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RESUMO

Este trabalho analisa os Portais Intranet, Extranet e Internet da A sob o enfoque dos
fundamentos que permitem que um Portal Corporativo possa ser utilizado como uma
ferramenta de Gestdo do Conhecimento e se esses Portais atendem as 15 regras propostas por
Wayne Eckerson que, segundo o mesmo, contemplam as principais caracteristicas desejaveis
e 0s requisitos minimos esperados de um Portal Corporativo. Ao final do trabalho séo

apresentadas as conclusdes e recomendacdes para evolugdo destes portais corporativos.
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ABSTRACT

The objective of this work is to analyze the Intranet, Extranet and Internet Portals of
enterprise A under the approach of the foundations that allow an Enterprise Portal to be
utilized like a tool of Knowledge Management and to verify whether it is compliant with the
15 proposed rules by Wayne Eckerson that establishes the main desirable characteristics and
the minimum requirements expected of an Enterprise Portal. Conclusions and

recommendations are made to help converting the portal to an Eckerson compliant tool
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Introducéo e Contexto

Este trabalho investigar a seguinte indagacgéo: qual € a utilidade dos Portais Corporativos
como ferramenta de Gestdo do Conhecimento? Nele apresenta-se o conceito das 15
regras basicas de Wayne Eckerson que representam requisitos para que os Portais
Corporativos alcancem plenamente os seus objetivos. Analisa-se o caso de uso da A
(Associacao Nacional das Instituicdes do Mercado Financeiro), onde séo avaliados 0s
Portais Intranet!, Extranet’ e Internet da organizacéo e sdo feitos mais dois
questionamentos: os Portais da A atendem as 15 regras de Wayne Eckerson? Eles

possuem os fundamentos para o uso em Gestdo do Conhecimento?

O uso do Portal Corporativo permite que haja uma difusdo da Informacdo nas organizacdes,
seja internamente ou externamente a mesma, tornando-se este uma importante ferramenta na
Gestdo do Conhecimento. Para a constru¢cdo de um Portal Corporativo, devem-se seguir
regras minimas e supde-se que as mesmas sejam fundamentais para que os Portais sejam
eficazes e eficientes com relacdo aos objetivos definidos pela organizacdo. Divdersos
trabalhos tém estudado academicamente este tema, dentre eles destacam-se: ANTUNES,
(2003), BARROSO, (2003), CARVALHO, (2003), FERREIRA, (2003), TEIXEIRA (2001),
QUINTELLA (2000), QUINTELLA (2006), TONET (2006),

Para REYNOLDS & KOULOPOULOS (1999), a solugéo de Portal Corporativo vem sendo
considerada um forma de agregar informacdes oriundas de fontes diversas em um Unico e
conveniente local, possibilitando as empresas melhorar sua produtividade e gerar eficiéncia ao
oferecer a funcionarios, clientes e parceiros todas as informaces, aplicacdes e servicos

necessarios a conducdo dos processos organizacionais.

Segundo TERRA e GORDON (2002), o “Portal do Conhecimento Corporativo” oferece
facilidades automatizadas para captacdo, organizacdo, analise, e distribuicdo de informacéo

multimeios, bem como colaboragdo, mediacéo e e-learning®.

! Define-se como Intranet a rede de recursos de Tl interna na empresa.

> Define-se como Extranet a rede de recursos de Tl que esté situada entre a rede interna de uma empresa e a
Internet, que € a rede mundial e aberta de computadores. Pode se caracterizar que a Extranet é também uma rede
de recursos de Tl inter-empresas.

% Entende-se como e-learning qualquer estudo que seja feito utilizando recursos multimidia computacionais.



De acordo com CASTRO (2001) o Portal Corporativo agrega valor em todos os processos da
empresa que utilizam de alguma forma as suas facilidades. A diminuicdo dos custos e 0
aumento da eficiéncia estdo entre os principais beneficios advindos da existéncia do Portal

dentro da organizag&o.

Os sujeitos do estudo sdo o publico em geral, mas, principalmente, os funcionarios,
colaboradores, gestores, fornecedores, clientes e associados da A, 0s quais possuem acessos,
limitados ou ndo, as informacdes contidas nos Portais Corporativos (Intranet, Extranet e

Internet) da organizacéo.

Segundo DAVENPORT e PRUSAK (1998), o Dado é simplesmente o fato capturado de uma
entidade qualquer, que, passa por um processo de organizacao e interpretacdo para geragdo da
Informacédo, que por sua vez, passa por um processo de analise e reflexdo para geracdo do
Conhecimento, que pode ser caracterizado com discernimento, experiéncia ou habilidade
aplicavel a um processo empresarial. Segundo 0os mesmos autores, 0 Conhecimento é um
fluido misto de experiéncias, valores, Informagéo contextual e Conhecimento que fornece

uma estrutura para avaliar e incorporar novas experiéncias e Informagao.

NONAKA e TAKEUCHI (1998) definem o Conhecimento como “crenca verdadeira
justificada”, ou seja, “...um processo humano e dindmico de justificar a crenca pessoal com
relacdo a verdade”. Segundo os autores, 0 Conhecimento possuiria duas categorias: T&cito e
Explicito. O Conhecimento Tacito € “pessoal e especifico ao contexto e, portanto, dificil de
ser formulado e comunicado”, sendo este representado por paradigmas, esguemas,
perspectivas e crencas. Ja o Conhecimento Explicito “refere-se ao Conhecimento
transmissivel em linguagem formal e sistematica”, sendo este representado pelos dados

brutos, nas formulas e nos procedimentos codificados.

Segundo os autores, existem quatro modos de conversdo do Conhecimento. O modo de
socializacdo sugere que os individuos da organizagdo interajam entre si para que haja o
compartilhamento de experiéncias associadas as emocdes, modelos mentais, intengdes e
visdes. Desta forma seria possivel conseguir transferéncia do Conhecimento Téacito entre 0s
individuos e a associagdo de um mesmo tipo de Conhecimento a diferentes contextos
individuais. No modo de externalizacdo o Conhecimento Técito se traduz em novos conceitos

capazes de serem justificados, categorizados e contextualizados na organizacdo, onde seria



criada a Informacdo, a qual poderia ser convertida em Conhecimento. Na combinacdo é
identificado, dentre os conceitos que foram extraidos pela organizacao, aqueles que possuem
alguma relacéo entre si e, estes, agrupados em conjuntos de Conhecimento Explicito. Cada
conjunto de Conhecimento é parte da base de Conhecimento organizacional e esta
diretamente relacionado a um tipo especifico de Informagdo ou modelo. Por ultimo, no
processo de internalizagdo observa-se a captacao individual do Conhecimento que foi extraido
para a organizacdo. Neste modo o Conhecimento Explicito se torna ferramenta de
aprendizagem através de manuais ou documentos e volta a assumir um contexto abstrato e

subjetivo para cada individuo na empresa.

