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Resumo

A presente dissertacdo integra-se na area de estudo da Gestdo de Conteudos
Empresariais (ECM), tendo como finalidade o desenvolvimento de um projeto
para a definicdo e desenho de uma estratégia de ECM para a Unicer, a instituicao
de acolhimento.

Com esta estratégia, a organizacdo pretende ndo sé melhorar 0s seus
conhecimentos sobre boas préaticas de Gestdo Documental, mas também tornar
0s processos de negocio mais eficientes, resultando em novos procedimentos
que tornem os fluxos de trabalho e de informacdo mais fluidos e que Ihe
permitam obter vantagens competitivas em diversos ambitos.

Inicialmente, procedeu-se a um estudo teorico sobre as areas de estudo e
conceitos relevantes que iriam sustentar o trabalho a ser desenvolvido
posteriormente: para tal, fez-se uma abordagem do geral para o especifico,
enquadrando a ECM na Gestao de Informacéo e especificando a mesma a nivel
da Gestdo Documental.

Posteriormente, efetuou-se um levantamento e andlise da situacdo atual da area
na qual se desenvolveu o projeto, a Direcdo Financeira. O objetivo foi
compreender quais os procedimentos em uso e os problemas ou dificuldades
associadas no que diz respeito a organizacdo, classificacdo, controlo e
rastreabilidade da documentacdo, visando o desenho de um conjunto de
solucdes e melhorias.

Com base na analise feita, elaborou-se um documento de especificacdo de
requisitos que um sistema de ECM devera oferecer a Direcdo Financeira,
identificando e agrupando funcionalidades que, no todo, oferecam uma solugéo
integrada para a problematica da sua Gestdo Documental.

Adicionalmente, concebeu-se um conjunto de processos de negdécio, o que
permite uma visdo detalhada dos procedimentos a serem suportados pelo
sistema de ECM, visando melhorar os fluxos de trabalho e a eficiéncia das
tarefas desempenhadas pelos colaboradores.

Em sintese, o desenvolvimento do projeto visou evidenciar os beneficios
organizacionais e financeiros da implementacdo de uma ferramenta e de uma
estratégia para a Gestao de Conteudos Empresariais.

Palavras-chave: Gestdo Documental, Gestdo de Informacédo, Gestdo de
Contetudos Empresariais, Gestdo de Documentos de Arquivo, Gestdo de
Conteudos.
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Abstract

The purpose of this dissertation was to develop a project aiming at studying,
defining and designing an Enterprise Content Management (ECM) strategy for
Unicer, the host institution.

With this strategy, the organization intends to create benefits by acquiring the
knowledge on best practices for its Document’'s Management, as well as turning
business processes more efficient, and developing new procedures for improving
work and information flows and therefore obtain competitive advantages in
different areas.

At first, a theoretical study was conducted on the study areas and relevant
concepts, aiming at sustaining the practical work: for that, a top-down approach
was used framing the ECM in the Information Management and down to the
Document Management specific field.

Later, an analysis of the current situation of the Financial Administration
Department was develop. The goal was to understand the procedures currently in
place and the associated problems or difficulties related with the organization,
classification, control and traceability of documentation, aiming at designing a set
of solutions for improvement.

Based on the analysis made, a requirements specification document for an ECM
system was proposed and features identified and grouped, provide an integrated
solution to the problematic of Document Management in the organization.

As an add-on, a set of business processes was designed to have a detailed view
of the processes and workflow that the ECM system should support in order to
increase the efficiency of the job of employees.

Resuming, the development of the above project aims at highlighting how the
implementation of a ECM tool associated with a strategy for Enterprise Content
Management brings added value to the organization as well as attractive financial
benefits.

Keywords: Document Management, Information Management, Enterprise
Content Management, Content Management, Records Management.
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1 Introducéo
1.1 Contexto e Motivacéo

A Gestdo de Conteudos Empresariais (em inglés Enterprise Content
Management, referido pela sigla ECM) consiste na combinagdo dinamica de
estratégias, métodos e ferramentas capazes de recolher, gerir, guardar, preservar
e divulgar informacdo de suporte a processos organizacionais ao longo do seu
ciclo de vida (AlIM 2016a). A ECM baseou-se em e evoluiu a partir de conceitos
amplamente aceites na comunidade cientifica de Sistemas de Informacéo (SI),
nomeadamente a Gestdo Documental (GD), a Gestdo de Documentos de
Arquivo, a Gestao de Processos de Negocio e de Sistemas de Gestdo de
Conteudos (Alalwan e Weistroffer 2012, 442).

Num contexto empresarial caracterizado pela sobrecarga, isto €, pelo elevado
volume de informacao (Eppler e Mengis 2004), a ECM permite uma eficaz gestao
da informagao estruturada e ndo estruturada, apresentando-se como uma
abordagem holistica para a gestdo de contelddos corporativos, tais como
documentos, emails, paginas web, portais e outros ativos digitais (Scott 2011, 1),
cujo valor probatério evidencia a necessidade de uma gestéo eficaz dos mesmos.

Desta forma, os Sistemas ECM permitem a optimizacdo dos repositorios de
conhecimento, evitam a sobrecarga de informacdo, faciltam a partilha e
colaboracdo de informacdo, permitem o controlo da conformidade legal e
diminuem os custos de publicacdo e reutilizacdo de contetdos web nos diversos
meios de comunicacdo. Assim, sdo ferramentas eficazes de apoio a tomada de
decisdo em contexto empresarial (Scott 2011, 1; Gupta, Govindarajan e Johnson
2001, 286).

A presente dissertacdo, doravante denominada por dissertacao, foi proposta e
realizada no ambito do Mestrado em Ciéncia da Informagéo, constituindo um
requisito obrigatorio para a sua conclusao. A area da ECM esta implicita na area
cientifica da Ciéncia da Informacdo por ter o conceito de informacdo (ou
conteudo, mais especificamente) como seu objeto de estudo principal,
encarregando-se da definicdo de procedimentos para uma gestao eficiente dos
mesmos.



1.2 Enquadramento do Projeto

A dissertacdo foi desenvolvida para a Direcdo Financeira (DF) da Unicer -
Bebidas de Portugal, SGPS, SA., instituicdo de acolhimento e diante, referida
resumidamente por Unicer, e visa a melhoria dos seus processos de Gestao
Documental.

Apesar de, no passado a Unicer ter desenvolvido alguns esfor¢cos de organizacéo
da informagédo produzida e recebida, estes nao tiveram continuidade nem
resultaram na definicdo e normalizacdo de procedimentos para apoio a gestao.

E neste contexto que tem vindo a surgir internamente uma maior
consciencializacdo da necessidade de organizar, de forma eficiente, a informacao
gerada e recebida no ambito das atividades desenvolvidas na DF, visando a
melhoria dos processos de negdcio e 0 aumento da eficiéncia.

1.2.1 Objetivos e resultados esperados

Com o desenvolvimento deste projeto, pretendeu-se analisar os diversos
problemas identificados e definir uma estratégia para a Gestdo dos Conteudos
Empresariais.

O principal destinatario da solucdo a implementar foi a Direcdo Financeira da
Unicer, visto ter sob sua responsabilidade a Gestdo Documental da informagéo
recebida e produzida e a sua preservacdo temporaria por motivos de
conformidade legal. Indiretamente, o projeto ird também beneficiar outras
direcbes que, tal como a DF, necessitam de aplicar procedimentos de Gestao
Documental que assegurem o acesso continuado a informacao.

Espera-se assim que este projeto contribua para uma estruturacdo dos processos
internos e para sugerir melhores préaticas de trabalho, de forma a incrementar a
eficiéncia no médio e longo prazo.

Para tal, foi necessario:

e Caracterizar a situacdo atual dos processos e das praticas de Gestao
Documental;

e Identificar e analisar as necessidades internas de Gestdo dos Conteudos
produzidos, recebidos e arquivados;

e Definir o ambito de aplicacdo do Sistema de Gestdo de Conteudos
Empresariais tendo por base os requisitos da DF, o modelo de negdcio e
outros Sistemas de Informacéo existentes;

e Desenhar e especificar processos, modelos, métodos, ferramentas e
plataformas para implementar a estratégia definida e, por fim,

e Definir um conjunto de procedimentos dirigidos a uniformizagédo de préticas
e de gestdo da documentacéo existente.



1.3 Estrutura da dissertacao

A dissertacdo foi dividida em seis capitulos, cobrindo o estudo teérico dos
conceitos subjacentes, descrevendo o trabalho de campo desenvolvido nas
instalacdes da instituicdo de acolhimento (a Unicer) e as sugestdes de melhoria
propostas para o DF.

O primeiro capitulo, Introducdo, apresenta um breve enquadramento tedrico da
tematica em estudo (Gestdo de Conteudos Empresariais), de forma a
contextualizar o projeto desenvolvido. Seguidamente, descreve-se a motivacao
subjacente ao seu desenvolvimento, explicitando-se o contexto empresarial em
gue ocorreu bem como os objetivos que se esperam obter.

A revisao de literatura é feita no segundo capitulo, abordando os conceitos base
da Gestdo de Conteudos Empresariais. Foi adotada uma abordagem do geral
para o detalhe, partindo dos conceitos de Gestao de Informagéo (Gl), passando
pela Gestdo de Conteudos Empresariais e terminando na componente de Gestao
Documental. Sdo assim abordadas questdes relacionadas com a definicdo destes
conceitos, as componentes, o0s beneficios de utilizacdo e os modelos de
estratégias de ECM. Por fim, apresentam-se diversas solucbes de sistemas de
ECM utilizados atualmente.

No terceiro capitulo descreve-se a abordagem metodoldgica adotada. Sendo o
tema fulcral a Gestdo de Conteudos Empresariais, optou-se por adotar a
estratégia de O’Callaghan e Smits (2005). E importante sublinhar que a aplicagéo
pratica deste modelo no projeto desta dissertacdo foi simplificada, visto que o
caso em estudo ndo permite uma aplicacao especifica. Paralelamente, e dada a
necessidade de proceder a uma analise e desenho de processos de negdcio,
optou-se por utilizar a Linguagem de Modelagem Unificada (Unified Modeling
Language - UML). Para a especificacdo de requisitos recorreu-se a Engenharia
de Requisitos de Klaus Pohl, através da utilizacdo de requisitos funcionais e de
qualidade.

No quarto capitulo é feita uma descricdo da instituicdo de acolhimento, a Unicer.
Assim, apresenta-se a estrutura e organizacdo da Direcdo Financeira para uma
breve contextualizagéo da situacéo atual da Gestdo Documental e dos problemas
identificados.

No capitulo seguinte, o quinto, descreve-se a estratégia de Gestdo de Conteudos
Empresariais preconizada para implementagdo na Unicer. Partindo do modelo
apresentado no terceiro capitulo, descreve-se o trabalho pratico realizado: a
auditoria & documentacdo da DF, o levantamento de requisitos para um sistema
ECM e o desenho dos processos de negocio para melhorar os procedimentos
internos oferendo uma maior eficiéncia na organizagdo da documentacao.

As conclusGes do trabalho realizado e as propostas futuras de implemetacao
podem ser consultadas no sexto capitulo.

Por fim, colocam-se as referéncias bibliograficas utilizadas no suporte teérico a
dissertagao.



Nos anexos € possivel consultar a documentacdo de suporte aos capitulos quatro
e cinco.



2 Revisao de Literatura
2.1 A Gestao de Informacao

A Gestdo da Informacdo (Gl), enquanto area de estudo, tem sido objeto de
investigacdo ha varias décadas no ambito da disciplina de Sistemas de
Informacao (SI) (Power 1983, 13), tendo levado a criacdo de conceitos relevantes
e amplamente usados, como a Gestdo Documental (Sprague Jr 1995) ou a
Gestdo de Documentos de Arquivo (Records Management) (Hayes 1990). Na
continuagdo da evolugdo, com o aparecimento e proliferacdo da Internet,
surgiram novos conceitos como a Gestdo de Conteudos Web (McKeever 2003)
ou a Gestdo de Direitos Digitais (Cohen 2003), chegando-se ao conceito
abordado nesta dissertacdo: a Gestdo de Conteudos Empresariais (ou Enterprise
Content Management, adoptando-se a respetiva sigla - ECM). (vom Brocke,
Simons e Cleven 2011, 476)

A AlIM (2016c) defende que a Gl é uma responsabilidade corporativa que tem por
objetivo recolher, gerir, preservar, guardar e divulgar a informacdo correta, as
pessoas certas, no momento correto. Assim, a Gl inclui os processos de captura,
recolhna e gestdo (organizacdo e controlo da estrutura, processamento e
divulgacdo) de informagéao proveniente de uma ou mais fontes e a divulgacdo
dessa informacao a uma ou mais audiéncias. Desta forma, esclarece que a Gl em
ambientes corporativos tem de ter em conta quer a informacdo proprietaria
(interna ou residente) quer as aplicacdes especificas de negdcio, isto é, a Gestao
de Conteddos Empresariais (ECM), Gestdo de Documentos de Arquivo
Eletronicos (ERM), Gestao de Processos de Negocio (BPM), taxonomias e meta-
dados, Gestdo de Conhecimento (KM), Gestdo de Conteudos Web (WCM),
Gestdo Documental (DM) e solugdes tecnoldgicas para controle da comunicacao
social e das boas préticas a implementar.

Pinto (2013) defende duas componentes fundamentais na Gestao da Informacéao:
a informacional (dando énfase ao ciclo de vida da informacéo e a sua integracdo
nos processos de gestdo da organizacdo) e a organizacional (ou seja, 0S
processos, pessoas e tecnologia de uma organizacéo). Desta forma, defende que
a Gl “com vista a sua preservagcao e acesso continuado no longo termo é
intrinseca a funcéo de Gestéao, projetando-se ao nivel da gestao da Organizagéo,
da gestdo do servi¢o de informacéo e da gestéo do sistema de informacéo, isto é,
da gestdo do sistema de informacdo organizacional, visto de forma integrada e
que se quer ativo e permanente (SI-AP)”, sendo que devera ser considerada a luz
de “uma nova visdo do modelo de Gestdo de Informagéo e da gestéo integrada
do ciclo de vida da informacéo (um anico ciclo), salientando de forma particular a
incidéncia nos aspetos ligados a Preservagcdo, assumida como variavel da
Gestao da Informagao”. (Pinto 2013, 12-17)

Em suma, Pinto (2013) aponta como objetivo da Gestao da Informagéao “garantir a
preservacdo e 0 acesso continuado a informagdo gerada ou mantida em meio
digital, ou qualquer outro, garantindo, também, os requisitos de autenticidade,
integridade, fidedignidade, inteligibilidade e usabilidade que consolidaréo o S.1.0.
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como um recurso estratégico de gestdo e memoria organizacional” (Pinto 2013,
28).

