito, dispensando a intervencdo direta de um
“conhecedor” que, geralmente, era um dos diretores.

Para acancar estes objetivos, verificou-se a necessidade da promogéo de uma maior
formalizacdo de processos através do registro documentado de todas as atividades
desenvolvidas na empresa. O gerenciamento dos registros e a disponibilizagdo destes para os
usuarios precisaria ser suportada por um sistema de informacdo adequado. A captacdo e a

transferéncia do conhecimento dos colaboradores envolveu o registro em forma de



71

documentos digitais, com a participacdo de todos, com o objetivo de captar o conhecimento
organizacional que estava disperso e promover o compartilhamento das melhores préticas
individuais.

Para fornecer suporte a atividade pretendida, verificou-se a oportunidade do emprego
de um sistema. A empresa ja possuia uma ferramenta para o controle de documentos internos,
mas esta ndo atendia a novas necessidades como controle de versdes, gerenciamento de fluxo
de documentos, geracéo de pendéncias, relatérios de acompanhamento, controle de acesso ao
contelido e controle de validagdo de documentos.

Para conduzir os trabalhos de captacdo dos conhecimentos individuais e formacéo de
uma estrutura documental normativa para todas as atividades da empresa foi designado o

autor desta dissertacdo como responsavel pela conducéo das atividades.

5.3 Modelagem da empresa

Inicialmente foi elaborada uma modelagem funcional da organizagdo, de forma a
identificar todos os processos envolvidos na execucdo das atividades rotineiras. Foram
definidas as fungdes do negdcio e detalhados 0s processos necessarios para o atendimento de
todas as atividades associadas.

Definikrse que todos os processos deveriam ser detalhados em procedimentos
documentados e que a documentacdo seria posteriormente associada a uma norma da
gualidade como forma de incentivo aos profissionais e promocdo do reconhecimento da
gualidade dos processos da empresa.

Além dos documentos normativos da empresa verificouse a oportunidade de se

controlar todos os demais documentos gerados internamente. Propostas comerciais, ordens de
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compra, fax enviados a clientes e especificagOes poderiam ser controlados facilmente,
diminuindo tempo necessario para a manipulacdo de documentos, melhorando assm a
gualidade de atendimento a clientes.

Da avaliacdo da estrutura da empresa foram identificadas seis funcdes distintas, que
interagem entre si através de seus processos para a realizacdo das atividades. Desta forma
identificourse 0 seguinte conjunto de funcdes de negdcio: gerencial, comercial, producéo,
desenvolvimento, servicgos e suporte.

A funcéo comercial trata das atividades de relacionamento direto com clientes e com
parceiros comerciais.

A funcdo gerencia interage com todas as demais, estando presente em todas as
atividades da empresa destacando-se das demais pelas atividades de conducdo do negécio e
plangjamento, essenciais a sobrevivéncia e crescimento da empresa.

A funcéo producdo é responsdvel pela fabricacdo do hardware comercializado pela
empresa.

A funcdo de servicos engloba atividades de desenvolvimento de solugdes especificas
para aplicacfes especiais, que podem ser geradas através de consultorias técnicas ou outros
servicos de caréter dedicado a um cliente em particular.

A funcdo de suporte é responsavel pela disponibilizacéo de recursos conmputacionais, o
fornecimento de estrutura de rede e manutencdo. A elevacdo do nivel de instrucdo dos
colaboradores da empresa através de atividades de treinamento, promovidos por esta funcéo,
visa garantir o melhor aproveitamento destes recursos.

A funcdo de desenvolvimento abrange as atividades de desenvolvimento de novos
produtos, tanto de hardware como de software. Envolvendo processos de especificagéo,

implementacdo, testes, validacéo e melhoria de produtos.
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A figura 3 demonstra graficamente como se distribuem as fungbes e como elas se

relacionam.
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Figura 3 - Formade relacionamento entre as diferentes funces
Fonte De Rolt (2000)

Nesta fase definiu-se também a adoc@o de documentos do tipo “.doc” como padréo
para a escrita dos procedimentos. Foram identificados aproximadamente 137 procedimentos
documentados sob aforma digital.