Conforme argumenta HACKETT (2002), os trabalhadores do Conhecimento,
independentemente do local onde estdo, podem aceder & Informagdo sobre conceitos e
metodologias, aspectos organizacionais e tecnologias e conseguem tomar decisfes de forma
mais rapida, de modo a ultrapassar barreiras internas e externas, criando mais oportunidades
para inovar, reduzir tempos de desenvolvimento de produtos e melhorar as relacbes com o0s

clientes.

De acordo com DAWSON (2000), o Conhecimento constitui um recurso crucial para o bom

desempenho de qualquer organizacao e é a chave para a criacao de vantagens competitivas.

Segundo KRUGLIANSKAS & TERRA (2003), Gestdo do Conhecimento é a colecdo de
processos que governam a criagdo, a disseminacdo e a utilizagdo do Conhecimento

proporcionam um novo e urgente centro de atencdo para sustentar a posi¢cdo competitiva.

A Gestdo do Conhecimento é referida por TERRA (2001) como um processo sistémico e
organizacionalmente especifico para a aquisicdo, organizacdo e comunicacdo de
Conhecimento, tanto do Téacito como do Explicito, dos colaboradores e funcionarios da

organizacao, para que estes possam usé-lo de forma mais efetiva.

Para TERRA & GORDON (2002), o termo usado atualmente como Portal era conhecido

como mecanismo de busca, cuja finalidade era facilitar o acesso as informacgdes contidas em

vérios documentos dispersos pela Internet. Utilizando recursos de pesquisas “booleanas™ e

* Pesquisa que segue seus principios baseados na l6gica Booleana desenvolvida pelo matematico inglés George
Boole, pela qual se pode estabelecer relagBes entre os termos da busca. Este recurso ajuda a estreitar a busca,



navegacao associativa entre links>, os mecanismos de busca auxiliavam os usuarios localizar
documentos de maneira rapida. Também com objetivos de reduzir o tempo de busca para
encontrar informacdes relevantes na Internet e ajudar usudrios inexperientes, alguns sites® de
busca passaram a utilizar o conceito de categorias, agrupando sites e documentos em grupos
pré-definidos de acordo com seu contedo. Site de Navegacdo passou a Ser a expressao
utilizada para descrever os sites (Excite, Infoseek, Yahoo!, Lycos, entre outros) que passaram a
disponibilizar essas novas funcionalidades. Posteriormente, foram implementadas funcdes de
integragéo, tais como, chats’ em real time®, comunidades de interesse e listas de discusséo,
personalizacdo de conteudo definido pelo usuério e acesso direto a conteildos especializados e

comerciais.

Segundo REYNOLDS e KOULOPOULOS (1999) e MURRAY (1999), os Portais podem ser
classificados, em relacdo ao contexto de sua utilizacdo, em Portais Publicos e Portais
Corporativos; e, em relacdo as suas funcdes, em Portais com énfase em suporte a deciséo,
Portais com énfase em processamento colaborativo e Portais com énfase a ambos. A seguir é

apresentada uma estrutura que mostra a classificacdo apresentada pelos autores.

permitindo focalizar os aspectos especificos de interesse. Os Chamados operadores booleanos (OR, AND, NOT)
sdo os simbolos utilizados para combinagao logica de termos ou expressdes de busca.

> Trata-se de uma hiperligagdo, ou simplesmente uma ligacdo (também conhecida em portugués pelos
correspondentes termo inglés hyperlink), € uma referéncia num documento em hipertexto (pagina web) a outro
documento ou a outro recurso.

® Um site ou sitio (expressdo equivalente em portugués europeu) é um conjunto de péaginas web, isto é, de
hipertextos acessiveis geralmente pelo protocolo HTTP na Internet.

" O termo refere-se ao recurso de conversagdo que pode ser utilizado na Internet.

8 O uso do termo expresso no idioma inglés da expressdo “tempo real” faz-se necessario devido & constante
utilizacdo do mesmao entre os profissionais que atuam em TI.



* Portal Publico

* Quanto ao Seu Contexto
* Portal Corporativo

* Portal de Informacgdes
ou Conteldo

( * Enfase em Suporte a Deciséo L
* Portal de Negocios
* Portal de Suporte a Deciséo
* Quanto a Sua Funcéo < * Enfase em Processamento * Portal Colaborativo
Colaborativo * Portal de Especialistas
X * Enfase em Ambos * Portal de Informacdes Empresariais

* Portal do Conhecimento

MURRAY (1999) apresenta uma visdo de Portal Corporativo como sendo este um recurso
que vai além de uma porta de acesso as informagbes empresariais, tendo este, também, a
funcdo ndo s6 de conectar os usuarios a tudo que estes necessitam, mas a todos que

necessitam.

REYNOLDS & KOULOPOULOS (1999) reforcam que o Portal Corporativo é uma forma de
fazer os diversos departamentos de uma organizagdo, ou diferentes empresas de um mesmo
grupo, trocarem informagdes e trabalharem em conjunto. Trata-se, essencialmente, de uma
ferramenta de colaboragdo, um recurso que facilita a Gestdo do Conhecimento e ajuda a

transmitir em real time, para toda a empresa, informacdes pertinentes.

Conforme argumenta UEHARA (2001), o principal objetivo do Portal Corporativo €
disponibilizar informacdes especificas de negocios para auxiliar 0s usuarios de sistemas
informatizados a serem mais competitivos. Ser competitivo requer um modelo bidirecional
que possa apoiar as necessidades crescentes dos trabalhadores do Conhecimento por

ferramentas interativas de Gestao de Informacao e de Conhecimento.



