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Introducéao

A valorizacdo da gestdo publica tem se tornado cada vez mais
motivo de preocupacdo dos gestores, uma vez que o autodominio
organizacional é um requisito fundamental para as instituicoes publicas,
bem como fator de sobrevivéncia institucional e de competitividade.

O autodominio organizacional da gestdao publica tem um de seus
marcos criado na Constituicao Federal Brasileira, aprovada em 1988, que
resgata, principalmente no ambito da administracdo publica direta, a
alteracao acerca de ferramentais e modelos gerenciais capazes de promover
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um melhor desempenho das organizagdes publicas, entre eles, os principios
da administracdo publica gerencial.

Outro marco deriva da lei de responsabilidade fiscal publicada no
Diario Oficial da Unido, em maio de 2000, que estabelece normas de
financas publicas voltadas para a responsabilidade na gestao fiscal, que
pressup0e que as acOes sejam planejadas e transparentes, em que se
previnam os riscos e se corrijam desvios capazes de afetar o equilibrio das
contas publicas, mediante o cumprimento de metas de resultados entre
receitas e despesas, penalizando aqueles gestores incapazes de cumprir as
metas estabelecidas.

Esses marcos levaram os agentes publicos a dispor esforcos e
mecanismos que garantam a observancia dessa nova realidade, em que
processos deixam de ser apenas instrumentos para circulacao de papéis para
transformar-se em instrumentos de aprendizagem organizacional.

Nessa realidade, os gestores publicos veem-se obrigados a
redimensionarem suas atribuicdes, de modo que o foco de suas realizacoes
deixe de ser os processos administrativos para ser os municipes e demais
cidadaos-clientes, dentro das restricoes orcamentarias impostas.

Este artigo apresenta, com base na busca da valorizacao da gestao
publica, na transferéncia do conhecimento e no emprego da tecnologia da
informacéo, as etapas e os resultados da implementacédo do Cadastro Unico,
com vistas a formulagdo e implantacdo de servicos sociais adequados as
necessidades de cada familia cadastrada pelo municipio, como uma das
acoes de modernizacdo de uma gestdao publica municipal no Cone Leste
Paulista, ocorridos por intermédio do “Projeto Arrumando a Casa”, entre os
anos de 2000 a 2004.

O foco da pesquisa consiste em verificar como foi concebido o
modelo do Cadastro Unico durante a elaboracdo do “Projeto Arrumando a
Casa”, entre os anos de 2000 a 2004, bem como ter o entendimento de
como a disseminacao do conhecimento e a tecnologia da informacao
contribuiram para o resultado final.

Referencial teorico

O referencial baseia-se na gestdao do conhecimento com énfase na
transferéncia, bem como aborda topicos sobre a tecnologia da informacao
como um ferramental importante para a melhoria dos processos e da propria
transferéncia do conhecimento.

Conforme Von Krogh, Nonaka e Aben (2001), a organizacao nao é
apenas uma maquina de processamento de informacdo, mas uma entidade
que cria conhecimento por acao e interacao. A organizacao interage e
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transforma o seu ambiente por meio do conhecimento e influenciam a
integracdo do conhecimento pelos individuos e coletivos (CHERMAN; ROCHA-
PINTO, 2013).

Para Antonelli e Quéré (2004, p. 13), a empresa é vista como o lugar
privilegiado em que é gerado conhecimento tecnologico e organizacional por
meio da integracao de processos e atividades de pesquisa e desenvolvimento
formais. A empresa pode ser considerada como um depdsito e um gerador de
competéncia e eventualmente de conhecimento.

Daft (2002, p. 239) define conhecimento como a conclusao da
interacao entre informacoes pelos cérebros coletivos dos funcionarios que se
baseiam em conhecimento anterior. Antonelli e Quéré (2004, p. 16)
acrescentam que o conhecimento externo é uma contribuicao importante no
processo de producao desses novos conhecimentos.