2.2 A Gestao de Conteudos Empresariais (ECM)
2.2.1 Definicao

Atualmente, e independentemente do tipo de informacdo e do local onde a
mesma se encontra, qualquer organizacdo tem a necessidade de criar ou
recolher, organizar, analisar, manter e arquivar a mesma, para que possa ser
acedida e utilizada sempre que necessario (Smith e McKeen 2003, 648), de
forma a facilitar a resolucdo de desafios, tais como a reducdo do tempo de
pesquisa de informacdo, o cumprimento de requisitos legais e a manutencéo da
qualidade da informacéo (vom Brocke, Simons e Cleven 2011, 475).

Num contexto em que o volume de informacdo nas organizagcdes aumenta
exponencialmente, agravado pelo facto de a taxa de aumento de contetdos néao
estruturados (que, de acordo com o estudo feito pelo Grupo Gartner, se estima
gue corresponda entre 75 a 80% do total detido pelas mesmas cuja recuperacao
é feita com extrema dificuldade [citado em O'Callaghan e Smits 2005, 1271]) é de
800 megabytes por pessoa por ano (Alalwan e Weistroffer 2012, 441 apud Gingell
2006) e entre 65 a 200% por ano dependendo do setor de industria (Alalwan e
Weistroffer 2012, 441 apud EMC Corporation 2006, 5), surge a necessidade
premente de criar solucdes que possibilitem a gestdo e controlo da informacéo
produzida.

Nas corporacdes existem diversos produtores de informacéo que, de acordo com
0 departamento em que estao inseridos, produzem, gerem, consultam e divulgam
informacéo em suporte fisico e/ou digital (tal como o site da organizacao, intranet,
portais). Os conteudos criados por um qualquer departamento podem depois ser
consultados, utilizados e guardados por qualquer outro a quem esse mesmo
conteldo possa ser relevante (Rockley, Kostur e Manning 2003, 5).

Boiko (2005, 8-10) definiu o conceito de “conteudo” enquanto informagao que é
posta a uso, ou seja, esta torna-se conteudo quando lhe é dada uma estrutura
utilizavel para determinados propdésitos, sendo que o mesmo devera ter como
caracteristicas um formato e uma estrutura.

O conceito de Gestdo de Contetudos Empresariais (conhecido pela sigla ECM, de
Enterprise Content Management) foi introduzido em 2001 pela Association for
Information and Image Management (AlIM) e tem sido bem recebido por
fornecedores, utilizadores finais e analistas de mercado (Blair 2004, 65). Desde
ai, a definicdo dada pela mesma sofreu varias altera¢des (Ramalho 2013, 11-13),
sendo que atualmente € compreendido como a combinacdo dinamica de
estratégias, métodos e ferramentas para a captura, gestdo, armazenamento,
preservacdo e divulgacdo de conteudos e documentos relacionados com o0s
processos organizacionais (AlIM 2016a).

Paralelamente, varios outros autores apresentaram definicbes para o mesmo
conceito, apresentando niveis de especificacdo maiores ou menores. Smith e
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McKeen (2003, 647) definem ECM como as estratégias, ferramentas, processos
e competéncias que uma organizacao precisa para gerir 0s ativos informacionais
ao longo do seu ciclo de vida; Jenkins, Kéhler e Shackleton (2006, 3) definem-no
como uma tecnologia agregadora das funcionalidades de criagao,
armazenamento, gestdo, seguranca, distribuicdo e publicagdo de contetdos
digitais para uso empresarial; e Paivarinta e Munkvold (2005, 1) defendem que
este integra a gestdo de informacdo estruturada, semiestruturada e néo-
estruturada, codigo de software incorporado em apresentacdes de conteudo e
metadados, juntos em solugdes para a produgcao, armazenamento, publicacédo e
utilizacdo de conteudos nas organizacfes. Ainda Gartner, Inc. (2015) defende
que o termo descreve tanto um quadro estratégico (ajudando as organizacdes a
terem controlo sobre os seus conteudos, contribuindo igualmente com iniciativas
relativas a processos transacionais, conformidade legal e gestdo de documentos
de arquivo (records), bem como partilha e colaboragdo em contetudos e
documentos) como uma arquitetura técnica (podendo ser entregue como um
conjunto de produtos integrados ao nivel de contetudo ou interface ou como um
namero de diversos produtos que partilham uma arquitetura comum) que apoia
todos os tipos de conteudos (e formatos) ao longo do seu ciclo de vida.

De forma sucinta, a ECM é classificada como uma abordagem moderna e
integrada para a Gestdo da Informacdo (Salamntu e Seymour 2015, 31;
Paivarinta e Munkvold 2005, 1), reforcando o aspeto que, apesar da tecnologia
desempenhar um papel de maxima relevancia para a implementacdo da ECM,
esta representa certamente mais do que apenas um software (Augustyniak,
Aguero e Finley 2005, 644).

Apesar da existéncia das definicbes acima apresentadas, vom Brocke, Simons e
Cleven (2011, 478) reforcam a nao existéncia de uma definicdo universalmente
aceite para o conceito, seguindo a opinido de diversos autores dos primérdios do
aparecimento do conceito, nomeadamente Kaplan (2002) e Mescan (2004, 55).
Smith e McKeen (2003, 648) vao mais longe e explicitam que a confusédo do
conceito se alarga a qual o conteudo incluido, quais as fun¢des organizacionais
responsaveis pelo mesmo, que atividades estdo envolvidas e como se consegue
alcancar as mesmas. E com base nesta confusdo que Grahlmann et al. (2012)
definem ECM como as estratégias, processos, métodos, sistemas e tecnologias
que sdo necessarias para a recolha, criagdo, gestédo, uso, publicacdo, arquivo,
preservacao e eliminacdo de contetdo dentro e entre organizacoes.

Para se poder, eventualmente, definir o conceito, € necessario compreender a
relacdo deste conceito com outros ja conhecidos da area da Gestdo da
Informacdo, como sejam a Gestdo de Recursos de Informagédo (Information
Resource Management - IRM), Gestdo de Documentos Eletronicos (Electronic
Document Management - EDM), Gestdao Documental (Document Management -
DM), Gestdo de Documentos de Arquivo (Records Management - RM) ou Gestao
de Conhecimento (Knowledge Management - KM) (Paivarinta e Munkvold 2005,
1; Munkvold et al. 2006, 72). Paivarinta e Munkvold (2005, 1) comecam por
guestionar se a ECM representa algo novo comparado com 0s conceitos acima
apresentados, de tal forma que se justifique a sua existéncia como uma nova



area, acabando por concluir que a ECM pode ser vista como uma perspetiva
moderna da Gestdo da Informacé&o que integra as maiores tematicas das areas
referidas, enquanto avanca para além do &ambito individual e coletivo das
mesmas. O’Callaghan e Smits (2005, 1271-1273) defendem que a ECM surgiu
enquanto juncdo de duas tecnologias ja existentes cuja énfase era a gestédo de
informacéo néo estruturada nas organizacdes (a Gestdo Documental e a Gestéao
de Conteudos), tornando-se assim o termo agregador para uma categoria de
tecnologia encarregue da gestdo de conteddos ndo estruturados (Herbst et al.
2014, 1). Também Herbst et al. (2014, 10), depois do estudo levado a cabo,
defenderam que a ECM merece ser um campo distinto da investigacdo da
disciplina de Sistemas de Informagéo.

Mescan (2004, 54-55) define ECM como uma das categorias de um Sistema de
Gestdo de Conteudos (sendo as restantes a Gestdo de Conteudos Web [Web
Content Management - WCM], Gestdo de Ativos Digitais [Digital Asset
Management - DAM], Gestdo Documental e Single-Source Content
Management).

O que distingue esta tecnologia de outras plataformas empresariais (por exemplo,
os sistemas de Enterprise Resource Planning [ERP] que tém permitido, desde os
anos noventa, uma gestao mais eficiente de dados numéricos através do uso de
bases de dados), € que a mesma foi desenvolvida para gerir a crescente
proliferacdo de conteddos ndo numéricos, tal como documentos, paginas web,
emails, imagens, diagramas, entre outros (Jenkins, Kohler e Shackleton 2006, 3).
O foco da tecnologia ECM centra-se na resolucdo dos problemas e dificuldades
levantadas pelo uso de grandes volumes de conteddos ndo estruturados, de
forma a facilitar o acesso aos mesmos (Salamntu e Seymour 2015, 31).

Contetudos (ou informacdo) ndo estruturados(a) sédo informacdo sem uma
estrutura bem definida, suportada em diferentes formatos e destinada a diversas
finalidades. Este tipo de conteudos depressa se comecou a propagar devido ao
uso diario de ferramentas de uso pessoal, como sistemas de processamento de
texto, folhas de calculo, ferramentas de apresentacao, incrementadas pelo uso da
Internet que adicionou os editores web e email, aumentando assim a variabilidade
de tipos de conteudos digitais (Jenkins, Kohler e Shackleton 2006, 19; AlIM
2016). Estes, opbem-se assim aos conteudos estruturados, que se encontram
bem definidos e que s&do imediatamente processados por programas
computacionais. Exemplo disto sdo as bases de dados relacionais. No meio
termo, existe ainda a informag&do semiestruturada, que por sua vez contém dados
para serem processados por computador mas que precisam antes de ser
identificados e classificados por mao humana, devido ao formato ou estrutura em
que se encontram (AlIM 2016).

2.2.2 Componentes

O estudo levado a cabo por Herbst et al. (2014, 4) teve por objetivo a
identificacdo e caracterizacdo dos temas subjacentes a Gestdo de Conteudos



Empresariais, efetuando para isso uma analise do conteudo (mais concretamente
através de um método automatico denominado por Andalise Semantica Latente
[LSA]) de casos de estudo partilhados por fornecedores de ECM. Identificaram
assim doze topicos (Figura 1). Apesar de serem denominados como “topicos”,
facilmente se observa que alguns se referem a &reas de aplicacado especificas
(como é o caso da Change Management) ou a componentes e funcionalidades
especificas de um Sistema ECM (nomeadamente Enterprise Search e Capture
and Scanning).

ID Topics High-loading descriptive terms (excerpt)
F1 Records management Record, paper, record management, capture, scanming, space, storage,
compliance, retention, paper document
F2 Invoice management Invoice, vendor invoice, account payable, invoice processing, approval,
accounting, processing, invoice approval, process invoice, paper invoice
F3 ECM as a service Cloud, virtual, mobile, communication, exchange. data center, video,
collaboration, file, scalability
F4 Data analytics and deci- Analytics, data, case management, decision, content, improve business,
sion support improve quality, performance. decision making, processing
F5 Information exchange and | Portal, intranet, communication, knowledge, collaboration, exchange,
collaboration search result, made available, directory, available
F6 Case management Caze management. collaboration. record management. record, case
document. digital, sharing, paperless. archive. documentation
F7 Document and file man- File, electronic file, folder, file management. file document, metadata,
agement electronic, document management, search, disk
F8 Enterprise search Search, enterprise search, search result, searching, metadata, fast, search
capability, find. search engine, finding
Fo Wortkflow and process I30, BPM, process management, business process. report, mvoice,
management workflow, approval, form, automation
F10 Web content management | Website, web, portal, web content, marketing, digital publishing, con-
tent, intranet, communication
F11 Archiving and backup Archive, archiving, backup, disk, protection, data, recovery, disaster,
disaster recovery, retention
F12 Capture and scanning Scanner. image. recognition, capture, scanning OCE. PDF, digital.
imaging, format

Figura 1: Topicos relacionados com a ECM (Herbst et al. 2014, 4).

Na sua estratégia de conteudo unificado, Rockley, Kostur e Manning (2003)
identificam trés requisitos base (denominados por componentes) e que auxiliam a
tarefa de criacdo, gestéo e arquivo do conteudo de uma forma inovadora:

e Sistema de Gestdo de Conteudos, apoiando as necessidades tanto dos
colaboradores (enquanto autores dos contetidos) como da organizacéo (a
nivel das necessidades de negdcio, de produto/servico e de processos);

e Reutilizacdo de conteudos, de forma a que se elaborem elementos de
conteudo (em vez de documentos) que poderdo ser utilizados em
diversos momentos e contextos de acordo com as necessidades de
informacéo;

e Processo unificado, isto €, criar um ambiente de colaboragédo envolvendo
pessoas e processos de forma a criar-se uma unica fonte de informacéo.

Contudo, Jenkins, Kohler e Shackleton (2006, 22-30) vdo mais longe e
apresentam uma lista mais exaustiva de componentes e funcionalidades que uma
ECM deve ter:



e Ferramentas de pesquisa que possibilitem ao utilizador aceder de forma
eficaz aos conteudos pretendidos;

e Gestdo Documental, permitindo o controlo da producéo, arquivo e gestao
da revisdo e distribuicdo de documentos eletrénicos, resultando numa
maior eficiéncia da reutilizacdo de informagdo e controlo do fluxo de
documentos;

e Gestdo do ciclo de vida dos documentos;

e Gestdo de documentos de arquivo (Records Management), que contém
uma forte componente de assegurar a conformidade com legislacdo e
regulamentos que permite a gestéo do ciclo de vida dos documentos;

e Gestdo de Conteudos Web, permitindo a reutilizacdo de fragmentos de
informacédo através de uma plataforma que ndo exija aos utilizadores
possuirem conhecimentos técnicos prévios para o fazer;

e Grupos e ferramentas de colaboracdo, permitindo a partilha de
informacgdo, captura e preservagdo do conhecimento, gestao colaborativa
de processos e projetos e resolucdo de problemas;

e Software de portais, fornecendo um local que reune diversas aplicacdes
de software baseadas na web;

e Rich Media e Gestdo de Ativos Digitais (Digital Asset Management
[DAM]), para a gestédo de ativos como videos e registos de voz relevantes
para o negocio;

e Fluxo de trabalho e Gestdo de Processos de Negdcio, oferecendo
ferramentas que permitam a optimizacdo dos processos e melhoria de
desempenho;

e Extensbes de aplicacdo empresarial (Enterprise Application Extensions)
gue fornecem a estrutura de negdécio base para suportar os processos de
negocio.