Os principais fabricantes da industria de software que possuem pacotes para a construcdo de
Portais Corporativos sdo a Microsoft, com o SharePoint Portal Server’; a Oracle, com o
Oracle Application Server Portal'®; a Sun Microsystems, com a suite Sun Java System Portal
Server'!; e a IBM, com 0 WebSphere Portal Server*?. Essas solucdes oferecem frameworks™

para gerenciar diversas funcionalidades.

Muitas empresas preferem apostar nos pacotes “fechados”, ou seja, que partem de uma
solucdo conjunta de um fabricante ou uma suite de produtos daquele mesmo fabricante.
Porém, esses pacotes ndo vém prontos para uso imediato pela empresa que esta implantando o
Portal e € preciso um trabalho de desenvolvimento e personalizacdo da solucéo para alinha-la

e adapta-la a realidade e as necessidades da empresa.

Na maioria dos casos, as empresas optam pelas tecnologias .NET™ ou Java'®, apesar de
existirem outras formas de se construir um Portal Corporativo, como 0 uso da linguagem
PHP® ou ASPY, por exemplo. No caso de uso da A, que veremos no Capitulo 5 deste

trabalho, serd mostrado que esta utilizou a linguagem ASP na construcdo de seus Portais.

O Portal Corporativo é uma ferramenta de TI muito importante para uso em uma arquitetura
integrada de Gestdo do Conhecimento. Um dos principais objetivos do Portal Corporativo é

prover aos usuarios do Conhecimento uma visdo comum da memoria e do Conhecimento

% Maiores informagdes sobre o SharePoint Portal Server 2007, da Microsoft, podem ser encontradas no site
oficial do produto, cujo enderego € o http://office.microsoft.com/en-us/sharepointserver/default.aspx .

0 Sobre o Oracle Application Server Portal 10g, maiores informacdes podem ser acessadas no site
http://www.oracle.com/technology/products/ias/portal/index.html .

1 Em http://www.sun.com/software/products/portal_srvr/index.xml podem ser obtidas informacdes adicionais
sobre a suite de produtos da Sun para a confeccdo de Portais Corporativos.

2 Em http://www-306.ibm.com/software/genservers/portal/server/index.html?S_TACT=103BEW01&S_CMP=campaign
existem informagdes sobre o software de desenvolvimento de Portal Corporativo da IBM.

13 S&0 ferramentas especificas de cada fabricante que oferecem a infra-estrutura de software sobre a qual as
funcionalidades de cada portal serdo construidas.

¥ Microsoft .NET é uma iniciativa da Microsoft em que visa uma plataforma Unica para desenvolvimento e
execucao de sistemas e aplicacdes. Todo e qualquer cddigo gerado para .NET, pode ser executado em qualquer
dispositivo ou plataforma que possua um framework: a "Plataforma .NET" (NET Framework).

1> Java é uma linguagem de programacéo orientada a objeto desenvolvida pela empresa Sun Microsystems.
Diferentemente das linguagens convencionais, que sdo compiladas para cddigo nativo, a linguagem Java €
compilada para uma forma intermediaria de codigo denominada "bytecode"”, que € interpretada pelas Maquinas
Virtuais JAVA (JVMs). E essa caracteristica que faz com que os programas Java sejam independentes de
plataforma, executando em qualquer sistema que possua uma JVM.

16 PHP é uma linguagem interpretada, livre e muito utilizada para gerar conteido dindmico na Web. Apesar de
ser uma linguagem de féacil aprendizagem e de utilizagéo para pequenos scripts dindmicos simples, o PHP é uma
poderosa linguagem orientada a objetos.

170 ASP (de Active Server Pages) é uma estrutura de programacao em script que se utiliza de VBScript, JScript,
PerlScript ou Python processadas pelo lado servidor para geracdo de contetido dindmico na Web.



organizacional, além de permitir facil acesso aos servicos compartilhados e aos recursos de
Conhecimento, de maneira que esses usuarios se sintam a vontade nesse ambiente e melhorem

sua produtividade e seu processo de tomada de decisao.

Requisitos de um Portal Corporativo segundo ECKERSON (1999)

Wayne Eckerson, diretor de pesquisa do Data Warehousing Institute, em Seattle, EUA,
escreveu um artigo na Oracle Magazine de julho de 1999 que tem sido muito utilizado em
trabalhos cientificos a respeito de Portais Corporativos, intitulado “15 Rules for Enterprise
Portals” ou “15 Regras para Portais Corporativos”. Segundo o autor, existem 15 regras que
contemplam as principais caracteristicas desejaveis e 0s requisitos minimos esperados de um
Portal Corporativo. Essas regras podem ser usadas para 0S executivos questionarem 0s
fornecedores de TI para Portais Corporativos se seus produtos possuem essas caracteristicas.:

12 Regra: Quanto a facilidade na utilizacdo pelos usuarios, principalmente os eventuais, 0s
mesmos devem conseguir localizar e acessar facilmente a Informagao correta, com 0 minimo

de treinamento, ndo importando o local de armazenamento dessa Informagé&o.

2% Regra: Quanto a classificacdo e pesquisa intuitiva das informacdes da organizacéo, o Portal
Corporativo deve ser capaz de indexar e organizar as mesmas e seu mecanismo de busca deve
refinar e filtrar essas informacgdes, suportando palavras-chave e operadores booleanos,

apresentando o resultado da pesquisa em categorias de facil compreenséo.

32 Regra: Quanto ao compartilhamento colaborativo, o Portal Corporativo deve permitir aos
usuarios publicar, compartilhar e receber informacdes de outros usuérios e deve fornecer um

meio de interacao entre pessoas e grupos na organizacao.

42 Regra: Quanto a conectividade universal aos recursos informacionais, o Portal Corporativo
Portal deve prover amplo acesso a todo e qualquer recurso informacional, suportando conexao
com sistemas heterogéneos, tais como e-mail, bancos de dados, GEDs', servidores web,
groupware, sistemas de audio e video e etc. Para isso, o Portal Corporativo deve ser capaz de

gerenciar varios formatos de dados estruturados e ndo estruturados.

8 0 termo GED refere-se a Gestdo Eletronica de Documentos.