Embora esta documentagéo tenha sido relacionada a uma norma da qualidade, o
relacionamento so foi realizado apds todos os procedimentos terem sido redigidos sem que

houvesse a preocupacdo de atender aos requisitos da norma.
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5.4 Direcionamento do projeto

Admitiu-se que o uso do sistema de GED seria importante para:
manter o padrdo dos documentos;
aumentar a velocidade de criagao;
facilitar aprocura, eliminar o extravio de documentos;

garantir o controle de versdes e a manutencao de histérico.

Com o sistema pretendia-se criar um recurso de integracdo onde todos os profissionais
compartilhariam o conhecimento através de seus documentos. As funcionalidades do sistema
de gerenciamento eletrénico de documentos necessério foram definidas, destacando-se:

controle de documentos originamente digitais;
uso de modelos,

uso de multiplos indices,

controle de versdo de documentos automético;
recurso de encaminhamento de documentos;
ambiente Unico com controle de privilégios;
manutencdo de histérico de atividades;

validacdo de atividades através de fornecimento de senha.

A partir da conviccdo de que uma solucdo de GED atenderia as necessidades de
tratamerto do conhecimento e que a defini¢éo destas funcionalidades deveriam estar presentes

na ferramenta escolhida, iniciokse o0 processo de consulta as ferramentas disponivels no

mercado.
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5.5 Escolha do sistema de GED

Devido a tradicdo em desenvolvimento de sistemas a empresa optou pelo
desenvolvimento interno. Assim o desenvolvimento do sistema GED foi realizado na propria
empresa, tendo o autor desta dissertagdo como responsavel pela especificacdo e,
posteriormente, pelo gerenciamento do projeto.

A elaboracao da especificacdo do sistema levou aproximadamente dois meses e contou
com entrevistas aos futuros usuérios e com colaboragdes dos diretores da empresa. Para a
execucdo foi contratada uma empresa prestadora de servicos de desenvolvimento que
implementou as funcionalidades desejadas conforme a especificagdo. Uma rotina de encontros
semanais foi estabelecida para que o processo fosse constantemente realimentado. Em

aproximadamente trés meses a primeira versao foi apresentada e aprovada.

5.6 Descricao do sistema desenvolvido

O gstema foi desenvolvido em linguagem Delphi, com banco de dados Oracle.
Visando o tratamento de documentos de origem digital, criados a partir de registro no proprio
sistema, este possui ainda o recurso de importacao.

Dando suporte a todos os tipos de documentos, desde que 0 usué&rio possua O
aplicativo associado ao tipo de documento que se pretenda manipular, esta ferramenta agiliza
a criacao de novos documentos a partir do uso de modelos, e ainda permite a criagdo de
documentos, quando do tipo “.doc”, com substituicdo de cddigos com valores de banco de
dados. Possui uma interface comum a todos os usuérios, mas existe o controle de acesso a

funcbes do sistema e ao conteido das pastas, conforme privilégios atribuidos ao usuério. Na



figura 4 é apresentada atela principal do sistema, onde esta explicitada a estrutura documental

e sa0 acessivel's os diversos recursos para a manipulagdo dos documentos.
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Figura4 - Telaprincipal do sistema

A seguir sdo apresentadas as principais funcionalidades do sistema.

Organizacdo dos documentos em pastas. cada pasta possui um tipo de documento e
um modelo préprio de criagdo e este modelo € Unico. Cada pasta pode ter somente um tipo de
documento e deve ser definido se € um documento que requer aprovacdo ou nao.

O uso de modelos garante a padronizacdo e acelera o processo de criagcdo de
documento.

Controle através de atribuicdo de estados. os documentos recebem estados que
exprimem a situacdo do documento. Se for documento de uma pasta que ndo requer

aprovacdo o documento pode receber os estados: Em edi¢do, Concluido e Pendente. Mas se
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for de uma pasta que requer aprovagdo os documentos poderdo assumir os estados: Em
edicéo, Concluido, Pendente, Aprovado, Reprovado e Obsoleto. Com estes estados consegue-
se definir completamente as atividades de manipulagdo de documentos.