Jenkins, Kohler e Shackleton (2006, 31) apresentam um esquema (Figura 2) no
qual representam as componentes tecnologicas que compdem e suportam a
ECM, fazendo a separacdo entre tecnologias que relacionam pessoas com
pessoas (email) e pessoas com informacéao (funcdes de pesquisa), bem como as
aplicacbes que lidam com processos de negécio estruturados (Gestdo
Documental) e ndo estruturados (conferéncias através da Web). De forma
sucinta, o lado esquerdo da figura descreve as tecnologias que lidam com a
colaboracédo, enquanto que o lado direito reflete o conteudo que € acumulado no
desenvolvimento do negdcio.
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Figura 2: Componentes de um sistema ECM (Jenkins, Kéhler e Shackleton 2006, 31)

Por sua vez Paivarinta e Munkvold (2005, 2), através da andlise de diversos
casos de estudo, descrevem (Figura 3) as varias dimensdes e aspetos envolvidos
numa ECM, de forma a responder a pergunta “Que tépicos precisam de uma
gestao explicita numa organizagéo para permitirem a ECM?”.

Enterprise Mode

Content Model

Infrastructure | Administration

Change Management

Figura 3: Dimens0es e aspetos de uma ECM (Paivérinta e Munkvold 2005, 2)

Estes autores defendem que uma ECM deve apoiar os objetivos organizacionais
e 0 modelo empresarial pretendido. As acbes baseadas nos objetivos definidos
resultam em impactos previamente antecipados e pretendidos, influenciando
mutuamente os objetivos futuros. A ECM é concretizada através do desenho e
implementacdo do modelo de conteudo, incluindo todo o contetdo de informacéo
relevante do ponto de vista do modelo empresarial.

A implementacdo da ECM é suportada por uma infraestrutura tecnolégica,
recursos administrativos e praticas internas existentes. A gestdo da mudanca
(change management) é necessaria para se atingir gradualmente uma adaptacao
optimizada entre a empresa e o modelo de conteudo, infraestrutura e
administracao.
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Os topicos acima sao explicados com maior detalhe [Paivarinta e Munkvold
(2005, 3-7)]:

Modelo de conteudo: este conceito inclui as seguintes subéreas: (1)
estrutura, exibicdo e modelos de apresentacdo do conteudo, (2) ciclo de
vida do conteudo, (3) metadados e (4) taxonomias corporativas;

Modelo empresarial: referindo-se ao principio base de que qualquer
organizagdo deve ter uma ideia comum relativamente ao que é
necessario fazer na organizacdo, quem faz o qué e quem esta
encarregue pelo qué, antes que possa construir sistemas de informagao
significativos para apoiar as operagoes internas;

Infraestrutura tecnolégica: envolve um conjunto de desafios,
nomeadamente (1) integracdo de aplicacbes e ferramentas padrdo ao
longo do ciclo de vida do conteldo, (2) desenvolvimento de interfaces
para o utilizador que sejam user-friendly e intuitivas para a gestdo de
conteddo, (3) atualizagbes de software, hardware e sistemas operativos,
(4) atualizacbes de tecnologia que utilizam formatos de contetdo
independentes da aplicagbes (como o XML) e (5) questdes relacionadas
com a seguranca da informacao;

Recursos administrativos: consiste em politicas, normas, regulamentos,
rotinas e procedimentos administrativos para a gestao de conteudos, bem
como as responsabilidades e recursos organizacionais para facilitar a sua
promulgacéo;

Gestdo da mudanca: envolve questdes como (1) justificacdo do
investimento em ECM para ganhar o suporte da gestdo de topo e
avaliacdo dos resultados, (2) preservar 0 apoio da gestdo de topo e
recursos de desenvolvimento durante programas de ECM de larga
escala, (3) construgcdo de competéncias para desenvolver, manter e
operar sistemas de ECM e (4) oposicao a padronizacao de ferramentas e
contetdo e relutancia a adocdo de nova tecnologia entre os utilizadores.

Mais recentemente, o estudo efetuado pelo Grupo Gartner em 2015 identificou as
seguintes componentes (e respetivos pesos), que correspondem a
funcionalidades base que qualquer plataforma ECM devera oferecer (Gartner,
Inc. 2015):

Gestdo Documental (20%)

Gestao de Conteudos Web (5%)

Gestéo de Documentos de Arquivo (Records management) (10%)
Aplicagbes de processamento de imagem (15%)

Conteudo social (15%)

Fluxo de trabalho do contetddo (20%)

Outras componentes (15%)
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Por sua vez, Hullavarad, O’'Hare e Roy (2015, 261) na apresentagdo de uma
arquitetura de ECM, defenderam as quatro componentes essenciais que
constituem uma solu¢cdo comum de ECM (a Figura 4) ilustra o caso especifico
das instituicdes de ensino superior):

1.

Figura 4: Arquitetura de ECM para institui¢des de ensino superior (Hullavarad, O’'Hare e Roy 2015, 261)

Interface do utilizador: o processo através do qual a informacdo €
introduzida na ECM,;

Governanga da informagao (“information governance”): consiste numa
funcionalidade chave que separa a ECM de outros sistemas de arquivo
digital, visto que a informacédo que é introduzida passa a ser considerada
um “record”, ficando associada a areas funcionais especificas e as
respetivas regras de retencédo e eliminacéo para estar de acordo com 0s
requisitos legais;

Atributos: um conjunto de caracteristicas para alcancar propésitos de
negocio especificos, nomeadamente: Arquivo de Dados (uma abordagem
sistemética para guardar e restaurar a informacgdo através de palavras-
chave); Captura Inteligente de Dados (para converter informacdo em
formato de imagem para um formato lido por computadores através do
reconhecimento de caracteres oOpticos); Fluxo de Dados (processo
automéatico baseado numa pré-configuracdo l6gica na qual a informacao
passa por varias fases); Eliminacdo de Informacéo (definicdo de prazos
automaticos de eliminacao de informacao de acordo com requisitos legais);

Repositorio: os sistemas ECM oferecem uma abordagem segura para
guardar a informacdo para ser acedida consoante as necessidades da
organizacao, oferecendo diferentes solu¢des (no local ou em cloud).
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2.2.2.1 Boas praticas

Para dar apoio e sustentacdo as componentes supra mencionadas, diversos
autores identificaram um conjunto de boas praticas que deverdo ser seguidas
para se assegurar o sucesso da ECM.

Smith e McKeen (2003, 655-656) identificaram um conjunto de funcdes e
responsabilidades que se forem cumpridas poderéo assegurar uma ECM eficaz,
nomeadamente:

e Qualidade, exatiddo e atualidade do conteudo individual (cada peca tem
um proprietario que € responsavel por assegurar que a mesma vai de
encontro as necessidades de negdcio e cumpre as politicas e condicbes
legais da organizacéo) e coletivo (através da gestdo do conteiddo como
um todo definindo como o mesmo € arquivado, protegido e copiado
(backup), bem como os procedimentos para o controlo de versdes e
validacéo dos conteudos);

e Autoria do conteddo individual, ou seja, certificar que o contetdo é
preparado/adquirido através de alguém que compreende 0 Seu USO
potencial e limitacdes de forma profunda, assegurando a sua manutencao
constante;

e Gestdo do conteudo, havendo uma avaliagdo continua relativamente ao
gue a organizacdo se encontra a fazer com os conteudos existentes,
analisar formas de redirecionar os contetudos existentes e formas de
adicionar valor através do aumento da aplicabilidade e transferéncia dos
conteudos;

e Taxonomia e metadados, devendo esta tarefa ser levada a cabo por
alguém com solidos conhecimentos da arquitetura da informacédo da
organizacao;

e Gestdo do fluxo de trabalho, controlando o ciclo de vida dos contelidos;

e Gestdo de acesso (garantindo seguranca e privacidade) aos conteudos,
definindo a necessidade de diferentes niveis de acesso;

e Suporte técnico, sendo necessario considerar cuidadosamente as
necessidades do negécio antes de se efetuar a escolha da solucéo
tecnolégica a implementar;

e Normas e modelos de conteudo, de forma a prevenir a anarquia da
informacéo, de forma a facilitar a utilizacédo e a recolha de informacao por
parte dos utilizadores;

e Estratégia de ECM, para garantir que a mesma esta a ser desenvolvida
simultaneamente de acordo com o0 negécio da organizacdo e as
estratégias técnicas, de modo a gerar maior valor acrescentado a longo
prazo;
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e Comunicacéo sobre ECM, ou seja, os colaboradores devem saber quais

sd0 as normas e praticas relacionadas com contelddo em vigor na
organizacao.

Também a AlIM (2016a) definiu um conjunto de etapas que considera essenciais
ao bom funcionamento de um Sistema de Gestéo de Contetudos Empresariais:

1.
2.

Digitalizacdo da documentacao para a passagem a suporte digital;

Processamento de formularios de negdcios, tanto os estruturados (ja com
uma estrutura automaticamente reconhecida pelo sistema) como 0s nao
estruturados (sendo que estes Ultimos tém vindo continuamente a ser
melhorados);

Recurso a tecnologia de reconhecimento de caracteres, para conversao
automatica de grandes conjuntos de informacdo de formularios e
documentos néo estruturados em informagdo a ser integrada no sistema
com o0 minimo recurso a intervencdo humana.

Uso de taxonomias e de classificacdes para a definicdo de uma estrutura
formal para a informacdo, de modo a garantir um correto armazenamento
dos conteudos;

Indexacdo para a criagdo de metadados associados aos documentos
digitalizados, tendo em vista permitir a posterior recolha dos mesmos
quando necessario;

Armazenamento da totalidade da informag¢do em suporte digital, havendo
as mais diversas solucdes no mercado de acordo com as necessidades da
organizacao;

Opcao de migracdo de dados em caso de necessidade e de backup
continuo em diferentes formatos e localiza¢des;

Reutilizacdo de contetdos para diferentes finalidades;

Seguranca de acesso e distribuicio dos conteddos criados e
armazenados.

Hullavarad, O’'Hare e Roy (2015, 263) apresentaram igualmente um conjunto de
“‘licdes aprendidas” no que diz respeito a implementagcdo de uma solucdo de
ECM, salientando assim as seguintes boas praticas:

¢ Identificar as areas e as respetivas necessidades de forma realistica e

depois configurar a solucdo de ECM para ir de encontro as necessidades
das éareas funcionais, e ndo as necessidades da solucdo de ECM (as
necessidades funcionais deverao guiar a tecnologia, ndo o contrario);

Incluir todos os stakeholders desde o inicio para obter o apoio dos
mesmos;

Analisar previamente o conteudo antes da tomada de decisdo sobre a
tecnologia a utilizar;
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e Estar preparado para aceitar o facto de que executar uma ECM é apenas
o inicio de um longo processo que envolve formacao, atualizacbes de
rotina e certificacoes;

e Definir os resultados quantitativos esperados para a organizagao;

¢ Delinear controlos, funcdes e responsabilidades relativamente a acessos
de seguranca;

e Documentar os procedimentos de acesso e aprovacao.
2.2.3 Beneficios

E essencial proceder a uma andlise dos beneficios da utilizacdo e
implementacdo de uma estratégia de Gestdo de Conteddos Empresariais na
organizagdo, antes de empreender tal investimento, que normalmente tem uma
dimenséo elevada.

Para tal, deverdo ser previamente definidos os beneficios organizacionais que se
desejam alcancar (identificando, qualificando e quantificando os mesmos),
calcular os custos do investimento (a nivel das tecnologias, formacédo e
consultoria e perdas de produtividade - visto que os colaboradores terdo que
desenvolver outras tarefas para além das usuais), e calcular os beneficios desse
investimento (também denominados por Retorno sobre o Investimento [Return on
Investment [ROI]) e subtrair os custos calculados aos potenciais ganhos
(Rockley, Kostur e Manning 2003, 43-61).

Jenkins, Kohler e Shackleton (2006, 37-47) defendem que as principais razdes
gue levam as organizacbes a adotar uma estratégia de ECM sédo o ROl e a
necessidade de assegurar a conformidade legal (compliance). Para se calcular o
ROI é necessario quantificar os objetivos, havendo diversas formas para se
alcancar o mesmo, tais como:

e Ganho em tempo, através de reorganizacfes corporativas e fusées e na
recuperacéo de documentacao (perdendo-se menos tempo na pesquisa e
recolha da informacéao pretendida);

e Diminuicdo dos custos de distribuicdo de informacdo, reduzindo
igualmente os custos de impresséo, envio e arquivo da documentacao
em suporte fisico;

e Aumento da eficiéncia na Producdo e Construcdo, através da
possibilidade de controlo de versdes (que permitem a gestdo dos
desenhos e planos) e pelo facto de o fluxo de trabalho permitir a melhoria
da gestao de tarefas;

e Eliminacdo da duplicacdo de esforcos para a criacdo de conteudos
idénticos para diferentes fins e na recuperacdo de (maioritariamente)
informacao nao estruturada;

e Retencéo dos colaboradores na organizacdo para diminuir as despesas
de contratacédo, facilitando o acesso a informacéo e recursos que ajudam
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a organizagao a melhorar a experiéncia de trabalho e reduzir a frustragao
dos colaboradores, melhorando a satisfacdo dos mesmos.

Facilitar a conformidade com legislacdo nacional e/ou internacional
relevante para a area de negocio da organizacao, bem como politicas e
procedimentos internos.

Qualquer organizacdo que pondere implementar uma estratégia de gestdo de
conteudos, fa-lo com o intuito de obter beneficios diversos, tais como (Rockley,
Kostur e Manning 2003, 12-15):

Evitar os chamados “content silo traps”;

Reduzir os custos de criacdo, manutencdo, gestdo e distribuicdo de
conteudos;

Diminuir o esforco despendido pelos colaboradores na criagcdo de
conteudos;

Garantir que os contetudos existentes suportam as necessidades de
negocio e dos clientes;

Reduzir o tempo para a comercializacdo, dado que o ciclo de criagéo e
manutencao dos conteldos é mais curto e simples através da reutilizacéo
dos mesmos;

Optimizar os recursos, reduzindo os processos de criacdo e manutencao
dos conteudos, que resulta num incremento do trabalho de valor
agregado e resposta a novos requisitos;

Melhoria da satisfacéo do local de trabalho, visto que os autores podem
focar-se mais na criacdo de conteiudo eficaz, em vez de tarefas
mecanicas mais repetitivas (como atualiza¢des e formatacdes);

Aumentar a satisfacdo dos clientes, melhorando a comunicacdo, a
gualidade e a consisténcia da informagéo produzida.