52 Regra: Quanto ao acesso dindmico aos recursos informacionais, o Portal Corporativo deve
permiti-lo, por meio de sistemas inteligentes, fazendo com que 0s usuarios sempre recebam
informages atualizadas. Além disso, o Portal Corporativo deve fornecer, também, acesso
dindmico a objetos criados por fornecedores de ferramentas de administracdo de documentos

e BI*®, 0 que s6 sera possivel através do desenvolvimento de interfaces de integracéo.

6° Regra: Quanto ao roteamento inteligente, o Portal Corporativo deve ser capaz de direcionar
automaticamente relatorios e documentos a usuérios selecionados como parte de um processo

bem definido de workflow.

7% Regra: Quanto a integracdo com ferramenta de BIl, o Portal Corporativo o Portal deve
integrar os aspectos de pesquisa, relatério e analise dos sistemas de BI.

8% Regra: Quanto a arquitetura baseada em servidor, para suportar um grande nimero de
usuarios e grandes volumes de informacgdes, servigos e sessbes concorrentes, o Portal

Corporativo deve basear-se em uma arquitetura cliente-servidor.

92 Regra: Quanto a distribuicao de servicos para melhor balancear a carga de processamento,
o Portal Corporativo permiti-lo e, preferencialmente, os intra e inter processos de
comunicacdo devem ser gerenciados por protocolos padrées (TCIP/IP, CORBA, DCOM etc.)

e em produtos baseados nesses servicgos.

10% Regra: Quanto a flexibilidade na definicdo das permissdes de acesso, 0 administrador do
Portal Corporativo deve ser capaz de fazé-lo para usuarios e grupos da empresa, por meio dos
perfis e essas permissdes devem definir os tOpicos ou categorias que 0s usuarios tém acesso,
canais que podem subscrever funcGes que podem usar os dados que podem ver o nivel de

interatividade com relatorios.

11* Regra: Quantos as interfaces externas, o Portal Corporativo deve ser capaz de se
comunicar com outros aplicativos e sistemas, sendo possivel ler e sincronizar outros servicos

de diretorio e interagir com os demais repositorios de informagé&o.

%0 termo BI (Business Intelligence) refere-se ao processo de coleta, organizaco, analise, compartilhamento e
monitoramento de Informacgdes que oferecem suporte a gestdo de negécios.



122 Regra: Quanto as interfaces programaveis®’, o Portal Corporativo deve ser capaz de ser
acionado por outros aplicativos, tornando publica sua API. Esta caracteristica permite as
empresas embutirem um Portal Empresarial em um web site que ja existente ou criarem um

Portal customizado.

13% Regra: Quanto a seguranca, para salvaguardar as informacgdes corporativas e prevenir
acessos ndo autorizados, o Portal Corporativo deve suportar servicos como criptografia,
autenticacdo, firewalls”, etc., e deve, também, possibilitar a auditoria de acessos a

informacdes.

142 Regra: Quanto a facilidade de instalacdo e administragdo, o Portal Corporativo deve
aproveitar, na medida do possivel, a base instalada de hardware? e software, adquirida ou
contratada anteriormente pela organizacdo. Além disso, o Portal Corporativo deve prover um
meio de gerenciar todas as informacdes corporativas e monitorar o funcionamento do mesmo,

de forma centralizada e dindmica.

152 Regra: Quanto a customizacdo e personalizacdo do Portal Corporativo, o administrador
do mesmo deve ser capaz de fazé-lo de acordo com as politicas e expectativas da organizacao,
assim como o0s proprios usuarios devem ser capazes de personalizar sua interface para facilitar
e agilizar o acesso as informagfes consideradas relevantes. Além disso, 0s usuarios devem

poder personalizar o Portal Corporativo, tornando-o mais facil para seu préprio uso.
Estudo de caso da Empresa A , A Natureza do Negocio e as Areas de Atuacio
A empresa A é uma entidade civil que relne instituicdes financeiras, incluindo bancos

comerciais, bancos maltiplos, bancos de investimento, corretoras e distribuidoras de valores e

administradores de recursos, e € um instrumento de representacdo do setor financeiro junto as

20 O termo comumente usado para a interface programavel de um Portal é APl (Application-Programing
Interface).

°! Entende-se como firewall todo software ou equipamento capaz de bloquear as tentativas de acessos de
usuérios indesejados aos recursos de Tl da corporagdo, através de um conjunto de regras pré-definido e
programado pelos profissionais de T1 da mesma.

“2 0 hardware, material ou ferramental é a parte fisica do computador, ou seja, é o conjunto de componentes
eletrdnicos, circuitos integrados e placas, que se comunicam através de barramentos.



autoridades do Sistema Financeiro Nacional. A empresa possui hoje, aproximadamente, 200

funcionarios, com sede no Rio de Janeiro e um escritorio de representagdo em Sé&o Paulo.

A A presta servicos para o setor financeiro, oferecendo suporte técnico e operacional as
instituicdes, fomentando novos mercados e trabalhando pelo desenvolvimento do Sistema
Financeiro Nacional. Para o suporte aos seus associados, a A oferece assessoria técnica
(econdmica e tributaria), além de emitir diversas publicacbes de conteudo de extrema
relevancia para o Mercado Financeiro e para o publico em geral. A A representa 0s interesses
das instituicbes do Mercado Financeiro junto as autoridades do pais e a organismos
internacionais. Por fim, a A oferece todo um suporte de beneficios as instituicdes, como

previdéncia privada, seguros e planos de saude.

A Infra-Estrutura de TI e de Sistemas

A A possui um moderno parque de equipamentos de informatica que esta localizado na sua
sede no Rio de Janeiro, onde estdo instalados os servidores relacionados a Intranet e os
demais servidores corporativos internos, como o servidor de banco de dados corporativo, 0
servidor de arquivos, o servidor de correio, 0 servidor de antivirus, entre outros. A infra-
estrutura da RTM (Rede de Telecomunicacdes para 0 Mercado), que se caracteriza como
sendo um backbone?® privado (uma Extranet, meio pelo qual as instituicdes financeiras fazem
as suas transagdes entre as mesmas e prestam contas com o Banco Central do Brasil, no Rio
de Janeiro e em S&o Paulo), esta sendo utilizada para abrigar os servidores relacionados a

Extranet e a Internet.