Conforme Wiig (2000), a pratica de gestdo do conhecimento deve
levar em consideracao os beneficios que os individuos envolvidos receberao,
devido ao foco de conhecimento estar nos individuos e nao em sistematicas
de processos de trabalho ou mecanismos de conhecimento dentro de
organizacoes.

Rodriguez (2002, p. 151) diz que o sucesso da pratica da gestao do
conhecimento na organizacao esta relacionado diretamente as pessoas e que
0s processos apoiados na tecnologia da informacdao como ferramenta de
organizar e disseminar o conhecimento, ao sistema. ELKJAER (2003) e
HARMAN (2012) apontam para a valoracao ou desvalorizacao do
conhecimento no sentido de influenciar no que o individuo é pessoalmente,
na sua valoracao ou nao valoracao pessoal.

Para que os interesses pessoais nao sobreponham aos interesses da
organizacdo, Rodriguez (2002) descreve que é essencial adotar uma
estrutura capaz de deter, transmitir e utilizar os conhecimentos e as
tecnologias obtidas.

Daft (1999, p. 454) descreve que uma estrutura capaz de deter,
transmitir e utilizar os conhecimentos e as tecnologias obtidas é aquela que
trabalha em equipes e redes e que se move em direcdo a uma organizacao
que aprende.

As organizacoes que aprendem, surgidas devido as mudancas de
paradigmas, podem ser vistas como aquelas em que todos estao engajados
na solucdo de problemas, na busca do crescimento e aprendizado
organizacional.

Conforme Robbins (2002), entende-se como estrutura por equipes
aquela de carater permanente ou temporaria, geralmente multifuncional,
criada para aperfeicoar as relacoes laterais e resolver problemas em toda a
organizacao. Geralmente os membros trabalham juntos, o tempo necessario
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para resolver os problemas, mas continuam a ter os trabalhos funcionais de
tempo integral.

O uso da estrutura por equipes tem como objetivo explorar o
potencial intelectual e de resolucdes de problemas dos participantes, bem
como permitir que as pessoas compartilhem conhecimento e experiéncia
para ganhar vantagem competitiva. As vantagens e desvantagens que podem
ocorrer com o uso de uma estrutura por equipes sao apresentadas no
Quadro 1.

Quadro 1: Vantagens e desvantagens da estrutura de equipes

ESTRUTURA DE EQUIPES

VANTAGENS DESVANTAGENS

Ajuda a quebrar barreiras entre Conflito de lealdade entre membros
departamentos operacionais. gue tenham tanto atribuicdes de
Aumenta o moral. equipe como funcionais.

Aumento a rapidez e a qualidade Aumento do tempo em reunides.
das decisdes.

(Adaptacao de Robbins, 2002).

Quando as equipes sdo reunidas por areas tematicas, tém-se
profissionais capazes de quebrar barreiras em temas especificos como
pratica de sugestdes e orientacdes aos gestores organizacionais,
aumentando a qualidade nas decisoes pelos gestores.

Para Rodriguez (2002), a nova estrutura deve tirar todo proveito da
tecnologia da informacdo, permitindo reestruturar a piramide organizacional
numa arquitetura em que a informacao e os conhecimentos passam a ser o
ponto focal da empresa e propiciam o desenvolvimento organizacional com
énfase no cliente.

Albertin (2009) descreve que a tecnologia da informacao € tudo
aquilo com que se pode obter, armazenar, tratar, comunicar e disponibilizar
a informacao. Conforme McGee e Prusak (1994), a tecnologia da informacao
podera se tornar relevante apenas se e quando o0s executivos
compreenderem como e por que se obtém a informacdo e quando os
responsaveis por modela-la compreenderem como atender as necessidades
dos executivos.