No estudo de revisdo de literatural na area de ECM realizado por Salamntu e
Seymour (2015, 32-33), foram identificados os beneficios de acordo com as
seguintes perspetivas definidas por Tyrvainen et al. (2006)?:

Na perspetiva empresarial, destacam-se a melhoria da eficiéncia no
trabalho, o ROI, o aumento da satisfacdo do utilizador e a reducéo de
custos;

Na perspetiva do contetdo, evidenciam-se a simplificacdo de processos,
0 aumento da satisfacdo dos utilizadores, conformidade legal (Nordheim
e Paivarinta 2006, 653), efetividade, consisténcia (Luan e Serban 2002,
102), reducdo da duplicacdo de conteudos, protecdo (backup) de

1 Referente a literatura compreendida entre os anos 2001 e 2011.
2 As perspetivas referidas serdo abordadas com maior profundidade no capitulo 2.2.6.
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conteudos criticos e diminuicdo do tempo na pesquisa de conteudos
(vom Brocke et al. 2011, 975);

e Na perspetiva processual, relevam-se a simplificacdo e melhoria dos
processos de negoécio (Smith and McKeen 2003, 649), a reducdo de
documentagcdo em papel (Sprehe 2005, 299) e a maior automatizacao
dos processos;

¢ Na perspetiva tecnoldgica, aponta-se o impacto positivo na melhoria da
produtividade individual (Smith and McKeen 2003, 655);

Através do estudo de 58 casos de estudo (case narratives) de projetos de ECM
realizado por Paivarinta e Munkvold (2005, 2), foram identificados, entre outros,
0S seguintes objetivos e impactos da ECM:

e Melhoria da colaboracdo interna e externa (envolvendo a criacdo e
partilha de conhecimento);

¢ Reducédo de custos em operacdes de processamento de informacao;

e Obtencao de valor acrescentado ou criacdo de novos servicos e produtos
para o cliente;

e Diminuicdo de erros em produtos e servicos através do investimento na
confiabilidade e qualidade do contetdo da informacéo;

¢ Imagem profissional e moderna da empresa aos olhos dos stakeholders;

e Preservar a memdria organizacional, ou seja, a sua histéria, préaticas e
transacgoes;

¢ Plataformas e recursos para desenvolver e manter aplicacdes de gestéo
de conteudos especificas para fins emergentes.

Apesar dos inumeros beneficios que poderdo advir da implementacdo de uma
estratégia de ECM, as organizacfes serdo confrontadas com diversos obstaculos
nao sO tecnolégicos, mas também organizacionais, como por exemplo a
relutancia por parte dos colaboradores na adocéo de novas praticas e tecnologias
(Munkvold et al. 2006, 75-77; O’Callaghan e Smits 2005, 1274; Tyrvainen et al.
2006, 628).

2.2.4 Ciclo de Vida do Conteudo

Sendo o “conteudo” o ativo central da ECM é compreensivel a importancia dada
ao conceito de Ciclo de Vida do Conteudo, sendo por isso relevante abordar o
mesmo com maior detalhe.

Rockley, Kostur e Manning (2003, 80-85) sugerem as seguintes fases para a
gestdo dos conteudos (Figura 5):

e Criacdo do conteudo: consistindo no planeamento (incluindo atividades
de analise e tomada de decisao, identificacdo das necessidades de tipos
de contetdos e do conteudo que vai mais de encontro as necessidades
do negocio e dos utilizadores e coordenacao centralizada de conteudos),
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desenho (evidenciando-se dois aspetos: o design visual - aparéncia fisica
do material publicado, a nivel de templates e acesso a edicdo dos
mesmos - e 0 design de conteldo e estrutura - cuidado na estrutura
consistente dos conteudos), autoria (authoring) e revisdo (criagdo de
novos conteludos ou revisdo de conteudos ja existentes);

e Andlise do contetdo: promovendo a sua revisdo antes de se proceder a
publicacdo do mesmo;

e Gestdo do conteudo: recorrendo a diversas ferramentas e processos (por
exemplo, através do controlo de versdes e de autoria);

e Publicacdo: divulgacdo do conteudo pelos utilizadores através de
diversos métodos.

Content
Life
Cycle

Figura 5: Ciclo de vida do contetido (Rockley, Kostur e Manning 2003, 80-85)

Contudo, outros autores abordam o ciclo de vida de forma diversa. Como
exemplo, Smith e McKeen (2003, 651-654) introduzem o conceito de “Content
Stewardship” como as atividades necessarias para gerir as diferentes tipologias
de conteldos organizacionais ao longo do seu ciclo de vida, num minimo de
quatro fases para a implementacdo de uma estratégia de ECM eficaz:

e Recolha: atividades associadas com a recolha de conteldos;

e Organizacgao: atividades de indexacao, classificacdo e relacionamento de
conteudos e bases de dados para fornecer acesso dentro e através de
unidades de negodcio e funcdes, recorrendo para tal a quatro etapas -
taxonomia (categorizacdo sistematica através de termos ou palavras-
chave), metadados (informacdo sobre o conteudo e a sua localizac&o),
processos de trabalho [que identificam a propriedade do contetddo e
asseguram que 0sS mesmos estdo de acordo com as normas legais,
corporativas e linguisticas relevantes] e “look and feel” do conteudo
[referindo-se a forma como o conteudo é apresentado]);

e Processamento: Atividades de verificagdo e andlise dos conteudos de
forma a apoiar a tomada de decisao;
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e Manutencédo: atividades que visam assegurar que o conteudo € mantido
atualizado, incluindo e necessidade de estabelecer principios e normas
para a conservacao, preservacao e posterior eliminacao dos conteudos.

Scott (2011, 2-3) por seu lado propds a integracdo das fases apresentadas por
Smith e McKeen (2003) com as de Gupta, Govindarajan e Johnson (2001, 282-
283) resultando na seguinte formulacao de fases:

1. Captura e criacdo: recolha e criagdo de contetudos, podendo
implicitamente incluir a criacdo de conhecimento;

2. Armazenamento e organizacdo: criacdo de um repositorio de
conhecimento;

3. Processamento e disponibilizacdo: fase que ira suportar a tomada de
decisdo, sendo que a eficiéncia do sistema de ECM para esse apoio ira
depender do trabalho desenvolvido na fase anterior encarregue pela
organizagdo do conteudo;

4. Manutencao.

Paivarinta e Munkvold (2005, 4) por sua vez propdem que a gestdo do ciclo de
vida do contetdo se baseie na estrutura e tipologia do contetido e na sua ligacdo
com o conhecimento. Esta aproximacao foca-se na forma como os conteudos
devem ser geridos durante a sua existéncia, defendendo que na ECM, os
desafios vao mais além das questdes de Gestdo Documental, como seja a gestao
do ciclo de vida e das versdes de documentos, nomeadamente:

e Criacdo e recolha de conteudos de forma eficiente, podendo provir de
fontes heterogéneas, internas ou externas ;

e Edicdo, revisdo, aprovacdo controlada e distribuicdo, publicacdo e
atualizacdo do conteudo;

e Armazenamento controlado de acordo com os formatos selecionados,
incluindo o controlo de versdes e gestao da revisdo do histérico em varios
niveis de configuracdo de conteudos e gestdo das relacdes entre
elementos de conteldo;

e Retencéo, preservacéao e transformacéo de formatos para o arquivamento
a longo prazo e respetiva eliminagéao.

Resumidamente, Paivarinta e Munkvold (2005, 8) argumentam que a ECM deve
promover uma gestao holistica do ciclo de vida do conteudo e integrar solucdes
para a producdo, recolha, arquivamento, gestdo de versOes, distribuigcéo,
publicacéo, recuperacéo e conservacao dos conteudos.

2.2.6 Modelos de ECM

O maior desafio na definicho de uma estratégia de ECM é garantir a
implementacdo de boas préticas de gestdo de informacdo e integragcédo
tecnoldgica (Smith e McKeen 2003, 647).
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De acordo com Rockley, Kostur e Manning (2003, 12), uma estratégia de gestao
de conteudos €, por definicdo, um método repetitivo de identificacdo prévia de
requisitos, criagdo de conteudos estruturados para serem reutilizados e
categorizacao de conteudos de acordo com as necessidades dos clientes.

A questdo da reutilizacdo € fulcral na gestdo de conteudos. Esta estratégia
sustenta-se no facto de que, em vez dos colaboradores criarem documentos,
criam antes elementos de informacao que depois serdo compilados em diferentes
produtos de informacdo de acordo com as necessidades dos diferentes
departamentos. Assim, haverd& um conjunto de elementos que serdo
considerados como core - a informacao que sera utilizada em varios produtos de
informacdo - e outros serdo Unicos e especificos a um produto particular.
Paralelamente, devera ser feito um esforco para definir formas normalizadas para
a estruturacdo desses conteudos, permitindo que o utilizador saiba exatamente
onde esta o conteudo que necessita para o documento que pretende criar.
(Rockley, Kostur e Manning 2003, 12-13)

Tyrvainen et al. (2006, 628-631) apresentaram uma estrutura para a investigacao
da Gestdo de Conteudos Empresariais que compreendia quatro dimensfes
(Figura 6): conteudo, tecnologia, empresa e processo. Esta foi largamente
utilizada em estudos realizados por diversos autores, nomeadamente Grahlmann
et al. (2012), Rickenberg et al. (2012), vom Brocke e Simons (2014), Herbst et al.
(2014), Salamntu e Seymour (2015).

Processes
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Figura 6 : Modelo de investigacao para a ECM (Tyrvainen et al. 2006, 628-631)

A dimenséo do contetdo foca-se em aspetos como a identificacdo, semantica,
estrutura e organizacdo, bem como a criacdo e uso do conteudo por parte dos
utilizadores (humanos) e dos sistemas de informacdo (Sl). Dentro desta é
possivel identificar trés componentes: (1) informacéo (que se relaciona com a
semantica do conteudo, a forma como é representado e tornado acessivel aos
utilizadores), (2) utilizador (centra-se na relacdo entre o conteudo e o0s
utilizadores, incluindo os utilizadores que criam, gerem, leem e utlizam o
conteudo) e (3) sistema (foca-se nos diversos sistemas nos quais o conteudo
reside e através dos quais é disponibilizado aos utilizadores, na granularidade do
conteudo usado para o processamento e armazenamento, na interoperabilidade
de sistemas e em normas e formatos relacionados com estes).
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A dimenséo tecnoldgica centra-se no desenvolvimento de hardware, software e
normas para a gestdo de conteidos no contexto organizacional, ou seja, nas
tecnologias base utilizadas na ECM (separando-se assim da perspetiva do
conteudo, visto que essa se foca em tornar as aplicacbes de ECM acessiveis ao
utilizador). Na perspetiva da investigacdo dos Sl, esta centra-se no sistema ao
invés de tecnologias individuais, visto que 0 mesmo requer e integra um conjunto
de tecnologias.

A dimensdo empresarial que aborda as questdes de ambito organizacional,
social, legal e de negdcio relacionadas com a gestao de contetdos. Esta tem sido
abordada na teoria da comunicacdo organizacional que entrelaca os propositos,
tarefas e comunidades de utilizadores organizacionais as explica¢cdes do porqué
certas formas de conteddo emergirem.

Por fim, a dimensdo processual que considera o desenvolvimento e
implementacdo de novas solucbes de gestdo de contelidos numa organizacdo. E
feita a distincdo entre duas categorias principais relacionadas com sistemas de
informacdo (como o ECM): desenvolvimento (incluindo as fases de
desenvolvimento, implementacdo e manutencdo de sistemas ECM relacionados
com a gestdo da mudanca) e processos de implantacdo (incluindo a
implementacgé&o de atividades relacionadas com ciclo de vida dos conteddos).

Vom Brocke, Simons e Cleven (2011, 482-490) defendem que a adocdo de uma
ECM passa obrigatoriamente por considerar as quatro dimensdes acima
mencionadas. Esta tese é defendida na estrutura de investigacdo apresentada
pelos proprios no “ECM-blueprinting Framework”, o qual considera um conjunto
de cinco fases. Nesta tese distinguem as fases (representadas por setas), os
resultados (representados por rectdngulos) e o0s métodos aplicados
(representados no interior da imagem), resultando num modelo conceptual
orientado aos processos de negdcio que sistematiza as etapas chave para a
adocdo da ECM (Figura 7).
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Figura 7: ECM-blueprinting Framework (vom Brocke, Simons e Cleven 2011, 475)

O modelo parte da analise dos processos de negocio (fase 1), onde se
identificam os conteddos mais relevante para a organizacdo, se avalia o contexto
organizacional do contetdo e se identificam as atividades e areas de negdécio que
mais poderdo beneficiar com a ECM. Assim, esta fase valoriza a perspetiva de
contetdo do modelo de investigacdo proposto por Tyrvadinen et al. (2006), dando
énfase aos aspetos relacionados com os utilizadores e com o0s sistemas, visto
que possibilita a compreensao das relacdes entre os colaboradores e o contetdo
e os diferentes sistemas nos quais o contetdo reside.

Na fase seguinte (fase 2) procede-se a andlise dos conteudos relevantes, sendo
gue as propriedades dos mesmo deverdo ser analisadas no contexto do seu ciclo
de vida. Para tal, propdem o uso de atributos e valores. Esta fase por sua vez,
relaciona-se com a perspetiva de contetdo [Tyrvdinen et al. (2006)], mas mais
diretamente com a secédo de informacéo sobre o conteudo.

Na fase 3 desenvolve-se uma analise dos Sistemas de Gestdo de Conteudos
Empresariais procurando as solucdes e sistemas existentes que oferecam as
funcionalidades adequadas aos requisitos dos contetdos e da organizacdo. Esta
fase relaciona-se com a perspetiva tecnolégica do modelo de Tyrvainen et al.
(2006).