Criacdo de documentos: a criacdo de documentos pode ser realizada a partir de um
modelo préprio da pasta com a criagdo de um novo documento ou a partir de um arquivo ja
existente com a fungdo criar copiando. Existe ainda a funcéo de importagcdo em que arquivos
prontos podem ser importados para dentro do sistema. Segja qual for a forma de inser¢do do
documento sempre serdo criados multiplos indices de identificagdo que incluirdo ainda a data
e o responsavel pelacriacdo. A diferentes formas de criacdo de documento estdo apresentadas

nafigurab.
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Figura5 - Telas de criacdo de documentos
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Busca de documentos. a consulta a um documento pode ser realizada através de uma
tela de busca que apresenta variados filtros importantes para a restricdo da consulta. Nesta

consulta, também € possivel acessar o contelido dos documentos (figura 6).

Filtros de Busca-
: o= Data Criaga
[ Pasta: Comercial I Requisitante . sl iacad
7 | J Iricial ;| 157
+-
' Final:[1612/2007 i8]
H [ Destinatario Intermo
*: ,
+ | J [ Mome do arguivo
+ [~ Empresa |
| J [ Estado
[ Cantato | _J
[ Aszunto
| Sair |
Antign| Home Arquivo Pasta Data Assunto
£ 2

Figura6 - Telade busca

Recur so de workflow: o sistema possui um recurso de workflow do tipo ad-hoc, que
permite aos usuérios a possibilidade de encaminhamento de documentos servindo como uma
ferramenta de comunicagéo interna, acelerando 0s processos. Os documentos podem ser
encaminhados e neste encaminhamento deve ser definida a agdo esperada. O encaminhamento
de um documento implica na geracdo de uma pendéncia ao destinatario, que recebera
imediatamente um aviso de que existe pendéncia associada a0 seu usu&io. No

encaminhamento, escolhe-se o destinatério da pendéncia entre os usuarios do sistema, qua a
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acdo desgjada (se consulta ou aprovacédo), a data para que se espera a concluséo da atividade e
detalhes para orientar a acdo do destinatario. Na figura 7 € apresentada a tela de
encaminhamento. Podem ser verificados os campos para a defini¢cdo do destinatario, definicéo
da acdo esperada, a data limite para a execucdo da atividade e o detalhe da acdo para melhor

direcionar as agdes do destinatario.

Encaminhar;

Deztinatario : | :_i
Acdo requenda ; | LJ
Data Limite : | A i

Detalhe da Acdo
x Cancelar

Figura7 - Telade encaminhamento de documento

O tratamento de pendéncias é realizado na tela especifica para este fim, apresentada na

figura 8.
lies Pendéncias g@
Estado 1
(¢ Pendente ™ Redlizada " Todasz Fesquisar
Pendencia Data Limite Assunto Agao Requerida | #
4 =

i

[ Responzavel : leonardo Back

Figura 8 - Telade consulta a pendéncias de usuério
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Manutencdo de histérico e controle de revisdo: a situacdo dos documentos €
controlada através da atribuicdo de estados. E possivel trabalhar com duas categorias de
documentos, a que requer aprovacdo e a que ndo requer. Para os documentos que requerem
aprovacao € possivel a consulta ao historico do documento, apresentando data de criacéo,
criador, data de aprovacdo e o responsavel pela aprovacao.

Documentos aprovados recebem o atributo somente leitura, assim estes documentos
ndo poderdo ser alterados. Nestes casos somente a solicitacéo de revisdo é possivel.

Todos os documentos sdo identificados por uma seqiiéncia de campos que definem as
caracteristicas do documento. Ao todo sdo cinco grupos de digitos. Primeiramente, existe uma
sequiéncia de caracteres que é uma abreviacdo. Em seguida € aplicado o ano, depois o nimero
sequencial do documento e, por Ultimo, existem dois digitos que equivalem ao nimero de
versdo do documento. O nimero de versdo € atualizado automaticamente sempre que for

solicitada uma revisdo de documento.
Abreviacao Numero sequencial

Extensao

X}(;(}{KAMANN NNNVY. eee

/ M

Ano

Figura 9 - Composi¢do dos nomes de documentos controlados

Conforme a figura 9 temse:
abreviacdo: € proprio de cada pasta, contém até seis digitos e € configurado pelo
administrador do sistema;

ano: composto de quatro digitos representa 0 ano de geracdo do documento;
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numero sequiencial: com cinco digitos define o nimero do documento e cada pasta
tem uma numeracao propria;

versdo: € o par de digitos utilizados para controle de versdes. Inicia em 00, que €
incrementado a cada solicitagdo de revisao;

extensao: € o que define o tipo do documento armazenado na pasta.