Com relacdo ao hardware utilizado para os servidores, o fornecedor escolhido foi a DELL
Computadores e com relacdo a plataforma utilizada, em ambos os casos, a opc¢ao foi o
conjunto de solugdes da Microsoft. Todos os servidores utilizam o sistema operacional
Windows 2003 R2 e todos os bancos de dados utilizam o SQL 2005. No ambiente interno,
ainda, é utilizado conceito de “virtualizagdo”** de servidores com a solucdo da VMware ESX

23 Um backbone (espinha dorsal) ¢ uma rede de teleprocessamento de dados projetada para atender a requisitos
técnicos previamente definidos, garantindo a largura de banda necesséria ao trafego desejado para a utilizagdo
dos servigos disponibilizados nessa rede.

** “\firtualizac0” é o processo de executar VAarios sistemas operacionais em um (nico equipamento. Uma
méaquina virtual € um ambiente operacional completo que se comporta como se fosse um computador
independente. Com a “virtualizagdo”, um servidor pode manter varios sistemas operacionais em uso.



Server, que permite respostas a incidentes bastante eficazes, porém, insuficientes, pois nao é
usado neste ambiente 0 conceito de contingenciamento de servidores e de sites (Rio de
Janeiro e Séo Paulo) para resolver os incidentes, o que, a rigor, seria mais indicado. Ja nos
ambientes Extranet e Internet é utilizado o conceito, gracas a infra-estrutura existente na
RTM.

A idealizacdo e a construcdo dos sites foram feitas pelos proprios funcionarios da area de
sistemas da A. Nao foram utilizados “pacotes” ja prontos de fornecedores externos. Tudo foi
construido do “zero”. A linguagem de programacdo utilizada em ambos os Portais é a ASP,
porém, existe a intencao (ainda ndo transformada em acdo) de migrar todos os codigos para o
ASP.NET, que é o sucessor da tecnologia ASP. O ASP.NET ¢ baseado no Framework .NET,
do qual herda todas as suas caracteristicas. Por isso, como qualquer aplicacdo .NET, as
aplicacbes para essa plataforma podem ser escritas em varias linguagens, como C# e
VisualBasic.NET. Ao contrario da tecnologia ASP, as aplicagdes ASP.NET sdao compiladas

antes da execucao, trazendo sensivel ganho de desempenho.

Metodologia Analise dos Portais da A sob o Enfoque das Regras de ECKERSON (1999)

Foi feita uma analise de discurso com base em depoimentos de gerentes e analistas das areas
da empresa A observando-se de forma estruturada o uso do portal, para chegar-se &s seguintes

conclusdes sobre o uso das regras de Eckerson.

Regra 1 — Facilidade Para Usuarios Eventuais:

Como critério de avaliacdo desta regra, verificamos se um usuario que ndo seja funcionario ou
colaborador da A seria capaz de acessar informacdes institucionais ou técnicas de maneira
simples e rapida, ou seja, verificamos a quantidade de vezes que este usuério precisa clicar o
mouse para chegar as informac6es desejadas e se essas informac@es estdo visualmente claras,

podendo as mesmas ser percebidas com um simples e rapido olhar na pagina.

Sob o critério mencionado, podemos considerar que esta é a regra mais bem atendida pelos
sites da A, pois 0s recursos e links estdo dispostos dentro de uma interface bastante intuitiva e

amigavel. Qualquer informacdo pode ser acessada com, no maximo, trés cliques do mouse,



dada a clara disposi¢do taxondmica em que os links estdo. Além disso, pode-se destacar que,

visualmente, os sites sdo também muito atraentes e bem acabados.

Regra 2 — Classificacdo e Pesquisa Intuitiva:

Esta regra é atendida somente pela Extranet. Na Intranet ndo existe qualquer mecanismo de

busca.

Na Extranet e na Internet existe uma busca de informag6es na pagina principal que funciona
apenas por palavra-chave. Este recurso utiliza uma solucdo de software para ambientes web
gue é o Adobe ColdFusion. Entretanto, no interior dos sites € possivel fazer buscas de
informacdes sobre taxas, indices, valores em geral e até de contetido de textos, que podem ser

indexadas de varias maneiras (ver Anexo C-2).

Regra 3 — Compartilhamento Cooperativo:

Esta regra ndo é atendida por nenhum dos Portais da A. Ndo ha& qualquer meio de
compartilhamento de informacdes e nem é possivel haver interacdo entre os usuarios do site.
Somente na Extranet e na Internet existe um recurso em que 0s usuarios dao o seu feedback
sobre o site e onde é possivel esclarecer duvidas a respeito do seu contetdo, que é o “Fale
Conosco”, que se trata de um formulario on line que é preenchido pelo usuario e é enviado
para a Assessoria de Comunicacdo da A, que, por sua vez, encaminhara o assunto para o setor
correspondente. Trata-se, portanto, de uma ferramenta somente de contato entre 0s usuarios

dositee a A.

Regra 4 — Conectividade Universal aos Recursos Informacionais:

Os 3 sites permitem acesso aos recursos informacionais que interessam especificamente os 3
diferentes publicos a que se destinam. No caso da Intranet, € possivel acessar o “Sistema de
Frequéncia” (ponto eletronico), o “Sistema Argonauta” (que faz a GED), o “Sistema
Microsiga” (que é uma solucdo ERP para pequenas e médias empresas), 0 “Sistema de Lista
de Distribuig@o” (desenvolvido internamente), o “PaperCut” (solucéo para gerenciamento de



impressdo) e o “Sistema Help Prod” (sistema de help desk desenvolvido internamente)(ver
Anexos B-2 e B-3).

A Extranet e a Internet fornecem acessos ao “Sistema de Difusdo de Taxas” e um link para o
site do SND (Sistema Nacional de Debéntures). Porém, somente a Extranet fornece acesso ao
“Sistema Compare” (que permite a comparacdo de taxas e confeccdo de graficos com
informacdes relacionadas aos titulos publicos e debéntures), ao “Sistema Confere” (que é uma
calculadora eletronica que fornece taxas, precos unitarios e fluxos de pagamentos de titulos
publicos e debéntures), ao “Sistema de Sumulas de Legislacdo” (que é uma solucdo que
realiza pesquisas por assuntos e autores na legislacdo financeira e tributaria e nos artigos
doutrinarios, fornecida pela Adobe e denominada Font Félio) e a um banco de dados

completo com séries historicas da A (ver os Anexos C-3 e C-4).