Na visao de Laudon e Laudon (1999), o sistema de informacao tem
que ser capaz de coordenar os elementos que devem interagir de forma a
otimizar o desempenho organizacional em relacdo as pessoas (social), a
organizacao (estrutural) e a tecnologia (tecnoldgico).
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Para o desenvolvimento de um sistema de informacao que atenda as
necessidades organizacionais, conforme Eccles (2000), é preciso considerar:
(i) a categoria de informacdes necessaria ao gerenciamento das atividades;
(if) os métodos utilizados para gerar as informacdes; e (iii) as regras que
disciplinam o fluxo de informacoes.

Sendo assim, Eccles (2000) demonstra que a elaboracao de um
sistema de informacdao se inicia pela definicdio dos dados a serem
requisitados pelas pessoas que necessitam da informacao, depois pela forma
de geracdo dos dados necessarios e, por fim, pela definicao do conjunto de
regras que governam o fluxo da informacao.

Telles e Teixeira (2002), ao relatarem sobre o uso da tecnologia da
informacao, deixam claro que se trata de um ferramental de disseminacao
do conhecimento, nao podendo ser visto como primordial ou essencial, mas
sim como apoio ao sistema de criacao e emancipacao do conhecimento.

Daft (2002) descreve que a disseminacao do conhecimento em
qualquer organizacao é crucial, e que o conhecimento explicito pode ser
facilmente capturado e compartilhado formalmente, por meio da tecnologia
da informacdo, mas estima que até 80% do conhecimento Gtil de uma
organizacado é o conhecimento tacito, que ndo é facilmente capturado e
disseminado.

O conhecimento explicito refere-se ao conhecimento transmissivel
em linguagem formal e sistematica, ou seja, é aquele cujas regras sao
exteriorizadas por informacdes que podem ser transmitidas a outros por
meio dos sentidos humanos. E representado por relatorios, base de dados,
patentes, produtos e processos, enquanto o conhecimento tacito inclui a
intencdo, as perspectivas, crencas e valores que as pessoas formam como
resultado de suas experiéncias. Esta profundamente arraigado na acao e no
comprometimento do individuo com determinado contexto.

Nonaka e Takeuchi (1995), ao descreverem sobre o Espiral de
Criacdo do Conhecimento Organizacional, demonstram que o conhecimento
humano e, por conseguinte, o conhecimento organizacional, é criado e
expandido por intermédio da interacdo social entre o conhecimento tacito e
o conhecimento explicito e que, a nao ser que se torne explicito, o
conhecimento compartilhado nao pode ser facilmente alavancado pela
organizacao como um todo.

Conforme Nonaka e Takeuchi (1995), a criacdo do conhecimento
organizacional é um processo em espiral, que se inicia no individuo, cruza
fronteiras e amplia comunidades de interacdo. Eles utilizam uma
representacao grafica em forma de espiral para descrever criacdo do
conhecimento organizacional. O modelo espiral percorre quadrantes de
conversao do conhecimento: (i) Socializacdo: conversao de conhecimento
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tacito em conhecimento tacito; (ii) Externalizacdo: articulacdo do
conhecimento tacito em conceitos explicitos; (iii) Combinagdo: conversao
de conhecimento explicito em conhecimento explicito; e (iv) Internalizacao:
processo de incorporacdo de conhecimento explicito, convertendo-o em
tacito.

Os autores Probst, Raub e Romhardt (2002) buscam demonstrar que
nao é necessaria a disseminacdo de todo conhecimento para toda
organizacao, e que a amplitude da disseminacao do conhecimento deve
estar em acordo com a estratégia organizacional, as politicas de pessoas, a
estrutura da empresa e a tecnologia existente. A disseminacao do
conhecimento apenas tera valor se contribuir para a competitividade
organizacional.

Metodologia da pesquisa

Em atendimento ao previsto por Yin (2005), esta pesquisa baseia-se
em estudo de caso, em uma Prefeitura do Cone Leste Paulista, na busca do
entendimento da iniciativa de inovacao municipal como promocao de gestao
voltada ao atendimento das necessidades do cidadao, sendo que um dos
pesquisadores esteve envolvido diretamente com o “Projeto Arrumando a
Casa” durante o periodo da elaboracdo da proposta e elaboracdo da
arquitetura do Cadastro Unico.