Na figura 10 € mostrada a tela de consulta a histérico de documentos, onde sdo
apresentados os dados da criagdo e aprovacdo para todas as versdes existentes do mesmo

documento.

Historico de documento g|

Dadoz do arquivo

Wersdo| Criador [1ata da criagao Aprovado por Data da aprof 2
o 2 ‘004 Alexandre Back 26/4/2004
PDS01-Homenclatura de componentes 1|Leonardo Back 26/4,/2004 Alexandre Back 2B/4,/2004

ﬂ Fechar

Figura 10 - Consulta a histérico de documentos

O uso de uma interface Unica para todos os usuérios facilita o uso e cria identidade. O
controle de acesso, que no sistema se da em dois niveis, fungdes do sistema e acesso a
conteldo, garante a integridade dos documentos quanto ao uso indevido por usuérios néo
autorizados.

O controle de acesso pode ser através do controle de acesso afungdes, que permite a
restricdo a funcdes do sistema e o controle de acesso a pastas, limitando 0 acesso ao contetido

dos documentos. No primeiro, existe a restricdo de apresentacéo das funcdes do sistema. JA o
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controle de acesso a pastas permite que o0 usuario tome ciéncia da existéncia das pastas que
ele ndo pode acessar, mas bloqueia 0 uso.

Através destes recursos o0 sistema permite o gerenciamento do fluxo de documentos
por toda a organizacdo. A identificacdo de autoria, controle de revisdo e manutencdo de
histérico sdo questdes atendidas com seguranca pelo simples uso do sistema. A perda de um
documento pode representar grandes prejuizos, dependendo da quantidade e qualidade de
informagdo contida. O sistema de GED empregado facilita a atividade de geracdo de novos
documentos. Os maiores efeitos sdo sentidos na fluéncia que o adequado controle de
documentos proporciona. Documentos sd0 armazenados com seguranca, com registro de

histérico, podem ser reutilizados facilmente e nunca sdo perdidos.

5.7 Implantac&o do sistema de GED

Apébs a implementacdo e testes 0 sistema foi apresentado em um Unico evento para
todos os profissionais da empresa. Neste evento, foi realizado também o treinamento das
funcdes bésicas de usuario comum. As fungdes de administrador, que envolvem configuracéo
de acesso a contelido e seguranca, ndo foram apresentadas. Neste evento os profissionais
foram incentivados a utilizar o sistema para a criagéo de todos os seus documentos.

Os usuérios do sistema receberam senhas de acesso com as quais seriam identificados,
0 que foi rapidamente incorporado a cultura da empresa.

Neste mesmo evento foi apresentada a modelagem funcional da empresa que
representava a Situagéo atual e todos puderam conhecer mais sobre todos os processos do

negocio.
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A captacdo dos documentos foi feita gradualmente através do uso. A criacdo de
documentos do sistema da qualidade foi coordenada pelo autor desta dissertacdo que
distribuiu os documentos conforme as habilidades e o envolvimento de cada profissional .

Os processos foram associados a documentos. Para cada documento foi gerado uma
arquivo do tipo “.doc” que foi encaminhado aos colaboradores identificados como mais aptos
a elaboracdo. O andamento do processo de escrita pode ser acompanhado gragas ao recurso de
acompanhamento de atividades relativas aos documentos. A qualquer momento o gerente do
projeto pode acompanhar o estado de qualquer documento.

Neste processo, foram empregados somente documentos de origem digital. O uso do
GED agilizou o processo de escrita através da definicdo de atividades e distribuicdo de
responsabilidades. O controle de execucdo das atividades foi proporcionado pelo
gerenciamento eletronico das pendéncias. Requisitos basicos exigidos pelas normas de
qualidade foram prontamente atingidos simplesmente através do uso do sistema de GED.

Basicamente 0 processo de escrita de um documento seguiu a seqiiéncia: 0 documento
era encaminhado para um colaborador selecionado, este concluia a escrita e encaminhava para
0 responsavel pela aprovacdo como pendéncia de aprovacdo. Se aprovado, o documento
passaria imediatamente a receber este status, fazendo parte da documentacéo da empresa. Se
reprovado, este documento continuaria registrado mas ndo seria mais acessivel a0s Usuérios
do GED. E se fosse reencaminhado para correcOes, retornaria como pendéncia para o
colaborador que redigiu, sendo que as alteracBes ja seriam sugeridas nos detalhes de
encaminhamento. Com este fluxo de documentos na forma digital controlado pelo GED,
pode-se facilitar a atividade de escrita e a comunicagdo interna. Garantia de ndo extravio e
velocidade de tramitacdo dos documentos foram os principais beneficios verificados nesta

fase.
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O ciclo de vida tipico do documento controlado pelo sistema de GED pode ser

visuaizado nafigura 11.