Regra 5 — Acesso Dinamico aos Recursos Informacionais:

Nenhum dos Portais da A atende a essa regra, pois nao ha troca de informagdes de Bl entre
funcionérios, fornecedores e clientes e ndo ha interfaces de integracdo entre os diversos
sistemas.

Regra 6 — Roteamento Inteligente:

Mais uma vez os sites da A ndo atendem a regra, pois ndo estdo disponiveis recursos de

workflow e direcionamento automatico de relatérios.

Regra 7 — Ferramenta de Inteligéncia de Negdcios Integrada:

Como nao existe qualquer ferramenta de Bl na A, este item também ndo é atendido.

Regra 8 — Arquitetura Baseada em Servidor:

Como critério de avaliacdo desta regra, parte-se da definicdo de uma arquitetura cliente-
servidor. Esta arquitetura se divide em duas partes claramente diferenciadas: de um lado, o

servidor de informagbes ou de recursos, que normalmente se apresenta como sendo uma

maquina bastante potente que atua como depoésito de artefatos (sejam estes paginas web,



arquivos para download, bancos de dados, etc.) ou onde esteja “rodando” uma aplicacdo de
software; de outro lado, um conjunto de clientes (estacGes de trabalho ou outras aplicacGes de
software) que solicitam servigos ao servidor. Ambos os lados devem estar conectados entre si
mediante uma rede.Observado o critério mencionado, pode-se dizer que essa regra é
totalmente atendida pelos portais da A porque ambos seguem 0 conceito de arquitetura
cliente-servidor nos servicos disponibilizados, ou seja, sdo servidores tipicamente web.
Diferentemente dos sites P2P (Peer-to-Peer), como o Napster, o eMule ou o BitTorrent, por
exemplo, que interconectam 0s Seus USUArios para que 0S MESMOS possam trocar arquivos
diversos, o que configura uma arquitetura cliente-servidor-cliente, os sites tipicamente web,

possuem utilizam uma arquitetura cliente-servidor.

Regra 9 — Servicos Distribuidos:

Esta regra é atendida por todos os ambientes, atendo-se ao fato de que a Intranet possui um
grau de distribuicdo de servigos maior que a Extranet, que, por sua vez, possui um grau de
distribuicdo de servigos maior que a Internet. Entretanto, como ndo ha um volume de acessos
nos 3 ambientes que justifique um balanceamento de carga entre servidores que fornecem os
servigos HTTP, HTTPS e FTP, estes sdo fornecidos por somente um servidor em cada um dos

ambientes.

Regra 10 — Definicdo Flexivel das Permissdes de Acesso:

Esta regra é atendida pela Intranet e pela Extranet somente. Na Intranet os acessos sao
restringidos e definidos pelos administradores dos diversos sistemas, conforme as credencias
fornecidas pelo usuario ao dominio Microsoft interno. Na Extranet 0s acessos aos recursos
sdo restringidos conforme a liberacdo da Geréncia Comercial da A, que cadastra e classifica
0s associados e assinantes. Podemos considerar como critério de anélise de flexibilidade do
gerenciamento de acesso o fato de o administrador ter a possibilidade de determinar se um
usuario ou um grupo de usuérios tém permissao para acrescentar, alterar ou destruir dados de
um repositério especifico. Essa flexibilidade é dada, nos Portais da A, pelas caracteristicas
propria tecnologia Microsoft. O Portal da Internet € aberto ao pablico em geral e ndo existe
restricdo de acesso as informac@es disponibilizadas pelo site. As informagdes restritas aos
associados e assinantes e que, desta forma, ndo podem ser acessadas pela rede mundial, ndo



estdo no servidor onde esta hospedado o Portal da Internet da A e nem existem links para o

servidor onde realmente elas estdo, que é o servidor da Extranet.

Regra 11 — Interfaces Externas:

Esta regra ndo é atendida pelos Portais da A. Como foi dito na analise da conformidade com a
regra n° 5, ndo foram desenvolvidas pelos profissionais da area de sistemas da A interfaces de
integracdo com outros sistemas ou aplicativos. Nao possivel a intera¢cdo com outros servicos

de diretdrio ou a interacdo com outros repositérios de informacéo.

Regra 12 — Interfaces Programaveis:

Ndo é possivel utilizar o recurso de customizacéo de interfaces nos Portais da A, critério de
avaliacdo desta regra. Dessa forma, podemos afirmar que ndo ha conformidade com esta
regra.

Regra 13 — Seguranca:

Usam-se para critério de avaliacdo desta regra 0s conceitos mais amplos de Seguranga e de
Disponibilidade da Informacéo, isto €, serdo considerados fatores como disposicao fisica dos
ativos da rede, contingéncia de acesso e de recursos, backup dos dados, acesso fisico de
pessoas aos ativos, escalabilidade de recursos, balanceamento de carga, velocidade de links,

largura de banda, entre outros itens.

Conforme o critério utilizado, é possivel avaliar que essa regra é atendida pelos 3 ambientes.
As questdes da Seguranca e da Disponibilidade da Informacgéo séo levadas a sério pela A.
Todos os recursos e as mais conceituadas ferramentas de seguranca séo utilizados pela equipe
responsavel. Como foi visto no item 5.2, a arquitetura utilizada pela A aproveita as
caracteristicas da RTM, que oferece os recursos mencionados na definicdo do critério

utilizado.

Regra 14 — Fécil Administracao:

A utiliza o conjunto de solucdes da Microsoft para sistemas operacionais, aplicacfes web e

banco de dados. A Microsoft € a lider mundial em fornecimento dessas soluc@es, gracas a



qualidade de seus produtos e a forma pratica e eficiente com os mesmos podem ser
administrados. Desta forma, conclui-se que os Portais Intranet, Extranet e Internet atendem

plenamente a essa regra.

Regra 15 — Customizacéo e Personalizacao:

Por fim, esse €, definitivamente, o ponto que mais deixa a desejar nos Portais da A, pois nao

ha& a menor possibilidade de customizagéo e personalizagdo de nenhum de seus recursos.