O foco da pesquisa consiste em verificar como foi concebido o
modelo do Cadastro Unico durante a elaboracdo do “Projeto Arrumando a
Casa” entre os anos de 2000 a 2004, bem como ter o entendimento de como
a disseminacdo do conhecimento e a tecnologia da informacao contribuiram
para o resultado final.

Caracterizacao do Projeto Arrumando a Casa

O “Projeto Arrumando a Casa” buscou introduzir inovacdes no
modelo de gestao municipal por meio de melhoria na qualidade dos servicos,
do planejamento estratégico da mudanca do cenario atual e definicao das
principais caracteristicas para escolha do sistema informatizado de gestao.

O projeto teve como vertentes de planejamento: (i) foco:
desburocratizacdo da Prefeitura buscando a agilidade e competéncia no
atendimento aos cidadaos, incentivando a procura aos servicos publicos, na
certeza de que esses cidaddos encontrarao qualidade e eficiéncia no servico
prestado; (ii) objetivo: garantir o respeito aos direitos do cidadao, dar
credibilidade aos servicos municipais e eliminar o excesso de burocracia
integrando todas as Secretarias, Fundacoes e Autarquias; e (iii) estratégia:
articulacdo, cooperacdo e interacdo com o6rgaos publicos, servidores e
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cidadaos quanto a desburocratizacao do relacionamento com a
administracdo municipal e estabelecimento de metas (fisicas e financeiras)
para adocao de novas medidas e simplificacdao burocratica.

A modelagem dos sistemas apresentada no Projeto esta apoiada no
modelo de desburocratizacdo do servico publico na busca do resultado
organizacional.

Conforme Torres (1989), a modelagem pode ser resumida como a
perfeita compreensao das estruturas de todos os principais sistemas e de seu
relacionamento com os dados. Esse mesmo autor descreve que a modelagem
pode ser feita visualmente ou utilizando-se de softwares especificos, que
checam a consisténcia de entradas e saidas consideradas as informacoes que
representam valor para cada estagio da organizacdo, sendo possivel,
dependendo do nivel, retirar informacdes operacionais, taticas e gerencias
(estratégicas), bem como propor indicadores de desempenho.

O processo de transferéncia do conhecimento do “Projeto
Arrumando a Casa” esta baseado em Féruns, ou seja, em debates, discussdo
e articulacdo de acbes de governo de modo a atender as necessidades e
desejos do cidadao e buscar mudancas nos processos criticos da Prefeitura.

A estrutura hierarquica do Projeto compreende a estrutura por
equipes apresentada por Robbins (2002), que facilita a transferéncia do
conhecimento. Essa estrutura envolve, além do prefeito, trés niveis, sendo
eles: (i) Coordenacao do Programa: com objetivo de acompanhar e aprovar
as acbes realizadas, além de participar diretamente, por meio de seus
membros, nos Foruns de exercicios de definicdo de acbes de governo. E
nessa instancia que se define a estratégia de comunicacao, a divulgacao dos
trabalhos e motivacao dos servidores envolvidos; (ii) Grupos dos Secretarios
das Areas Meio: com objetivo de elaborar a organizacdo do programa, a
mediacao e auxilio nos trabalhos dos Grupos, a organizacdo dos Foruns e a
elaboracdo de minutas das Acdes de Programa. E por intermédio desse grupo
que se armazena e se compartilha o conhecimento; e (iii) Grupos: com
objetivo de definir as dimensoes primordiais dos programas.