Insergéo de Em edicao Documento é
documento liberado

Documento é
encaminhado

Documento é
liberado

Encaminhame
nto éde
aprovacao

Pendente

Documento
é aprovado

Reprovado

Documento é
submetido a ‘— Aprovado

reviséo
Documento é Obsoleto
obsoletado

Figura 11 - Ciclo de vidatipico de um documento dentro do sistema

Os processos e suas implicagdes sdo discutidos a seguir.

Insercdo de documento: um documento pode ser inserido no sistema de trés formas
diferentes. Pode ser criado diretamente a partir do modelo préprio da pasta. Pode ser criado
através de copia de um arquivo existente no sistema ou, ainda, pela da importacdo de um

arquivo digital ja pronto. Para qualquer das opgdes o documento recebera os mesmos indices
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para identificacdo. Todo arquivo recebe o status de Em Edicdo assm que é inserido ao
sistema. Documentos com este status SO poderdo ser abertos pelo usuério criador.

Liberacdo de documento: para que um arquivo sgja acessado por todos 0s usuérios é
necess&rio Liberar o arquivo. Esta atividade requer o fornecimento de senha para sua
efetivacdo. Apos, o documento possuird o status de concluido e podera ser consultado e
manipulado por qualquer usuario que tenha acesso a pasta em gue este documento estgja
armazenado.

Encaminhamento: qualquer documento pode ser encaminhado e este
encaminhamento implica na geracdo de uma pendéncia ao destinatario. Documentos
encaminhados receberdo o status de Pendente. O encaminhamento pode ser do tipo consulta
ou de aprovacdo, mas sempre gerara pendéncia para o destinatario que recebera o aviso da
nova pendéncia.

Tratamento de documentos pendentes. um usuério com pendéncia associada recebe
uma mensagem e aviso assim que abre o sistema. Para maiores detalhes existe uma tela de
consulta de pendéncias de usuério. Nesta tela cada usuario podera tratar suas pendéncias
adequadamente. Se for uma pendéncia do tipo Avaliacdo, o responsavel podera liberar sua
pendéncia ou reencaminhar para outro usuario. Se for uma pendéncia de solicitacdo de
aprovacdo de documento, o0 responsavel pode optar por aprovar ou reprovar, atribuindo os
estados. Aprovado ou Reprovado, respectivamente. OperacOes de conclusdo de pendéncia,
assim como qualquer operacdo que resulte em alteracdo do estado de documentos, exige

sempre o fornecimento de senha.
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5.8 Dificuldades encontradas na implantacéo do GED

No inicio do processo ocorreram casos em que colaboradores, alegando falta de tempo
resistiam em transcrever suas experiéncias em forma de documento. Mas com o termpo, com
demonstracfes préticas ou experiéncias préprias, todos os colaboradores perceberam que
participando na formacdo deste novo ambiente Unico de compartilhamento do conhecimento,
este mesmo ambiente Ihes permitiria melhorar suas praticas e garantir mais eficiéncia aos seus
trabalhos.

Outra questéo verificada foi a resisténcia encontrada para o uso de documentos
digitais, devido a dificuldade que a maioria das pessoas apresentaram ao trabalhar com
documentos diretamente na tela do computador. Os usuarios sentiamse mais a vontade
realizando leituras em textos impressos. Durante as primeiras etapas do projeto o volume de

papel impresso foi muito grande, mas gradativamente foi reduzindo.

5.9 Avaliacéo dos beneficios propor cionados

A aplicacdo de uma solucdo de GED promoveu agilidade para a geracéo de
documentos, estabelecendo um ambiente Unico a todos os usuarios que compartilham de
forma simples e direta o conhecimento documentado. A captacdo dos conhecimentos
individuais ficou facilitada, ja que todos os colaboradores passaram a fazer uso intensivo
desta ferramenta para a execucéo de suas atividades diarias.