Resumo Comparativo Entre os Portais

Abaixo se encontra um quadro-resumo do gque dissemos anteriormente, no qual pode ser feito
um comparativo entre os Portais (Intranet, Extranet e Internet) da A como relagdo a anélise
do atendimento destes as 15 regras de ECKERSON (1999).

Regra Intranet | Extranet | Internet

1 — Facilidade para usuarios eventuais

2 — Classificagéo e pesquisa intuitiva

3 — Compartilhamento cooperativo

4 — Conectividade universal aos recursos informacionais

5 — Acesso dindmico aos recursos informacionais

6 — Roteamento inteligente

7 — Ferramenta de inteligéncia de negdcios integrada

8 — Arquitetura baseada em servidor

9 — Servicos distribuidos

10 — Definicéo flexivel das permissdes de acesso

11 - Interfaces externas

12 — Interfaces programaveis

13 - Seguranga

14 — Facil administracdo
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15 — Customizacdo e personalizacéo

Legenda:

‘/ Atende a regra.

X Nao atende a regra.



Anélise dos Resultados encontrados

Na analise dos Portais da A sob o enfoque dos fundamentos necessarios a Gestdo do
Conhecimento, percebe-se que eles ndo foram criados para esse fim.

A Intranet ndo possui repositorio de documentos e nem recursos de chats, blogs ou listas de
discussdo. N&o se trata, portanto, de um meio pelo qual possa haver colaboracdo e,
conseqiientemente, troca de Informacédo e Conhecimento entre 0s usuarios e nem entre estes e
os demais atores da organizacdo. A rigor, a Intranet da A é um site quase que dedicado ao
relacionamento entre 0 RH e os funcionarios. No link “A Nossa Empresa”, existem
informagdes sobre a estrutura organizacional, sobre as politicas internas e uma sessdo
denominada “Quem é Quem”, onde cada colaborador apresenta algumas informacdes e
interesses pessoais. O link “Vocé na A” é uma pagina com informativos do RH. Em
“Comunicacdo Interna” é possivel ler um clipping de noticias sobre o Mercado Financeiro e
ter acesso a uma secdo em que 0s usuarios sdo convidados a publicar textos, porém, ndo ha
um incentivo para que 0s mesmos utilizem esse recurso. Em “Rotinas Administrativas” é
possivel ter acesso a sistemas corporativos de gestdo, a um banco de comunicados e circulares
enviados e ao Sistema Argonauta, onde é possivel consultar o acervo da Biblioteca. Em
“Modelos” existem alguns modelos de correspondéncias e apresentacbes. Em “Agenda
Telefonica” e “Sistemas de E-mail” existem somente informacdes de contato com
funcionarios, fornecedores e institui¢cbes associadas. E, finalmente, em “Contato” é possivel
enviar criticas e sugestdes para os administradores do Portal. Vé-se, portanto, que 0s

fundamentos de Gestdo do Conhecimento ndo existem na Intranet.

N&o é possivel, através da Intranet da A, se ter conhecimento dos projetos que estdo em
andamento na empresa, até mesmo porque a A ndo utiliza um modelo de gestdo orientado a
projeto. As atividades internas obedecem rigorosamente a divisdo setorial, organizada por
superintendéncias e geréncias. Ndo ha na Intranet, também, uma visdo dos processos internos,
pois ndo ha, da mesma forma, uma gestdo orientada a processos. Cada geréncia segue, entdo,
padrdes de trabalho que sdo gerenciados conforme as suas necessidades. Existe na rede local
interna um servidor de arquivos em cada geréncia possui uma area para depositar 0s seus
artefatos (documentos de controle, planilhas, manuais, formularios, apresentagdes, arquivos
multimidia, etc.). Outra fonte de Informacdo e Conhecimento sdo os e-mails que sdo trocados
entre os funcionarios e colaboradores da mesma geréncia. E esta a base de conhecimento de

cada geréncia e essa base ndo é compartilhada para as demais geréncias da organizacdo. Tem-



se, portanto, um ambiente que requer a implantacdo de uma cultura organizacional voltada

para a disseminacédo da Informacéo e do Conhecimento.

Se na Intranet ndo existe a preocupacdo com a disseminacdo da Informacdo e do
Conhecimento na organizacao, na Extranet, que é acessada, como dissemos, pelas instituicbes
associadas e por clientes da RTM, e na Internet, que é acessada pelo publico em geral, essa
preocupacdo igualmente ndo existe. Ndo ha sequer um meio pelo qual os usuarios possam
trocar informacdes ou arquivos entre si ou entre estes e a A. Assim como na Intranet, néo
existem nesses Portais, também, recursos como chats, blogs ou listas de discussdo. Os Portais
sdo meramente um meio pelo qual os usuarios obtém informacGes econdmicas e financeiras,
sejam estas restritas, confidenciais ou abertas. Nesse sentido, podemos afirmar que sdo Portais
gue cumprem plenamente e com muita eficiéncia o que lhes é esperado e exigido, pois o
Portal da A recebe milhares de acessos de instituicdes financeiras, 6rgdos publicos, agéncias,
imprensa e o publico em geral, diariamente. As avaliacdes dos usuarios do Portal tém sido
satisfatorias e 0s seus administradores ndo tem recebido reclamacbes através do “Fale

Conosco”, se¢d0 em que 0s usuarios podem enviar mensagens.

Conclui-se, portanto, que os Portais Intranet, Extranet e Internet da A séo eficientes no que
diz respeito a utilidade para a qual eles foram projetados e construidos, mas ndo sdo
ferramentas de apoio & Gestdo do Conhecimento, nem entre os funcionarios e colabores e nem
entre estes e os fornecedores, associados e o publico em geral, pois ndo permitem que esses

atores interajam e troquem Informacg6es e Conhecimento entre si.