Na fase 4 procede-se a adaptacédo de esquemas de ECM (“ECM-blueprints”) para
implementar um Sistema ECM de acordo com os conteldos e estrutura da
organizacao, apoiando assim a dimensao de processo sugerida por Tyrvéainen et
al. (2006). Tais esquemas devem descrever a implementacao das atividades de
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gestdo de conteddo visando a adaptacdo dos valores dos atributos as
necessidades especificas da organizacéao.

Na fase 5 os esquemas de ECM s&o integrados na estrutura existente de
processos de negocio, conduzindo a um redesenho desses mesmos processos.
Fica assim claro que, de acordo com 0s autores, a consideragao da estrutura dos
processos de negocio de uma organizacao é crucial para o sucesso da ECM.

O’Callaghan e Smits (2005, 1274-1278) propdem um outro modelo para
implementar uma estratégia de ECM e apoiar o processo de selecéo,
identificacdo e gestdo dos contetdos. Os autores propdem uma estratégia de
ECM baseada na identificacdo de requisitos, criacdo de conteudos consistentes
para serem reutilizados, gestdo numa fonte definitiva e arquivo de acordo com as
necessidades da organizacdo e dos utilizadores. Assim, a estratégia proposta
inclui trés componentes:

e Sistema de Gestdo de Conteudos (SGC) - a ECM necessita de uma
solucao de gestdo de conteldos que permita a sua gestdo numa Unica
fonte. Adicionalmente, grande parte dos SGC fornecem também
funcionalidades de Gestdo Documental. Contudo, é importante relembrar
gue a ECM nao é apenas uma tecnologia, mas diz respeito a interacdo do
negocio com o conteudo, pessoas, processos e ferramentas;

e Conteudo reutilizavel - significa que é escrito uma sé vez mas pode ser
reutilizado muitas vezes, sendo que o0 mesmo € considerado um objeto
ou elemento e ndo um documento. Desta forma, o tradicional “copiar e
colar” é eliminado, visto que os elementos sdo guardados numa base de
dados ou num SGC e sédo referenciados para serem incorporados em
documentos virtuais, permitindo assim que o elemento seja utilizados em
varios documentos mas apenas resida num unico local;

e Processos colaborativos de gestdo de conteludos - estes deverdo permitir
um ambiente colaborativo no qual os autores colaboram no
desenvolvimento de contetdo tendo em vista a criagdo de uma Unica
fonte definitiva de informacéo.

Este modelo de O’Callaghan e Smits (Figura 8) parte de uma auditoria de
conteudos de modo a analisar a forma como é utilizado, reutilizado e apresentado
as varias audiéncias, bem como a compreensao da forma que o mesmo devera
ser unificado, visando a eliminagdo do método tradicional de “copiar e colar”. No
final, serd possivel ter uma visdo geral de todo o conteudo existente e a sua
forma de utilizag&o, identificando-se assim os conteados com maior relevancia no
ambito da ECM (tipicamente os que sao utilizados com maior frequéncia ou que
sdo utilizados em decisbes de gestdo importantes ou em processos de negdcio
chave. Esta etapa é fulcral também para se reduzir o nUmero de objetos de
conteudo que serdo analisados com maior detalhe ao longo do presente modelo
(os denominados candidatos).

7

Para se especificar os requisitos da ECM, é necessario de seguida recorrer a
focus groups para analisar cada objeto de forma a discutir o que significaria tornar
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0 mesmo pesquisavel, distribuivel, reutilizavel, rastreavel e associavel (as cinco
caracteristicas basicas de ECM de acordo com o0s autores). Segue-se tanto a
andlise de valor, analisando-se objeto a objeto o valor potencial de cada
caracteristica separadamente através da atribuicdo de um valor de acordo com
uma escala (por exemplo, de 0 a 10), como também uma andlise do custo
(utilizando a mesma escala), sendo que o0 mesmo esta diretamente relacionado
com o esforgo e complexidade associados a forma como as caracteristicas sao
implementadas (na maioria, 0 custo estard associado a adicdo e gestdo de
metadados que irdo permitir que o contetdo seja gerido de uma forma eficaz).

Content ECM needs Value assessment
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Figura 8: Modelo de ECM (O’Callaghan e Smits 2005, 1274-1278)

O resultado destas duas fases € a atribuicdo de valor para cada objeto e para as
cinco caracteristicas principais referidas acima, seguindo-se a introducdo dos
valores num diagrama de dispersao identificando-se assim as decisdes referentes
a cada objeto (Figura 9):

e Os pontos que identificam um valor alto e um esforco baixo, s&o
candidatos 6bvios para implementacao no ECM;

e No extremo oposto, os pontos de valor baixo e esforco elevado, nao
deverdo ser implementos;

e Os pontos que identificam um esforco alto mas um valor potencial alto,
deverdo ser considerados a analisados com maior atengao.

Desta forma, alcancar-se-a um portfélio de objetos de conteudo a gerir que
identifica as decisbes a tomar relativamente aos objetos que deverdo ser
colocados ao abrigo da ECM e as caracteristicas a serem implementadas.
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Figura 9: Portfélio de objetos de conteidos ECM (O’Callaghan e Smits 2005, 1274-1278)

Ja Hullavarad, O’'Hare e Roy (2015, 262) apresentaram um roteiro para a
implementacdo de uma estratégia de ECM (Figura 10), sendo que o objetivo
principal do mesmo é o de especificar a governanca da informacédo para 0 seu
ciclo de vida atraves do estabelecimento de um espaco interligado e interoperavel
e reduzindo o esforco do utilizador final na classificacdo do conteudo.

V |ECH Roadmap Strategy |
Business Meed Stakeholder - Percelved Stratagic
naad ASSASEEMENt By =im = hanefits == Regquiremants
ECM Development |
5 Business Customioe Solution Build Solution Test Solution
in Requirements [~ salution 1 Design "
in | |_and Analysis
ﬁ | ECM Deploymeant |
Implementation Test & Deployment Deploy Canfirm
Plan | validatiom [ | Preparation || Solution [~ Benefits
Plamn
| ECM Suppaort
Technical Syshem Usertraining | | Supportlevel | | In-house
4 | support upgrades customization Support
structure
> ECM Implementation Considerations >

Figura 10: Roteiro de ECM (Hullavarad, O’Hare e Roy 2015, 262)

Na definicdo da estratégia, € necessario avaliar as necessidades de negdécio que
deverdo identificar os beneficios taticos (como a melhoria da colaboragéo interna
e externa, padronizar fluxos de trabalho, melhorar a qualidade do conteudo, entre
outros) e deverdo cobrir certos assuntos, como a avaliagdo da infraestrutura
tecnologica existente, a gestdo da mudanga, consideracdes de formacgdes (a
curto e longo prazo), a seguranca da informacédo e o alinhamento da mesma com
a conformidade regulatéria, taxonomia e requisitos de metadados para a
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classificacdo e recuperagdo da informacéo, entre outros. Relativamente a fase de
implementacdo (deployment), esta exige o desenho de um plano detalhado,
envolvendo a formacao dos utilizadores finais e a analise da compatibilidade do
sistema ECM com as aplicacdes de software ja existentes na organizacao.

2.2.6.1 Questdes estratégicas

Ao implementar-se uma estratégia ECM, é necessario lembrar que tal ira exigir
mudancas organizacionais, metodoldgicas, tecnoldgicas, estruturais e culturais.
Uma condicdo essencial para a implementacdo da ECM € a adesado dos futuros
utilizadores, o que constitui um enorme desafio cultural. A implementacdo de uma
tecnologia ECM tem um forte impacto nos processos de negdcio, na cultura
organizacional e na forma como os colaboradores trabalham.

Desta forma, para se minimizar potenciais resisténcias internas, € importante
antecipadamente planear uma estratégia de gestdo de mudanca na organizacao.
Jenkins, Kohler e Shackleton (2006, 110-117) definiram o que chamaram de trés
pilares essenciais para o0 sucesso ha mudanca organizacional:

e O pilar da comunicacéo, realca a importancia da criagdo de um plano de
comunicacao que ilustre a visdo da mudancga recorrendo a variados meios
de divulgacdo (através de emails, posters, videos, entre outros), e
evidencie as mais valias para uma organizacdo unida e comprometida com
a mudanca que ir4 ocorrer.

e O pilar da formacdo € fulcral para a boa utilizacdo da tecnologia pelos
colaboradores, sendo por isso essencial a existéncia de um plano de
formacdo que defina claramente a forma como a organizagdo pretende
utilizar a ECM. Preferencialmente, a mesma devera ser realizada quando a
plataforma ja estiver implementada e a funcionar, s6 dando acesso
individual total apds a formacéo estar concluida.

e Finalmente, o pilar da posse é dirigido a administracdo de topo. E
importante ter o apoio e o comprometimento dos gestores para a utilizacao
da ferramenta. Desta forma, a mesma ganhard credibilidade se os
colaboradores virem que o superior hierarquico também esta a fazer o
esforco para a utilizar.

27



2.3 A Gestao Documental (Document Management) e a
Gestdo de Documentos de Arquivo (Records
Management)

A Gestdo Documental € considerada uma das componentes principais num
Sistema de Gestdo de Conteldos Empresariais. Assim sendo, torna-se
imperativo abordar de forma mais pormenorizada este conceito.

2.3.1 Definicao

Na literatura anglo-saxonica, os dois conceitos Document Management e
Records Management, séo claramente distintos.

De acordo com a norma portuguesa NP 4438-1:2005, traducéo realizada pelo
Instituto Portugués da Qualidade da norma internacional ISO 15489-1:2001, o
conceito Records Management é traduzido por Gestdo de Documentos de
Arquivo. Define-se Gestdo de Documentos de Arquivo por ‘campo da gestédo
responsavel por um controlo eficiente e sistematico da producédo, recepcao,
manutencdo, utilizacdo e destino dos documentos de arquivo, incluindo os
processos para constituir e manter prova e informacdo sobre actividades e
transacgdes” (NP 4438-1:2005, 10). Assim, o termo record é traduzido por
“‘documento de arquivo”, que corresponde a um “documento produzido, recebido
e mantido a titulo probatério e informativo por uma organizacdo ou pessoa, ho
cumprimento das suas obrigacdes legais ou na condugao das suas actividades”
(NP 4438-1:2005, 9).

O conceito de Document Management € definido pela AlIM (2016b) como a forma
como uma organizacao guarda, gere e rastreia os seus documentos electrénicos,
consistindo assim num software que controla e organiza os documentos dentro
de uma organizacdo, incorporando diversas funcionalidades. Por documento
entende-se “informacao registada ou objecto que pode ser tratado como uma
unidade” (NP 4438-1:2005, 9).

Apesar desta distincdo, o conceito (em portugués) de Gestdo Documental, &
“‘compreendido de forma muito diferente pelos varios actores do mercado”, sendo
por isso necessario “clarificar os conceitos e o entendimento do que realmente se
trata, para circunscrever o seu ambito de actuagao” (Anténio 2012, 14).

Ao distinguir Gestdao Documental de Gestdo de Conteudos, Anténio (2012, 16)
refere que a distingao é feita pelo “valor dos documentos que [a GD] incorpora”,
de forma a garantir a autenticidade, fidedignidade e integridade da documentacao
criada no ambito das funcdes de uma organizacdo, obrigando assim a uma
preservacdo ao longo de todo o ciclo de vida de acordo com a importancia
probatéria da mesma.

Relativamente ao conceito de (Sistema de) Gestdo de Documentos de Arquivo
(Records Management), geralmente identificada como uma evolugdo do conceito
(utiizado, por exemplo, na MoReq2) de Sistema de Gestdo de Arquivo
Electrénicos (Electronic Records Management System - ERMS), Antonio (2012,
17) identifica-o como “definicdo formal”, defendendo contudo a adogao da forma
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vulgar de “Gestdo Documental”’, desde que “ndo se confunda com a Gestao de
Conteudos”, focando que o importante € “estabelecer o seu ambito e lancar as
bases de um entendimento comum”. Continua, defendendo que, no que diz
respeito ao conteudo, “falar de documento, documento de arquivo (ou documento
de arquivo eletrénico) é indiferente, (...) pois deixa de ser relevante a diferenca
entre os suportes quando todos facilmente convivem nos ambientes tecnoldgicos
actuais” (Antonio 2012, 19). Adicionalmente, a caracteristica referente ao valor
probatério ou informativo de um documento também néo possibilita a separacéo
entre documentos e documentos de arquivo. Por fim, entende que a questao
essencial € o cumprimento das obrigacdes legais e da conducédo das atividades,
sendo o grande objectivo de um Sistema de Gestdo Documental “garantir que se
mantém ao longo do tempo os “residuos” de factos que tém a ver com uma
determinada pessoa ou organizag&do” (Anténio 2012, 19).

Assim, e de acordo com Pinto (2013, 2) e Webster (1999, 5), a Gestéo
Documental tem como objetivo “controlar a produgcdo, armazenamento e
avaliacdo/selecdo dos «records», entendidos estes como o0s documentos
produzidos e recebidos por uma organizacao, publica ou privada, no decurso da
sua atividade/negdcio e por ela retidos/conservados como evidéncia das referidas
atividades, bem como dos seus processos e transacoes”.

Os documentos integrados nos Sistemas de Gestdo Documental contém
informacao auténtica do processo de negdcio a que pertencem, constituindo valor
probatério, o que leva a que as perspetivas sistematicas relacionadas com a
criagdo, edicao, distribuicdo, uso efetivo e classificagdo dos mesmos constituem a
area de estudo da Gestdo Documental (Kulcu e Cakmak 2012, 194). Tais
documentos deverdo ter por caracteristicas a autenticidade, fidedignidade,
integridade e utilizacao (Anténio 2008, 28-31; NP 4438-1:2005, 14-15).

A Gestdo Documental é uma das tecnologias percursoras da Gestdo de
Conteudos, providenciando algumas das funcionalidades base e fornecendo
capacidades de controlo e gestdo de documentos. As funcionalidades principais
dos Sistemas de Gestdo Documental sdo (AlIM 2016b):

e Registo de check-in e check-out de documentos, de forma a coordenar a
edicao simultdnea dos mesmos;

e Controlo de versao dos documentos e possibilidade de recorrer a versoes
anteriores em caso de necessidade;

e Controlar o percurso e ciclo de vida do documento, registando o0s
utilizadores que tiveram acesso e editaram 0 mesmo;

e Possibilidade de realizar anotacdes.