Dando suporte as politicas de seguranca da informagdo, 0 sistema restringe 0 acesso
aos documentos, conforme configuracbes do administrador, aém ce bloquear a edicdo de

documentos, conforme seu estado.
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O uso da solucéo de GED reduziu a geracdo de papéis impressos e facilitou o controle
das atividades de criacZio de documentos. E possivel acompanhar todo o processo de criagio e
a posterior manipulacdo dos documentos, mantendo-se o historico de atividades.

Todos os documentos gerados na forma digital so criados a partir do sistema de
gestdo de documentos. A estrutura segundo a qual os documentos estdo organizados é
conforme a modelagem funcional da empresa que € do conhecimento de todos os
colaboradores, 0 que garante que o0 uso de documentos e a consulta sejam facilitados ja que
esta de acordo com o entendimento da empresa e a organizagao parece natural aos usuarios.

Na empresa estudada, sdo tratados documentos da qualidade, especificacdes técnicas,
propostas comerciais, arquivos de projeto diversos, manuais, ordens de compra, arquivos de
fax, de e-mail, cartas e etc. Esta grande diversidade é permitida porque € possivel cadastrar
gualquer tipo de documento, desde que o aplicativo de edi¢éo esteja disponivel.

Atuamente, o sistema de GED est4 associado ao sistema de gestdo da empresa. O
usuério do sistema pode acessar o contetido de um documento que esteja associado. E o caso
de propostas comerciais ou cortratos que podem ser visualizados pela equipe comercial
diretamente através do sistema de gestdo garantindo, seguranca e velocidade na consulta a
documentos.

Com o GED, os funcionérios geram todos seus documentos profissionais diretamente
através do sistema. Todo o0 processo de producdo de conhecimento documentado € controlado

e permanece armazenado nas bases de dados da empresa, sendo compartilhado com todos os

USuarios.
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6 CONSIDERACOESFINAIS

Neste trabalho foram apresentados os principais conceitos para a compreensdo da
importancia em se utilizar GED, as principais tecnologias que contribuem em um ambiente de
GED e como cada tecnologia pode contribuir para a busca de eficiéncia em processos
relacionados a gestao do conhecimento.

A guestdo envolve uma infinidade de variaveis que fornecem os motivos particulares
de cada empresa para 0 uso de uma aplicacdo de GED. Vive-se em uma época em que 0
conhecimento é o ativo de maior importancia na economia e que se depende da qualidade e da
velocidade com que se € capaz de captar e gerar conhecimento. As solucbes de GED
fornecem todos 0s recursos para a gestdo do conhecimento documentado. Assim surge 0
ambiente como 0 maior responsavel pela motivacdo ao uso destas ferramentas.

Uma metodologia de implantacdo de GED em Empresas de Base Tecnoldgica foi
apresentada e sua aplicagéo avaliada no estudo de caso em uma peguena empresa com estas

caracteristicas, onde foram comprovados os beneficios proporcionados pelo uso deste recurso.

6.1 Conclusdes

A sociedade da informacéo caracteriza-se pela velocidade com gque o conhecimento €
gerado e compartilhado. A eficiéncia na producéo e compartilhamento € proporcionada pelas
tecnologias da informagdo, composta de uma complexa rede de comunicacdes e sistemas de

informacdo. Para uma empresa inserida nesta sociedade € exigida uma postura adequada
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guanto ao tratamento da informacdo. Estar preparado para captar, gerar e compartilhar
conhecimento com eficiéncia € basico para qualquer empresa.

O gerenciamento eletrénico aumenta a produtividade de qualquer organizacéo.
Proporciona recursos a tomada de decisdo ao oferecer informagdes atualizadas e confiavels,
permitindo a disponibilizacdo instantanea dos documentos sempre que for necessario.

Com os dados apresentados pode-se perceber que, como o volume de informagéo
gerada é cada vez maior, o valor desta informacéo cresce cada vez mais, ja ndo sendo mais
possivel administrar todo este volume sem o uso de ferramentas especificas para este fim.
Com freqUéncia cada vez maior surgem novas techologias que, ha maioria das vezes, sdo
apenas variagcdes das atualmente empregadas. 1sto é natural e promovido pelas necessidades
gue v&o surgindo.