Os Grupos foram divididos em cinco eixos de atuacao: (i) Grupo 1:
Desburocatizacao, normatizacdo e legimitacdao das agdes: consolidar as
leis municipais, bem como propor a sua racionalizacdo com vistas a
viabilizar uma legislacdo clara e objetiva ao municipe; (ii) Grupo 2:
Cadastro Unico: estudar solucdes para formulacio e implantacio de
servicos sociais, adequados as necessidades de cada familia cadastrada pelo
municipio; (iii) Grupo 3: Atendimento ao cidaddo: propor melhorias com
relacdo ao atendimento ao cidadao: criacdo do Centro de Atendimento do
Cidadao; definicao do novo perfil do atendente e disponibilizacao do servico
pelo 0800 e pela Internet; (iv) Grupo 4: Comunicacdao e conhecimento:
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estudar formas de disponibilizar as informagdes para o municipe, tendo
como foco a democratizacao da informacao; e (v) Grupo 5:
Descentralizacdao da tecnologia da informacdo e comunicag¢do: criar um
modelo de infraestrutura que atendesse a todas as Secretarias e a
disponibilizacao da base de dados para que os gestores/usuarios pudessem,
a partir das informacdes, tomar as decisdes estratégicas na sua area de
competéncia.

A Figura 1 demonstra a visualizacdo grafica do processo de
transferéncia do conhecimento e da estrutura hierarquica, na qual fica
evidente a forma de participacdo do prefeito, dos responsaveis pela
Coordenacdo do Programa, dos Grupos dos Secretarios e dos Grupos de
Trabalho.

Figura 1: Niveis do programa Arrumando a Casa

Coordenagéo do Programa

Grupos dos Secretarios das Areas

Meio

O Projeto Arrumando a Casa possuia, também, trés aspectos de
atuacdo que podem ser consideradas estratégias: (i) interacdo e
articulagdo: criar um comité interno de desburocratizacdo; convidar
instituicoes representativas dos cidadaos para debates; visitar prefeituras
que tenham programas de desburocratizacao e promover debates sobre o
assunto solucées e criar comissGes para analisar casos de sucesso; (ii)
sensibilizacdo: buscar a adesao do Legislativo na revisao conjunta da
legislacao que agilize o atendimento ao cidadao e propor a criacao de um
grupo de desburocratizacdo dos servicos judiciarios; e (iii) mobilizacao:
criar canais eficazes de comunicacdao com o cidadao; patrocinar eventos,
seminarios sobre modernizacdo, qualidade e atendimento do cidaddo e
treinar servidores para a pratica de gestao desburocratizada.
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Caracterizacdo do Eixo 2: Cadastro Unico

A A atividade realizada pelo Grupo 2 - Cadastro Unico, objeto desta
pesquisa, teve como finalidade inicial o estudo de solucoes para formulacao
e implantacdao de servicos sociais, adequados as necessidades de cada
familia cadastrada pelo municipio.

Os servicos sociais abrangem o Programa de Transferéncia de Renda,
da Bolsa-Alimentacao, da Bolsa-Escola, do Programa de Erradicacao do
Trabalho Infantil (PETI) e do Auxilio-Gas (atualmente centralizada no
Programa Bolsa Familia).

Dentro do “Projeto Arrumando a Casa” buscou-se a criacao de
condicbes para que seja implantada uma nova politica de atendimento ao
cidadao em busca de uma gestao publica gerencial e uma nova metodologia
para atualizacao cadastral, com emprego de tecnologias atualizadas que
permitam: (i) racionalizar custos e otimizar processos; (ii) aumentar o grau
de confiabilidade nas informacdes; (iii) melhorar o atendimento aos
municipes; (iv) melhorar a qualidade e o acesso a informacao; (v) prover
informacdes que subsidiem o planejamento; (vi) modernizar e agilizar a
integracao com os programas Federais e Estaduais; e (vii) proporcionar
justica social.

A implementacao dessa nova metodologia para atualizacao cadastral
€ uma questao de cidadania e permitiria o0 aumento da renda circulante na
cidade e a expansao do comércio e de oportunidades de negocios.