Adicionalmente, consultando a NP 4438-1:2005 (Instituto Portugués da Qualidade
2005, 19-25) é possivel identificar o conjunto de processos que um Sistema de
Gestdo Documental (na vertente de Documentos de Arquivo) devera
implementar:

1. Determinacao dos documentos a integrar o sistema de arquivo;
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10.

Determinacéo de prazos de retencdo da documentag&o no sistema;

Integracdo dos documentos no sistema de arquivo através da atribuicdo de
meta-informacéo associada ao documento;

Registo do documento, provando assim que foi integrado no sistema,
atribuindo-se meta-informacao e um identificador univoco;

Definicdo de uma classificagdo para “assegurar que 0os documentos séo
coerentemente designados ao longo do tempo”, “estabelecer ligacdes
entre documentos individuais cuja agregacao fornece o registo continuo de
uma actividade”, entre outros;

Definir condicbes de armazenamento e processos de manutencao de
documentos;

Acesso a documentos, definindo-se as autorizagbes e condigbes de
acesso;

Controlo do movimento e utilizacdo dos documentos no sistema,;
Acdes de destino da documentacéo.

Elaboragcdo de Manual de Arquivo que documente, com base no
enquadramento legal, organizacional e técnico, as responsabilidades pelos
processos acima identificados e inclua a legislacdo, normas e politicas
aplicaveis.

Shepherd (2006, 10-11) apresentou uma lista de beneficios para manter uma boa
documentacédo para o setor privado e publico:

Providencia evidéncia das atividades de negdcio desenvolvidas, o que
protege a organizacédo de fraude de negdcio;

Apoia o0 processo de tomada de decisdo com base numa analise
compreensiva da atividade passada,;

Providencia evidéncia das atividades de negdcio legais de organizacao
gue estdo em conformidade com leis, regulamentos e normas;

Apoiam o processo de auditoria;

Apoiam a investigacéo e preservacao do patriménio cultural.

A GD tem “de se orientar para uma gestao integrada do arquivo, respeitando todo
o edificio normativo sobre o qual devem assentar quaisquer implementacdes
praticas”, sendo que a informacéo a ser considerada relevante para um sistema
de arquivo devera garantir um “valor probatério, isto €, quando possui
caracteristicas basicas suficientes para constituir evidéncia” (Anténio 2008, 29).
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2.3.2 A Gestao Documental e conceitos relevantes

Fazendo-se um breve enquadramento histérico, o conceito de Gestao
Documental surgiu nos Estados Unidos da América apds a Il Guerra Mundial sob
o nome de records management, sendo que tinha como objetivo solucionar o
problema da explosdo documental relativamente & documentagéo dita de valor
primario, ou seja, ao arquivo corrente (sendo que os chamados Archives
consistiam no arquivo histérico, com documentagdo de valor secundario).
Paralelamente, na Europa adotou-se a chamada teoria das trés idades que divide
a documentacdo entre arquivo corrente (contendo documentagdo de valor
primario), arquivo intermédio ou pré-arquivo (sendo chamada por “fase de
expurgo” e tratamento da documentacgao para integrar a etapa seguinte) e arquivo
histérico ou definitivo (contendo documentacdo de valor secundario) (Fernandes,
2004).

Gradualmente, a Gestdo Documental passou de uma posicao periférica para um
requisito legal, central para as organizacfes publicas e privadas, em resultado da
criacdo de normas e legislacdo de fornecimento de documentacdo corporativa
precisa quando solicitada (Nguyen, Swatman e Fraunholz 2007, 791).

Na tematica da Gestdo Documental € relevante abordar a evolucdo do meio
digital. Nas ultimas décadas do século XX, os avanc¢os tecnolégicos obrigaram a
fortes mudancas nas organizacdes. Esta nova realidade obrigou a respostas
dindmicas das organizacdes inter-relacionando os contextos tecnolégico, interno
e externo e o ambiente inerente a Era da Informacgéo, culminando num meio que
“a tradicional dimenséao fisica dos acervos vinca a associagao de uma dimensao
l6gica que condiciona e envolve 0s contextos e situagcdes comportamentais
relativos a producgdo, fluxo, armazenamento, gestdo, transmissdo e uso/
reproducdo de informacdo em todo o seu ciclo de vida, em qualquer contexto
organizacional/ humano e sem limitagdes fisicas ou espaciais” (Pinto 2013, 10-12;
Antonio 2008, 32).

Com esta alteragdo emergiu uma “Sociedade da Informagdo” e a alteragdo na
forma de materializagcdo da informacao, que passou a ser “feita neste e através
deste meio digital, j& ndo sob a forma de registo escrito (manuscrito ou impresso),
mas recorrendo a dispositivos/ plataformas que constituem o(s) sistema(s)
tecnolégico(s) de informagao (S.T.l.)’, o que leva a que a informacgédo seja
“crescentemente produzida em meio digital (nado-digital) e quando tal ndo se
verifica procede-se a designada «desmaterializacdo» (...) promovendo a sua
digitalizagao” (Pinto 2013, 10-12; Antonio 2008, 32).

Neste ponto importa distinguir entre «documento eletronico» e «documento
digital». O conceito Electronic Record (Documento de Arquivo Eletrénico) baseia-
se no fendbmeno de movimentacao de electrdes, referindo-se particularmente as
gravacdes audio e video em suportes magnéticos analdgicos, que ja ndo sao o
uso corrente atualmente. Desta forma, com a atual abordagem de codificacéo
digital, serd mais correto a denominacdo de documentos digitais (ou em suporte
digital) - “os proprios suportes analdgicos dos denominados documentos
electronicos, estdo hoje a ser convertidos para suporte digital, por forca das
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limitacdes técnicas e da obsolescéncia dos equipamentos de armazenagem e
leitura, donde a tendéncia mundial é a passagem exclusiva para a tecnologia
digital através de equipamentos que, apesar de baseados em circuitos eléctricos
e electrénicos utilizam uma representacao interna da informacéo essencialmente
digital”. (Anténio 2008, 32-33)

Relativamente ao meio digital, Nguyen, Swatman e Fraunholz (2007, 793)
apresentam duas razdes principais para a utilizagdo de sistemas de software na
Gestdo Documental: primeiro, o facto de os sistemas de gestdo documental em
suporte papel serem altamente susceptiveis a uma destrui¢do fisica e, segundo,
a realidade da existéncia de uma larga variedade de documentos criados
eletronicamente, em diversos formatos e media, que dependem de técnicas
eletronicas de gestdo de documentos para poderem ser acedidos e trabalhos no
futuro.

Deste modo os conceitos de Records Management (RM), Recorded Information
Management (RIM) e Document Management (DM), foram igualmente suportados
pelas Tecnologias de Informacéo e por sistemas tecnoldgicos de gestéo, tendo as
suas denominacdes sido ajustadas: Records Management System (RMS),
Recorded Information Management System (RIMS) e Document Management
System (DMS). Por sua vez, estes termos voltaram a sofrer novas alteracdes com
a progressiva utilizacdo dos documentos eletronicos (entendida como informacéo
produzida em meio digital), criando as variantes de Electronic Records
Management (System) (ERM/ERMS), Electronic Document Management
(System) (EDM/EDMS), Electronic Content Management (System) (ECM/ECMS),
Enterprise Resource Planning (ERP), Management (System) for Records
(MR/MSR), Web Content Management (System) (WCM/WCMS) e Enterprise
1.0/2.0. (Pinto 2013, 3-4)

O seguinte esquema apresenta a evolugdo (de alguns) dos conceitos acima
abordados (Salamntu e Seymour 2015, 31-32):

o
' =Electronic " eIntegrated ‘ Enterprise

document documents content
management and records management
systems management (ECM)
(EDMS) systems systems that
eElectronic (IDRMS) include DM,

records sFlectronic RM,
management document Workflow/
systems and records BPM, KM,
(ERMS) management Portal etc

systems

(EDRMS)

Figura 11: Evolucdo de conceitos (Salamntu e Seymour 2015, 31-32)

De acordo com o modelo europeu MOREQZ2, “uma organizagao pode estruturar a
informagédo existente sob a forma de documentos e normalmente gerida no
ambito dos EDMS, ou SGDE [Sistema de Gestdo de Documentos Electronicos ou
Sistema de Gestdo de Documentos “de Arquivo” Eletronicos], os quais integram
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diferentes tecnologias, a par ou integrado num ERMS ou SGAE (Sistema de
Gestao de Arquivo Electrénico)” (Pinto 2013, 4).

Considera-se assim que a Gestdo Documental Digital engloba a EDM e a ERM e
consiste no desenvolvimento de diversas tarefas relacionadas com os assuntos
tais como (Pinto 2013, 6-7):

e Enquadramento normativo e legal;

e Utilizacdo de meios de autenticacao eletrénica (certificacdo e assinatura
eletrénica);

e Gestdo de processos de producdo/ captura, digitalizacdo e extracao
automatica de informacéo;

e Gestado de processos, ferramentas de workflow e BPM (Business Process
Management);

e Gestdo de documentos (recebidos e expedidos), e-mails, conteudos e
‘records”, fazendo a ligagdo com a gestdo de arquivo;

e Armazenamento da informacdo, a gestdo da preservacdo e do risco,
seguranca da informacao e recuperacao de dados; e

e Implementacdo de sistemas de gestdo da qualidade, auditoria e
certificacdo (de sistemas e repositorios).

A analise efetuada por Nguyen, Swatman e Fraunholz (2007, 795) teve por
objetivo clarificar a confusdo na terminologia (entre EDRM, EDM, ERM, ECM e
EKM), defendendo a necessidade de definir universalmente os termos assim
como o conjunto de funcionalidades para cada tipo de sistema de gestédo
documental, dependendo do seu objetivo. Contudo, ficou claro que nédo é facil
identificar o que distingue estes sistemas, ficando até a duvida se serd sequer
possivel definir um conjunto de caracteristicas que os distingam, visto que 0s
préprios fornecedores de software ndo parecem ter identificado um conjunto de
funcionalidades ndo ambiguas para os distinguir.

De acordo com Pinto (2013, 5) € necessario ultrapassar estas definicdes
paralelas, tendo comecado numa Gestdo Documental, que se esforcou por
distinguir da Arquivistica dando origem a uma subdivisdo que engloba o SGDE e
o0 SGAE, tendo sido alcancada pela Gestéao de Informacéo, que foi superada pela
Gestao de Conteudos e por fim pela Gestdo do Conhecimento.
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2.3.3 Legislacéo relevante

Os primeiros esforcos feitos em Portugal para o desenvolvimento da area da
Gestéo Documental foram realizados pelo Instituto dos Arquivos Nacionais/ Torre
do Tombo (IAN/TT) em 1997, concretizando-se no “Manual para a Gestdo de
Documentos”.

Mais tarde, no ambito do Programa “Sistemas de Informacdo de Arquivo e
Documentos Eletrénicos” (SIADE) desenvolvido no periodo entre 1997 e 2002
através de um protocolo de cooperacdo entre o Instituto dos Arquivos
Nacionais/Torre do Tombo e o Instituto de Informatica do Ministério das Financas,
foi desenvolvido o documento intitulado “Recomendacbes para a gestdo de
documentos de arquivo electrénicos”, dividido em duas partes: o primeiro
denominado por “Contexto de suporte” (disponibilizado em 1999, fornece fontes
de autoridade que podem influenciar a pratica da GD nas organizaces,
apresentando legislacdo e normas relevantes) e o segundo “Modelo de requisitos
para a gestdo de arquivos electronicos” (disponibilizado em 2002, apresentou 0s
requisitos funcionais para a constru¢cdo de um SGDE, traduzindo e adaptando a
MoReq1). Este ultimo veio a ser complementado pelo “Guia Para a Elaboragao
de Cadernos de Encargos e Avaliacdo de Software de Sistemas Eletronicos de
Gestao de Arquivos”, desenvolvido pelo Instituto dos Arquivos Nacionais/Torre do
Tombo e disponibilizado em 2006, consistindo num documento explicativo e
simplificado do MOREQ1, apresentando 0s pontos essenciais a serem
considerados para o desenvolvimento ou aquisi¢cdo de um software de GD.

Por sua vez, o Conselho Internacional de Arquivos desenvolveu o manual
“Documentos de Arquivo Electrénicos: Manual para arquivistas” (estudo n° 16)
que disponibilizou em 2005 e no qual “se propdem aproximacdes tacticas para
gerir documentos de arquivo em sistemas buréticos, incluindo ambientes
centrados em rede, e abrange todos os tipos de documentos de arquivo
electronico ao longo do seu ciclo de vida” (Conselho Internacional de Arquivos
2005, 5).

No ambito da Administracdo Publica, foi desenvolvido em 2012 pela Direcao-
Geral de Arquivos, um documento intitulado “Orientagdes para a gestdo de
documentos de arquivo no contexto de uma reestruturacdo da Administracao
Central do Estado”, versao n°® 2 (veio atualizar a versao publicada em 2006), que
consistiu na “revisdo e atualizagdo de um conjunto de orientacdes técnicas sobre
a gestdo de arquivos em contexto de mudanca da Administracdo Publica, para
apoiar processos decorrentes do PREMAC [Plano de Reducao e Melhoria da
Administracdo Central]” (Ministério da Cultura. Direcdo Geral do Livro, dos
Arquivos e das Bibliotecas 2016)

No contexto internacional, destaca-se a ISO 15489:2001. Information and
documentation: Records management, composta por duas partes (Associacao
para a Promocdo e Desenvolvimento da Sociedade de Informacg&o. Grupo de
trabalho de Informag&o Documental 2014, 85-86):
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e Part 1. General - Esta “fornece as orientagcbes relativas a gestdo de
documentos de arquivo nas entidades produtoras, publicas ou privadas,
para utilizadores internos ou externos. Todos 0s principios aqui
constantes procuram assegurar que o0s documentos produzidos,
capturados e geridos num sistema de gestdo documental, sdo o0s
adequados e possuem as caracteristicas necessarias para constituirem
evidéncia do que representam”;

e Part 2: Guidelines [Relatério Técnico]l - Esta “fornece diretrizes e
procedimentos aplicados aos documentos de arquivo em qualquer
formato ou suporte, criados ou recebidos por qualquer organizacéo
publica ou privada no decurso das suas atividades. Apresenta uma
metodologia de implementacdo, sem prejuizo do que consta nas normas
nacionais, legislacao e regulamentagao complementar”.