Por estar situada fisicamente na area interna da organizacéo, isto €, ligada diretamente aos
funcionarios e gestores da empresa, era esperado que a Intranet atendesse a um maior nimero
de itens, o que ndo foi verificado na pratica, ja que aquele Portal atendeu a somente 7 das 15
regras verificadas. Regras como “classificacdo e pesquisa intuitiva”, “compartilhamento
cooperativo” e “ferramentas de inteligéncia de negdécios integrada” sdo fundamentais para a
Gestédo do Conhecimento e ndo foram observadas. A inexisténcia de recursos como blogs,
chats e listas de discussdo prejudicam sobremaneira a capacidade de integracdo funcional e de
difusdo do Conhecimento que o Portal poderia fomentar. Por ndo oferecer um repositorio de
artefatos corporativos que pudesse ser acessado de forma ordenada e eficiente, com um
sistema de busca mais inteligente do que o sistema que existe hoje, 0 que seria desejavel para

que o historico organizacional pudesse estar acessivel, e por ndo existir também um



datawarehouse associado a um sistema de BlI, as funcionalidades que poderiam ser oferecidas
pelo Portal ficaram demasiadamente aquém das desejadas, pois ndo é possivel ter acesso a
informacdes inteligentes que possam ser extraidas do mesmo para serem transformadas em
Conhecimento. Os itens “interfaces programaveis” e “customizacdo e personalizagdo”
representam um estagio avancado de aderéncia do Portal aos fundamentos da Gestdo do
Conhecimento e, como 0s itens anteriormente mencionados ndo foram atendidos, ndo é de se

estranhar que nao houvesse conformidade com esses itens também.

A Extranet e a Internet da A ndo se diferenciaram muito da Intranet, na andlise, tendo sido
verificado que ambas nao atenderam basicamente as mesmas regras ndo atendidas pelo Portal
interno. Diferentemente com relacdo a Intranet, o item “classificacdo e pesquisa intuitiva” foi
observado em ambos os Portais, recurso que pode ser usado no tratamento das informagoes
econdmicas e financeiras que os mesmos disponibilizam. A regra “definicdo flexivel das
permissdes de acesso” nao foi encontrada na Internet, o que se justifica pelo fato deste Portal
ter acesso aberto ao publico. As conformidades com os fundamentos da Gestdo do
Conhecimento ndo foram verificadas também em ambos os Portais, porém, como 0s mesmos
possuem, primordialmente, a funcdo de informar o Mercado Financeiro sobre os indices e
taxas em vigor e fornecer informacbes sobre a normatizacdo e a legislagdo financeiras,

podemos dizer que os mesmos cumprem eficientemente este papel.

Conclusao e Recomendacgoes

Por definicdo, o Portal Corporativo é um local centralizado onde as informacges e recursos
sdo disponibilizados e que permite que 0s seus usuarios se conectem a tudo e a todos. A infra-
estrutura de T1 da A, por questdes de seguranga, principalmente, é separada em 3 ambientes,
tendo em cada ambiente um Portal distinto. Seria desejavel que houvesse a possibilidade
desses 3 Portais serem integrados e se transformassem em um sé, de maneira que houvesse
troca de informacGes entre os publicos interno e externo, sem que, com isso, houvesse um
comprometimento da seguranca da Informacdo corporativa. Somente dessa forma é que seria
possivel uma interacdo entre todos os atores da Cadeia Virtual de Valor, condicao
fundamental para que o Portal Corporativo seja, de fato, uma ferramenta de Gestdo do

Conhecimento usada em sua plenitude.



Para o desenvolvimento de um novo Portal centralizado seria interessante que fosse
contratada a consultoria de uma empresa externa com experiéncia em implantacao de Portais
Corporativos. Dessa forma se ganharia tempo e dinheiro e ndo seria preciso “re-inventar a

roda”, ou seja, partir do “zero” de um projeto de construcdo de um Portal Corporativo.

Como todo o0 ambiente da A é baseado em plataforma Microsoft e todos os profissionais sdo
treinados em solucdes de software desse fornecedor, seria interessante que fosse feito um
prototipo de um Portal com o uso da ferramenta Microsoft SharePoint Services. Essa
ferramenta é gratuita, esta disponivel para download no site do fabricante e se caracteriza
como sendo um degrau anterior a implantacdo do Microsoft SharePoint Portal Server,
solucdo definitiva da Microsoft para a construcdo de portais Corporativos, que pode ser
integrada a solucBes de outros fornecedores e ser, também, totalmente customizada pela
equipe de desenvolvimento de sistemas da empresa. Dessa forma o Portal seria
confeccionado, inicialmente, com o0s recursos basicos existentes na ferramenta gratuita, e,
posteriormente, todos 0s recursos necessarios para a Gestdo do Conhecimento de que falamos
anteriormente e que estdo em falta nos Portais da A atualmente, poderiam ser disponibilizados
com a solugdo paga, mas que, porém, se caracteriza como sendo a de menor custo dentre as
demais solugdes fornecidas pelos principais players do mercado, que vimos no Capitulo 4

deste trabalho. Dessa forma, a relacdo custo/beneficio seria a mais vantajosa de todas.

Mesmo na versdo gratuita do SharePoint poderiam ser criados sites de colaboragdo, com
ferramentas de shat, blog e lista de discussdo. Entretanto, a existéncia desses recursos por si
sO ndo iria garantir que haveria uma participacdo dos usuarios. Seria preciso que houvesse
também um trabalho de divulgacdo do Portal e de incentivo para 0 uso dos seus recursos.
Nessa questdo, entra 0 RH, que poderia criar até mesmo premiagdes para 0S USUArios mais
colaboradores. Por exemplo, poderiam ser criados questionarios sobre o negdcio da empresa,
gue premiasse quem acertasse mais perguntas. Ou, até mesmo, ser criada uma se¢do para que
0S usuarios pudessem apresentar idéias, que, uma vez transformadas em solugdes para o
negocio, seriam premiadas. Outra forma de transformar o Portal em, de fato, uma ferramenta
de Gestdo do Conhecimento, seria criar uma secdo onde os usuarios pudessem divulgar
artigos, de autoria propria, sobre assuntos relacionados ao negdcio da empresa. Esses artigos
poderiam ser a forma que os colaboradores mais timidos teriam para externalizar as suas

idéias.



A implantacdo de um Portal Corporativo centralizado é de extrema importancia para a A,
porém, € necessario, antes de qualquer coisa, que 0S executivos da empresa estejam
conscientes da importancia estratégica que tem a Gestdo do Conhecimento para que a mesma
possa oferecer para os seus clientes e associados produtos e solugdes de qualidade, de maneira
eficiente, e que estes possam cada vez mais ter a A como um importante aliado para que

sejam bem-sucedidos em seus negdcios.
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