Diversas sdo as ferramentas de GED existentes no mercado, porém cada empresa
possui um problema especifico rElacionado a gestdo de documentos. E importante que um
comprador conhega as ferramentas disponibilizadas no mercado e verifique se esta ferramenta
atende a0 seu problema especifico, se existe a possibilidade de adequacdo e, ainda, quais so
as possibilidades de se agregar funcionalidades. O comprador deve, também, conhecer bem os
problemas da sua empresa para garantir a opcao pela solucéo adequada. As solugdes de GED
oferecem poderosos recursos de hardware ou software, mas é necessario identificar qual € a
melhor solucdo para cada problema. O uso de solugbes completas, com muitos recursos, pode
dificultar o uso de quem pretende resolver questdes simples. Isto sem falar nos custos, que
podem inviabilizar o uso de GED. O sistema deve ser eficiente e objetivo, apresentando a

solucgdo certa para cada caso.
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6.2 Contribuicoes

Com o trabalho apresentado pretende-se fornecer ao leitor o conhecimento do que é
GED, quais as tecnologias envolvidas e onde se aplica cada uma. E importante demonstrar o
guanto o GED ¢é essencid a gestdo do conhecimento pelo fato de tratar com os dados néo
estruturados, que sdo os dados que apresentam maior valor com relacdo a qualidade da
informacéo.

O leitor deve verificar que dificilmente uma aplicacéo de GED teré sucesso se néo for
conduzida seguindo um plangamento prévio, gerado a partir do conhecimento das
necessidades préprias de cada empresa.

O uso de um ambiente Unico para 0 acesso e a manipulacdo de documentos é a
principal forma de incentivo a producéo e ao compartilhamento do conhecimento. Outra
questdo é a apropriagdo dos conhecimentos individuais proporcionados, jA que o0

conhecimento € compartilhado por toda a organizacéo.

6.3 LimitacOes

Embora as facilidades proporcionadas pelo uso do GED tenham sido sentidas em
todos cs niveis da empresa, ndo foi empregada uma métrica especifica para a avaliagdo do
retorno proporcionado pela aplicacdo do sistema.

Ainda existe em aguns casos em gue colaboradores recorrem a consulta a cépia fisica,
0 que resulta na impressdo de grande volume de papel impresso.

Para o sistema de GED desenvolvido, ndo existem recursos para a assinatura digital do
documento, embora esta possa ser redizada externamente através de sistemas fornecidos

pel as entidades certificadoras.
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O modelo proposto € especifico para Empresas de Base Tecnolégica. Neste tipo de
empresa 0 uso do modelo é facilitado pela estrutura que apresentam. Para que 0 modelo sgja
aplicavel para todos os tipos de empresa, alguns pré-requisitos precisam ser considerados,

como recursos de hardware ou a qualificacdo de profissionais.

6.4 Recomendacoes

Os sistemas de GED ndo param de evoluir. Com grande frequéncia sdo
disponibilizadas novas tecnologias para o tratamento de documentos digitais. Poder prever o
retorno de investimentos de forma precisa facilitaria a orientacdo de projetos.

O ato de realizar leitura em papel ou redigir diretamente sobre o papel ainda parece,
para muitos, mais confortavel do que se tarefa similar fosse feita por meio de um dispositivo
eletrénico com acesso ao documento digital. Além da questdo cultural, é certo que se tem que
evoluir os estudos com relagdo ao aspecto ergondmico.

O uso de documentos digitais com seguranca ja é possivel e aceita, mas ainda é
necessario que se evolua no sentido do usuario sentir-se confortavel no uso de documento
eletronico. Integrar a0 sistema de GED recursos para a assinatura e certificacdo digital de
documentos tornara ainda mais natural a substituicdo do papel.

Como estudos futuros propde-se:

estudo e desenvolvimento de métricas de avaliacdo dos resultados de implantacoes
de GED;
pesquisas com foco nos aspectos ergondmicos limitantes ao uso de documentos
digitas,
incorporacdo de recursos para assinatura e certificacdo digital de documentos

€l etrdnicos aos sistemas de GED.
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Deve-se que criar métodos e artificios para tornar o uso de documentos el etrénicos
mais amigavel. Somente assim, somando-se a confianga ao uso de documentos el etronicos
pode-se dispensar 0 papel e atravessar por mais esta mudanga cultural proporcionada pelas

tecnologias da informacéo.
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