A norma ISO 15489:2001 foi traduzida e transposta para o Sistema Nacional de
Qualidade enquanto Norma Portuguesa (NP) 4438:2005: Informacédo e
documentacédo: Gestdo de Documentos de Arquivo, dividida igualmente em duas
partes (Parte 1: Principios diretores e Parte 2: Recomendacfes de aplicacao).
Nesta estabelecem-se as bases da gestdo de documentos de arquivo em
qualquer formato ou suporte, com as seguintes recomendacoes:

e Recomendacbes para definir responsabilidades das organizacGes
relativamente aos documentos, procedimentos, politicas e sistemas de
arquivo;

¢ Recomendacbes para a gestdo de documentos de arquivo (processo de
gualidade conforme as normas NP EN ISO 9001 e NP EN ISO 14001);

e Recomendacbes para a concepcdo e implementacdo de sistemas de
arquivo;

Mais tarde surgiu a ISO 16175, sob o titulo geral de “Information and
documentation - principles and functional requirements for records in electronic
office environments”, dividindo-se em trés partes (Associagcao para a Promocéo e
Desenvolvimento da Sociedade de Informacdo. Grupo de trabalho de Informacao
Documental 2014, 86):

e Part 1 (2010): Overview and statement of principles, fornece “principios
fundamentais para a gestdo da informacdo digital ligada as areas
administrativas das organizagfes. Estabelece as boas praticas, principios
orientadores, indicacbes sobre a implementacdo e enumera riscos e
constrangimentos tendo em vista permitir uma melhor gestdo documental
nas organizagoes”’;

e Part 2 (2011): Guidelines and functional requirements for digital records
management systems, esta é “aplicada a produtos denominados
genericamente por sistemas de gestdo documental para que todos os
objetos digitais que sejam criados por correio eletrénico, processamento
de texto, folha de célculo ou aplicacbes de imagem (...) identificadas
como sendo de valor do negdcio, sejam geridos por critérios que
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satisfacam os requisitos funcionais estabelecidos. N&o s&o incluidas as
questdes relativas a preservagao de longo prazo”;

e Part 3 (2010): Guidelines and functional requirements for records in
business systems.

O conceito de “Management Systems for Records” foi traduzido como Sistema de
Gestdo para Documentos de Arquivo, apoiado nas seguintes normas
internacionais com o titulo “Information and documentation - Management
systems for records” (Associacdo para a Promocgdo e Desenvolvimento da
Sociedade de Informacéo. Grupo de trabalho de Informacdo Documental 2014,
89):

e |SO 30300:2011 - Fundamentals and vocabulary, “Define o vocabulario
ou terminologia a utilizar nas varias normas desta familia e apresenta a
justificacdo e o enfoque de toda a série a ser publicada. A série 1ISO
30300 oferece uma metodologia para a abordagem sisteméatica da
criacdo e gestao de documentos de arquivo, alinhados com os objetivos e
estratégias organizacionais. A implementacdo de sistemas de gestdo
documental veio permitir otimizar as operagbes relativas ao
armazenamento e recuperacdo da informacdo, facilitando a sua
reutilizacdo. Com isto abrem-se novas possibilidades de defesa em caso
de litigio ou inquérito, que venham a ocorrer no futuro, garantindo-se
melhores condi¢cdes de transparéncia. Esta norma pretende consolidar as
diversas recomendacdes, concentrando-se na implementacao e operacao
de sistemas eficazes para garantir que sao registadas, geridas, mantidas
e tornadas acessiveis, aqueles que dela necessitam, informacdes
fidedignas e confiaveis sobre a evidéncia de decisbes de negdécios e
transacbes realizadas.” Em 2012, foi efetuado um guia para a
implementacdo desta série pelo Grupo de Trabalho de Gestdo de
Documentos de Arquivo pertencente a Associacdo Portuguesa de
Bibliotecarios, Arquivistas e Documentalistas (BAD);

e ISO 30301:2011 — Requirements, que “especifica os requisitos a serem
atendidos por um sistema de gestdo documental a fim de apoiar uma
organizacdo na realizacdo das suas obrigacdes, missdo, estratégia e
objetivos. Aborda o desenvolvimento e implementacdo de uma politica
relativa aos documentos de arquivo e da informacdes sobre a medicao,
monitoria e avaliacdo de desempenho”;

e |ISO 30302:2015 — Guidelines for implementation.

Para os metadados, foram igualmente desenvolvidos um conjunto de normas
internacionais, nomeadamente a ISO 23081, dividida da seguinte forma
(Associacao para a Promocao e Desenvolvimento da Sociedade de Informacéo.
Grupo de trabalho de Informag&o Documental 2014, 87):

e ISO 23081-1:2006 - Information and documentation - Records
management processes - Metadata for records - Part 1: Principles,
“‘Estabelece um quadro para a criacdo, administracdo e uso de
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metainformacdo para a gestdao de documentos de arquivo, a que se
reporta a ISO 15489, explicando os principios pelos quais se deve reger -
Refere qual a metainformagcdo necesséria para identificar, autenticar e
contextualizar tanto os documentos como 0S agentes, processos e
sistemas que os criam, assim como as politicas que os regem”;

e |ISO 23081-2:2009 - Information and documentation - Managing
metadata for records - Part 2: Conceptual and implementation issues,
“Estabelece um modelo para a definicido de elementos de metadados
consistentes com o0s principios e consideracfes de implementacao
descritas na norma ISO 23081-1: 2006, tendo em vista: permitir a
descricdo normalizada de documentos de arquivo e entidades
contextuais; fornecer uma compreensdo das formas de agregacdo para
permitir a interoperabilidade entre os sistemas organizacionais; permitir a
reutilizacdo e normalizacdo de metadados para uma gestdo de longo
prazo e entre aplicagoes”;

e ISO/TR 23081-3:2011 - Information and documentation -- Managing
metadata for records -- Part 3: Self-assessment method, “Fornece
orientacdo para a realizagcdo da autoavaliacdo sobre metadados de
documentos de arquivo relativamente a sua criagcao, captura e controle”.

Para a avaliagao, foi publicado em 2010 o documento “Orientacdes para a
elaboracdo e aplicacdo de instrumentos de avaliacdo documental: portarias de
gestdo de documentos e relatérios de avaliagao”, que “enquadra a avaliagao
documental no &mbito das fungdes da DGARQ, especifica 0s procedimentos para
a elaboracao, aprovacao e aplicacao dos instrumentos de avaliacao (portaria de
gestdo de documentos e relatério de avaliagéo)” (Diregado-Geral de Arquivos
2010, 4).
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2.4 Solucdes tecnologicas

O mercado mundial para o software de Gestdo de Conteudos Empresariais
cresceu 6.2% em 2014, representando um volume de 5.4 bilides de dolares.
Esse crescimento foi distribuido de forma desigual ao longo das regides
mundiais. Por exemplo, a Asia/Pacifico, a China, o Médio Oriente e a Africa
atingiram um crescimento na ordem dos dois digitos, enquanto a Europa
Ocidental teve um crescimento mais lento comparativamente ao resto do
mercado global - a previsdo de crescimento para este ultimo é de apenas 5%
para 2015 e 2016. (Gartner, Inc. 2015)

A Gartner criou um conjunto de metodologias cujo sucesso reside na destilacdo
de grandes volumes de dados em ideias e conselhos claras e precisos para que
os clientes possam formular planos ou tomar decisdes de negdcio dificeis sobre
as aplicacbes de negdécio das tecnologias de informacdo com um nivel mais
elevado de confianca. (Gartner, Inc. 2016b)

Uma das metodologias de investigacdo da propriedade da Gartner é a
denominada “Quadrante Magico” (Magic Quadrant), o qual fornece uma interface
grafica do posicionamento competitivo dos fornecedores de tecnologia num
determinado mercado, no qual o crescimento do mercado € elevado e a
diferenciacéo do fornecedor é distinta (Gartner, Inc. 2016a).

Um dos mercados em estudo é o da Gestdo de Conteudos Empresariais,
incluindo e comparando diversos fornecedores desta tecnologia. O estudo mais
recente foi efetuado em Outubro de 2015 e apresenta os fornecedores através da
seguinte distribuicdo grafica (Figura 12) (Gartner, Inc. 2015):
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Figura 12: Quadrante Magico do Grupo Gartner (Gartner, Inc. 2015)
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O gréfico encontra-se dividido em quatro tipologias de fornecedores de
tecnologia: Lideres (leaders), Visionarios (visionaires), Atores em nichos de
mercado (niche players) e Desafiadores (challengers). Observa-se que dos vinte
fornecedores incluidos no estudo, sete foram considerados lideres (ou seja,
executam bem de acordo com a visdo de mercado atual e encontram-se bem
posicionados para o futuro), trés como visionarios (ou seja, compreendem a
direcdo em que o mercado esta a evoluir ou tém uma visdo para alterar as regras
do mercado mas ainda ndo a conseguem executar plenamente) e dez como
atores de nichos de mercado (ou seja, focam com éxito em segmentos de
mercado pequenos ou perdem o foco e ndo conseguem inovar ou superar outros
fornecedores). (Gartner, Inc. 2016a)

Os fornecedores classificados como lideres no estudo acima referido (Gartner,
Inc. 2015) foram:

e IBM - sediada nos Estados Unidos (em Armonk, Nova lorque), tem
crescido eficazmente no mercado da ECM. Oferecendo um dos portfélios
mais vastos e com uma pegada mundial, esta apoia organizacGes
multinacionais com um grande foco na gestdo de conteudos
transacionais, contetdos sociais e outros casos de uso. Tem também um
longo historial de oferecer servicos financeiros, seguros e setores
pertencentes ao governo.

e OpenText - sediada no Canada (em Waterloo, Ontario), € o segundo
maior fornecedor de solucbes ECM em termos de quota de mercado
mundial, tendo combinado a ECM com BPM e a gestdo da experiéncia
dos clientes para criar uma estratégia de gestdo de informacado
empresarial que va de encontro ao ambito total das necessidades de
gestdo de conteudos.

e Lexmark - sediada nos Estados Unidos (em Lexington, Kentucky), foca-se
em indUstrias como a da saude, educacédo superior e governo.

e Microsoft - sediada nos Estados Unidos (em Redmond, Washington), tem
vindo a oferecer um conjunto basico de funcionalidades de gestdo de
contetdos no SharePoint h4 mais de uma década. Este dltimo tem uma
integracgao facilitada com o Microsoft Office, Exchange e Windows, sendo
por isso amplamente usado num conjunto alargado de geografias e
industrias. Contudo, encontra-se em transi¢cdo visto que a Microsoft se
encontra estrategicamente focada nas implantacées em cloud utilizando o
SharePoint Online no Office 365.

e Oracle - sediada nos Estados Unidos da América (em Redwood City,
Califérnia), oferece um vasto portfélio de gestdo de conteudos,
comecando com o produto denominado por WebCenter Content podendo
ser adicionado a outros, como o WebCenter Portal, WebCenter Sites,
WebCenter Enterprise Capture e outros modulos. A Oracle tem também
um vasto leque de aplicacbes de negdécio para além das de gestdo de
conteudos, como as solucbes de CRM e ERP, que podem ser integrados
com o WebCenter Content. A Oracle Documents Cloud Service (Oracle
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Documents) é a mais recente oferta direcionada para a sincronizagao e
partilha empresarial, com o objetivo de alargar o conjunto de ferramentas
de ECM.

e EMC - sediada nos Estados Unidos da América (em Hopkinton,
Massachusetts), tem focado a sua estratégia de gestdo de contetdos no
seu portfolio de produtos Documentum, que inclui o Documentum XCP,
Captiva, Document Sciences e ApplicationXtender, juntamente com um
conjunto de solucbes industriais chave para acelerar o ROl. A EMC
oferece assim diversas solu¢gdes que apoiam grande parte das industrias
verticais e processos de negdcio, incluindo as ciéncias da vida, saude,
setor publico, servigos financeiros e energia. A 12 de Outubro de 2015, foi
acordado que a Dell iria adquirir a EMC, ndo sendo por isso ainda
conhecido o respetivo impacto na parte do negdcio referente a ECM.

e Hyland - sediada nos Estados Unidos da América (em Westlake, Ohio),
direciona o seu produto (OnBase) para pequenas e médias empresas e
clientes corporativos para permitir a utilizacdo de conteddos associados
ao processamento de transagdes e gestao do trabalho focado em casos.
Tem como foco em industrias da area da saude, governo, educacéo
superior, servicos financeiro e seguros

No contexto Europeu, Gartner, Inc. (2015) destacou os seguintes fornecedores
(que j& tém atualmente clientes a utilizar com sucesso 0s seus produtos e
servicos): Alfresco, d.velop, DocWare, Easy Software, Everteam, Fabasoft, M-
Files e Siav.
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3 Abordagem Metodoloégica
3.1 Modelo de Gestao de Conteudos Empresariais

Para a definicdo de uma Estratégia de Gestdo de Conteudos Empresariais para a
DF da Unicer, foi necessario analisar o caso de estudo e identificar o modelo
mais adequado.

Apos uma fase de analise tedrica, optou-se por proceder a adaptacdo do modelo
sugerido por O’Callaghan e Smits (2005) dado que apresenta uma estrutura
flexivel que possibilita a estruturacdo do trabalho desenvolvido de uma forma
l6gica e integrada.

Comecou por se proceder a uma auditoria dos _conteudos gerados e recebidos
pela DF. Para tal, procedeu-se a identificacdo da documentacdo através do
levantamento das tipologias documentais e caracterizacdo das mesmas.

A etapa seguinte consistiu na identificacdo das necessidades de ECM
nomeadamente a nivel de funcionalidades tais como pesquisa, rastreabilidade e
associacdo de documentos. Para tal, foi necessério desenhar os processos de
negocio, de forma a torna-los mais eficientes, e especificar os requisitos
associados aos mesmos.

Segue-se a analise e avaliacdo do valor e respetivos custos, da implementacdo
dessas funcionalidades. No modelo, esta avaliagdo é feita de forma quantitativa,
resultando na criacdo de um diagrama de dispersdo. Contudo, esse método nao
se aplica a este caso de estudo, de forma que a mesma serd abordada de uma
forma qualitativa.

Com base no desenvolvimento das fases acima indicadas, foi depois possivel
identificar e caracterizar o portfélio de objetos de conteddo que se deverao incluir
na estratégia de ECM.