A designacdo do Grupo 2 compreendeu ao previsto nos modelos
contemporaneos de estrutura organizacional por equipes. Robbins (2002)
descreve que, neste tipo de estrutura, as equipes sdao de carater
permanente ou temporario, geralmente multifuncionais, criadas para
aperfeicoar as relacdes laterais e resolver problemas em toda a organizacao,
em que, geralmente, os membros trabalham juntos o tempo necessario para
resolver os problemas, mas continuam a ter os trabalhos funcionais de
tempo integral.

Buscou-se, para a composicao desse Grupo de Trabalho, servidores
com o seguinte perfil: (i) profissional de gestao de processos com
conhecimento em normas, para orientar sobre assuntos normativos; (ii)
especialistas que possuem alto conhecimento e vivéncia sobre o tema
abordado; e (iii) pessoas que contribuirdo com suas experiéncias ou
relataram as necessidades dos usuarios ou dos clientes internos.

Cadastro unico

Nas reunides do Grupo, os membros discutiram solucdes propostas e
acrescentam novas informacdes, empregando de técnicas de gestdo de
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reunides ou improvisacao, dependendo da interacao da equipe no momento
da discussao das novas solucdes, ambiente propicio para a disseminacdo do
conhecimento.

Nas reunides, todos os posicionamentos e questdes levantadas eram
observadas pelo Relator que elaborava a Ata de Reuniao, formalizando as
informacdes originadas, bem como buscava adequar as propostas
apresentadas as necessidades operativas, focando no tema, na expectativa
de atender as necessidades dos clientes do processo, considerando a
capacidade dos usuarios em participar dos processos.

Durante toda a fase de reunides, houve a transferéncia espontanea e
nao estruturado do conhecimento por meio da aplicacdo da técnica de
brainstorming. Descreve Lima (2004) que a transferéncia nao estruturada do
conhecimento é oportunidade para encontros espontaneos de mente e tém o
potencial de gerar novas ideias.

Durante as técnicas de brainstorming, concluiu-se que a modelagem
do processo deveria contemplar os seguintes fatores: (i) retrato real e
fidedigno do publico-alvo e dos destinatarios das politicas sociais publicas,
tendo o conhecimento da renda dessas familias, de como elas sao
constituidas, de quais servicos necessitam e o grau de escolaridade de seus
membros; (ii) base para concepcéo de politicas sociais eficientes e eficazes;
(iii) possibilidade de ter politicas publicas adequadas as necessidades da
populacdao em situacao de pobreza; (iv) criacdo de uma base de dados que
atendesse as necessidades de informacoes especificas de cada Secretaria; e
(v) agilidade no cadastramento das familias, mantendo o direito para
participar dos programas sociais do Governo Federal e Estadual.

Nesta fase, levantou-se a situacdo atual do processo de cadastro
para os diversos servicos sociais, o que demonstrou nao existir uma
padronizacao de captacao de informacao, no qual demonstrava a aplicacao
de esforcos em excesso, e duplicidade das atividades, bem como
informagdes assimétricas entre os diversos setores da prefeitura e a
necessidade de varios cadastros pelo beneficiario ou requerente do
beneficio. O fluxo atual & demonstrado na Figura 2.
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Figura 2: Processo de cadastro para os diversos programas sociais
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Apos o entendimento do processo atual de cadastro para os diversos
servicos sociais, foram realizados Foruns de discussdao, com representantes
das Secretarias, para descrever os pontos criticos do processo.

Nessa etapa, foi redesenhado o processo por intermédio de seu
mapeamento, de forma participativa, realizado por areas de conhecimento,
incluindo as Secretarias de Educacgao, Salde e Assisténcia Social.

Esse redesenho teve como objetivo: (i) listar os processos que
compOem o0s servicos sociais; (ii) hierarquizar por ordem de execucao; (iii)
qualificar para facilitar a sua compreensao; (iv) relacionar as principais
dificuldades para execucao; e (v) desenhar o novo processo com a equipe,
na qual todo o processo fosse documentado.

A proposta de um processo Unico de cadastro € apresentada na
Figura 3. Esse novo processo buscaria atender os requerentes e beneficiarios
conforme preconizado na gestao publica gerencial, com uma base Unica de
informacdes e otimizacao dos recursos computacionais, considerando os
stakeholders envolvidos com os diferentes programas sociais.
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Figura 3: Proposta de Cadastro Unico
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0 processo do Cadastro Unico estaria baseado em campos que sao
comuns ao Cadastramento do Cidaddo e ao Cadastro Unico da Caixa
Economica Federal. As informacdes especificas dos cadastros dos diversos
programas sociais deveriam ser agregados a este processo.

Ter-se-iam as informacdes agrupadas, no minimo, em informagdes
gerais, do domicilio, da familia e da pessoa (beneficiario ou requerente).

0 Cadastro Unico buscaria centralizar todos os dados cadastrais dos
programas de transferéncia de renda e do CADSUS, sendo que as familias dos
beneficiarios que constam tanto nos cadastros especificos de cada programa
quanto no CADSUS passariam a complementar as informacdes solicitadas no
Cadastro Unico.

Infraestrutura do Cadastro Unico

A aplicabilidade da infraestrutura tinha como objetivo a integracao,
por meio da tecnologia da informacao, das Secretarias externas ao Paco
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Municipal (local onde encontra-se fisicamente instalada a prefeitura), uma
vez que o Paco Municipal abrange apenas o Gabinete do Prefeito, Secretaria
de Assuntos Juridicos e partes das Secretarias de Governo, de Financas, de
Administracao e de Planejamento, sendo que as demais Secretarias estao
localizadas em prédios espalhados pelo municipio, dentro do conceito
demonstrado na Figura 4.

Em janeiro 2002, apenas o Prédio de Recursos Humanos estava
interligado via fibra 6tica com o Paco Municipal. Os demais setores da
prefeitura acessavam apenas os sistemas locais e seus acessos a Internet
eram realizados por meio de linha discada com cada Secretaria tendo seus
contratos de acesso aos servicos.

Figura 4: Abrangéncia do Cadastro Unico
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As etapas de aplicabilidade do Cadastro Unico estaria diretamente
relacionadas com o cadastro de gestao administrativa-financeira e o de geo-
processamento, como pode ser verificado por intermédio da Figura 5.
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Figura 5: Etapas de Modernizacao
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Na proposicao do sistema de gestdo, foram levantadas as normas de
qualidades (Quadro 2) com o objetivo de listar o maior nimero de
caracteristicas a serem verificadas em um software, para que ele seja

considerado um "software de qualidade”.
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Quadro 2: Normas de Qualidade para software (ZANATTA, 1998)

NORMA COMENTARIO
ISO 9126 Caracteristicas da qualidade de produtos de software.
NBR 13596 Verséo brasileira da ISO 9126
ISO 14598 Guias para a avaliacéo de produtos de software, baseados
na utilizacéo pratica da norma ISO 9126
Caracteristicas de qualidade de pacotes de software
ISO 12119 : .
(software de prateleira, vendido com um produto embalado)
IEEE P1061 Standard for Software Quality Metrics Methodology (produto
de software)
Software Life Cycle Process. Norma para a qualidade do
ISO 12207 .
processo de desenvolvimento de software.
Sistemas de qualidade - Modelo para garantia de qualidade
NBR ISO 9001 em Projeto, Desenvolvimento, Instalag&o e Assisténcia

Técnica (processo)

NBR ISO 9000-3

Gestéo de qualidade e garantia de qualidade. Aplicacédo da
norma ISO 9000 para o processo de desenvolvimento de
software.

NBR ISO 10011

Auditoria de Sistemas de Qualidade (processo)

CMM

Capability Maturity Model. Modelo da SEI (Instituto de
Engenharia de Software do Departamento de Defesa dos
EEUU) para avaliagdo da qualidade do processo de
desenvolvimento de software. Ndo € uma norma ISO, mas é
muito bem aceita no mercado.

SPICE ISO 15504

Projeto da ISO/IEC para avaliagdo de processo de
desenvolvimento de software. Ainda ndo é uma norma oficial
ISO, mas o processo estd em andamento.

Foram considerados grupos de caracteristicas divididos em
funcionalidade, confiabilidade, usabilidade, eficiéncia, manutenibilidade
e portabilidade para apoiar na definicao do sistema de gestao. Cada grupo
foi dividido em algumas subcaracteristicas. A lista completa dos nomes
dados pelo ISO/IEC para as caracteristicas e subcaracteristicas esta no
Quadro 3, que foi utilizado como referencial para escolha do novo sistema

de gestao.
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Quadro 3: Caracteristicas e sub-caracteristicas para escolha do sistema

(ABNT, 1996)

c SUB- PERGUNTA CHAVE PARA A
SIS CARACTERISTICA SUB-CARACTERISTICA
Adegquacio Propde-se a fazer o que é
quag apropriado?
Acuracia Faz o que foi proposto de forma

Funcionalidade
(satisfaz as
necessidades?)

correta?

Interoperabilidade

Interage com os sistemas
especificados?

Conformidade

Esta de acordo com as normas,
leis, entre outros?

Seguranca de acesso

Evita acesso nao autorizado aos
dados?

Confiabilidade
(é imune a falhas?)

Maturidade

Com que frequéncia apresenta
falhas?

Tolerancia a falhas

Ocorrendo falhas, como ele
reage?

Recuperabilidade

E capaz de recuperar dados em
caso de falha?

Usabilidade
(é facil de usar?)

Inteligibilidade

E facil entender o conceito e a
aplicacdo?

Apreensibilidade

E facil aprender a usar?

Operacionalidade

E facil de operar e controlar?

Eficiéncia
(é r4pido e
"enxuto”?)

Tempo

Qual é o tempo de resposta, a
velocidade de execucdo?

Recursos

Quanto recurso usa? Durante
guanto tempo?

Manutenibilidade
(é facil de
modificar?)

Analisabilidade

E facil de encontrar uma falha,
guando ocorre?

Modificabilidade

E facil modificar e adaptar?

Estabilidade

Ha grande risco quando se faz
alteracdes?

Testabilidade

E facil testar quando se faz
alteracdes?

Portabilidade
(& facil de usar em
outro ambiente?)

Adaptabilidade

E facil adaptar a outros
ambientes?

Capac. para ser
instalado

E facil instalar em outros
ambientes?

Conformidade

Esta de acordo com padrdes de
portabilidade?

Capac. para
substituir

E facil usar para substituir
outro?
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Conclusao

O Projeto Arrumando a Casa equilibrou-se por meio de Foéruns
responsaveis pela disseminacdo do conhecimento, pela orientacdo da
Coordenacao do Programa, para que todos soubessem para onde caminhar,
pelos Grupos de Secretdrios das Areas Meio que possibilitaram que todos
caminhassem com o menor esforco possivel e numa maior velocidade
possivel, e pelos demais Grupos que foram os principais responsaveis pela
criacao do conhecimento e das solucoes.

A tecnologia da informacao tornar-se-ia um ferramental de apoio
importante na pratica das novas atividades, porém o sucesso de sua
aplicabilidade ocorreria devido ao estudo e remodelagens dos processos
existentes e da utilizacao de softwares apoiados em conceitos de qualidade.

Outro fator importante trata-se da sensibilizacao das pessoas para o
processo de mudanca, tornando-as agentes de criacao do conhecimento, que
possibilitou que conhecimentos tacitos fossem transformados em
conhecimento explicito, ao qual todos os envolvidos teriam acesso e
utilizariam os novos sistemas.
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