Feito isto, foram identificados 0s requisitos para uma infraestrutura tecnolégica
que consiga suportar a estratégia definida. Para tal, foi também necessario
proceder a uma_analise da infraestrutura existente na organizacéo, identificando
0os sistemas utilizados com os quais a nova infraestrutura teria que ser
compativel.

Em forma de conclusdo, este modelo possibilitou a apresentacdo do trabalho
desenvolvido de uma forma estruturada que permite a exposi¢cao das solucdes
encontradas de forma integrada.
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3.2 Especificacao de Requisitos
3.2.1 Modelo de Engenharia de Requisitos

Para se proceder a identificacdo das especificidades que um sistema de ECM
devera empreender de modo a solucionar as problematicas identificadas
inicialmente, recorreu-se a especificagdo de requisitos, mais especificamente,
recorrendo-se e referenciando-se o trabalho desenvolvido por Klaus Pohl a nivel

de Engenharia de Requisitos.

Antes de mais, é importante definir o que se entende por “requisitos”. Estes
definem n&o s6 as necessidades e objetivos dos utilizadores, como também as
condicOes e propriedades do sistema a ser desenvolvido, que poderao resultar de
necessidades organizacionais, legislacdo ou normas (Pohl 2010, 16). Estes
requisitos podem ser de trés tipos (Pohl 2010, 17-22):

e Requisitos funcionais: especificam as funcionalidades que o sistema
devera providenciar aos seus utilizadores, podendo também indicar a
forma como o sistema devera responder perante certas situacoes;

e Requisitos de qualidade: definem propriedades qualitativas de um
sistema ou das suas componentes, servicos ou fungdes;

e Restricdes: consistem em requisitos organizacionais ou tecnoldgicos que
restringem a forma como o sistema devera ser desenvolvido, podendo
ser de origem cultural, legal, organizacional, fisica, entre outras.

O modelo de Pohl define os elementos estruturais gerais de um processo de
engenharia de requisitos necessarios para a definicdo de uma visao (isto €, uma
descricdo breve sobre as mudancas a obter) estabelecida num dado contexto
(Figura 13):

e Contexto do sistema, dividido em quatro partes/facetas:
o Assunto, ou seja, objetos e eventos relevantes para o sistema,
o Utilizacdo por parte de pessoas e outros sistemas;

o Sistemas de informacao, integrando os aspectos relacionados com
0 ambiente técnico e operacional;

o Desenvolvimento do sistema (é nesta parte que se desenvolve o
processo de engenharia de requisitos).

¢ Atividades base da engenharia de requisitos:

o Documentagdo: documentagdo e especificagdo dos requisitos
necessarios de acordo com as regras definidas;

o Elicitacdo: melhorar a compreenséo dos requisitos necessarios para
0 sistema, junto de stakeholders e outras fontes; e

o Negociagédo: o sistema tem que satisfazer as necessidades de
diferentes stakeholders, o que implica diferentes necessidades e
pontos de vista.
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e Artefatos de requisitos, isto €, requisitos documentados de acordo com
um formato de documentacédo especifico, que podem ser definidos como:

©)

Objetivos: descricdo de uma intencéo relativamente aos objetivos,
propriedades ou uso do sistema,;

Cenarios: descricdo de exemplos concretos de satisfacdo ou
fracasso na concretizacao de (um conjunto de) objetivos;

Requisitos _ orientados _para a _ solucdo _ (solution-oriented
requirements): apresentacdo de uma solucdo parcial ou os pilares
basicos para a definicdo de uma solucéo para o sistema.

e Atividades transversais, que apoiam as atividades base e garantem a
existéncia de resultados da engenharia de requisitos:

o

Validacdo dos requisitos documentados, das atividades base e de
todo o contexto do sistema,;

Gestdo dos requisitos documentados, das atividades e observacgao
do contexto do sistema.
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Figura 13: Engenharia de Requisitos (Pohl 2010, 17-22)

Tal como apresentado no modelo, no a&mbito da atividade de Elicitagcdo (uma das
atividades base da engenharia de requisitos) ird recorrer-se as técnicas de
entrevista e brainstorming, de forma a obter uma compreensdao e analise da
situacdo atual da DF e das necessidades de negocio sentidas, de forma a
identificar os requisitos para um sistema de ECM.
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3.2.2 MoReq2010®

Paralelamente a especificacdo de requisitos, foi também utilizada a MoReq 2010
- Modular Requirements for Records Systems, traduzida para portugués como
Requisitos Modulares para os Sistemas de Gestdo de Documentos de Arquivo,
produzida pelo Férum DLM. Este modelo teve em consideragdo as normas
mencionadas anteriormente (ISO 15489:2001 e a NP 4438:2005), adicionando
ainda mais especificidade do que estas fizeram.

Assim, define o conjunto de requisitos que se encontram associados aos
diferentes servicos (funcionalidades) necessarios para um Sistema de Gestao
Documental (Figura 14), “apresentando-se como uma solucdo abrangente, de
facil compreensao, flexivel e adaptavel” a diferentes areas de negdcios (Anténio
2012, 54).

Os servicos acima mencionados sao os que se seguem (Silva e Antonio 2012,
55):

e “Servico do Sistema: conjunto de funcionalidades béasicas comuns a
todos 0s servi¢os, necessarios para a execucdo dos mesmos, segundo
um modelo orientado para a gestao do ciclo de vida dos documentos;

e Servigco de Utilizadores e Grupos: conjunto de funcionalidade destinadas
a garantir a capacidade para identificar os utilizadores e definir os grupos
a que pertencem;

e Servico de Perfis: modelo de referéncia orientado para o estabelecimento
do conjunto de funcionalidades destinadas a garantir a capacidade de
definicdo das regras de acessibilidade e utilizacao, relativas as fungdes
gue cada utilizador ou grupo pode executar, bem como as entidades a
gue pode aceder,

e Servico de Classificacdo: conjunto de funcionalidades que garantem a
capacidade de gerir e aplicar planos de classificacdo documental;

e Servico de Registo de Documentos: constitui o elemento distintivo e
agrupa o conjunto de funcionalidades essenciais para a gestao
documental, através das quais formaliza a fase de captura dos
documentos, permitindo a sua organizacdo atraves da gestdo das
agregacOes. Este servico constitui o modulo central pelo que ndo pode
ser partilhado com outros sistemas;

e Servico de Metadados: modelo de referéncia orientador da definicdo do
conjunto de dados informativos sobre cada um dos objetos existentes no
sistema;

e Servico de Selecdo e Eliminagdo: conjunto de funcionalidades que
garantem a capacidade de cumprir os prazos de conservacéo e destino
final, decorrentes das politicas de avaliagdo documental expressas na
Tabela de Selecdo de Documentos;
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e Servico de Retencdo: conjunto de funcionalidades que garantem a
implementacdo das politicas necessarias a salvaguarda e preservacao
dos documentos, de acordo com exigéncias administrativas ou legais;

e Servico de Pesquisa: conjunto de funcionalidades que permitem a
recuperacéo da informacgéo e 0 acesso aos objetos digitais, assim como
aos respetivos metadados;

e Servico de Exportacdo: conjunto de funcionalidades que conferem ao
sistema a capacidade de exportar registos para outros sistemas de
gestdao de documentos, mantendo os metadados associados e as
propriedades relativas a integridade, autenticidade, fiabilidade,
confidencialidade e usabilidade (interoperabilidade tecnoldgica e

semantica).”

MoReg2010

~ ~.
' Core service % Features (not services)

Model service * Supports plug-in modules

Figura 14: Servigos da MoReq 2010 (DLM Forum Foundation 2011, 32)
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4 Analise da Direcao Financeira da Unicer

A instituicdo de acolhimento da dissertacdo foi a Unicer, localizada em Leca do
Balio, mais especificamente, na sua Direcao Financeira.

A Unicer - Bebidas de Portugal, SGPS, S.A. é a maior empresa portuguesa de
bebidas. A sua atividade assenta nos seguintes negoécios e segmentos (e
respetivas marcas):

e Cervejas (Super Bock, Carlsberg, Cristal e Cheers);
e Aguas engarrafadas (Pedras, Vitalis, Caramulo, Vidago e Melgago);
¢ Refrigerantes (Frisumo, Frutis, Snappy, Guarana Brasil e Frutea);

e Vinhos (Quinta do Minho, Campo da Vinha, Porta Nova, Vinhas das
Garcgas, Vinha de Mazouco, Planura, Monte Sacro e Tulipa);

e Sangrias (Vini);

e Sidras (Somershy);

e Producéo e comercializagdo de malte;

e Turismo (Pargues Ludico-Termais de Vidago e Pedras Salgadas).

A estrutura acionista divide-se de forma a que 56% da organizagao pertence ao
Grupo VIACER [sendo este composto por trés grupos portugueses: Violas
(46,5%), Arsopi (28,5%) e BPI (25%)] e 44% ao Grupo Carlsberg. (Unicer 20164a;
Unicer 2016b)
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Figura 15: Misséo e visdo da Unicer (Unicer 2016b)

A historia e existéncia da Unicer tem raizes profundas que remontam a segunda
metade do século XIX, mais concretamente com referéncia aos inicios da
industrializacédo do setor das bebidas. Na sua origem esta a criacdo a 7 de Marc¢o
de 1890 da CUFP - Companhia Unido Fabril Portuense das Fabricas de Cerveja
e Bebidas Refrigerantes, fundada como um movimento dos industriais cervejeiros
do Porto. Associaram-se a este projeto sete fabricas, todas com largas décadas
de existéncia, tendo estas iniciado o “abastecimento de cervejas nacionais aos
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cafés e cervejarias do Porto, substituindo gradualmente a cerveja importada”.
(Unicer 2016¢)

Os produtos comercializados encontram-se presentes em todo o mundo, levando
a que a Unicer marque presenca na Europa (Portugal, Austria, Franca, Suica,
Espanha, Luxemburgo, Alemanha, Inglaterra, Holanda, Bélgica, Finlandia,
Poldnia, Islandia, Jersey e Andorra), América (Canada, Estados Unidos, Antilhas
Francesas, Brasil, Bermudas e Polinésia Francesa), Africa (Angola, Cabo Verde,
Guiné, Namibia, S0 Tomé e Principe, Mocambique e Africa do Sul), Asia
(Macau, Jap&o, China, Jordania, india, Timor Leste, Dubai, Filipinas, Israel,
Coreia do Sul, Arabia Saudita e Singapura) e Oceania (Australia). (Unicer 2016d)

A Unicer encontra-se organizada de acordo com o seguinte organograma (Figura
16):

Figura 16: Organograma da Unicer.

A Direcdo Financeira € composta por seis departamentos: Contabilidade,
Assessoria Fiscal, Contas a Pagar e Gestdo Documental, Gestdo de Patrimonio,
Planeamento e Projetos (GPPP), Gestdo Financeira e do Risco e Gestdo de
Crédito e Cobrancas (GCC). De forma resumida, as responsabilidades de cada
departamento sdo as seguintes:
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e Contabilidade:

O

©)

Elaboracdo das Demonstragfes Financeiras e Relatorios e Contas;

Gestao de Dados Mestre financeiros.

e Assessoria Fiscal:

©)

O

Assessoria fiscal e contabilistica;

Avaliacdo e aconselhamento fiscal sobre as estruturas de negdcio,
processos, transacdes e investimentos nacionais e internacionais;

Interface com as autoridades fiscais e cumprimento de todas as
obrigacdes fiscais do grupo.

e Contas a Pagar e Gestdao Documental:

o

o

o

Gestao de Contas a Pagar;
Gestao documental e arquivo;

Digitalizacdo e arquivo eletrénico de documentos.

e Gestdo Financeira e do Risco:

o

o

o

Gestao da tesouraria e do financiamento do Grupo;
Gestao de Risco e impactos financeiros (Seguros e “Hedging”);

Pagamento a fornecedores e outros credores.

e Gestdo de Créditos e Cobrancas:

o

O

o

O

o

Andlise de risco e gestao do crédito a clientes;
Cobrancas e controlo dos saldos de contas a receber;
Gestao de Contratos de Exclusivo e respetiva cobranca;
Otimizagéo do Fundo de Maneio;

Tratamento dos casos de pré-contencioso (encaminhados depois
para a Direcao de Servigos Juridicos).

e Gestao de Patrimonio, Planeamento e Projetos:

o

Controlo e gestdo patrimonial dos ativos do Grupo, na oOtica
contabilistica e fiscal,

Otimizagdo de incentivos financeiros e fiscais, através de
candidaturas a programas nacionais/comunitarios;

Prestacéo de informacéo a entidades oficiais, publicas ou privadas;

Definicdo da politica de Precos de Transferéncia, nacionais e
internacionais, do Grupo;

Elaboracdo dos Dossiers Fiscais de Precos de Transferéncia entre
as empresas do Grupo, nacionais e internacionais;

Orcamentacéo e controlo de gestdo da Direcao Financeira.
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Figura 17: Organograma da Dire¢&@o Financeira da Unicer

Apesar de todos os departamentos produzirem informacao cujas particularidades
exigem o arquivo das mesmas, a responsabilidade sobre a &rea da Gestéo
Documental foi atribuida ao departamento de Contas a Pagar e Gestdo
Documental.

Esta decisdo prendeu-se com o facto de a DF ter um volume de producédo de
documentacéo diaria na ordem das centenas, aliado ao facto de tais documentos
necessitarem de cuidados de organizacdo e preservacdo adicionais por motivos
de conformidade legal.
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4.1 Andlise da situacao atual

No passado, ja foram desenvolvidos alguns esforcos e implementadas melhorias
visando uma gestdo da informacédo mais eficiente. Destacam-se 0s seguintes
projetos:

e Estagio curricular desenvolvido por um antigo aluno da Licenciatura em
Ciéncia da Informacdo. Consistiu no levantamento de processos
operacionais das areas de Logistica e da Producdo, resultando no
desenho de novos processos com sugestdes de melhorias, passando
assim a responsabilidade de arquivo da documentacéo recebida nestas
areas para um prestador de servicos externo (a GADSA — Arquivo e
Documentagao, S.A., doravante mencionada apenas por GADSA) em
alternativa a um processamento interno). A informacdo seria
posteriormente divulgada num portal de Gestdo Documental;

e O projeto de digitalizacdo de faturas consistiu numa iniciativa de
desmaterializacdo da documentacdo através da digitalizacdo da mesma
iniciou-se com o estagio acima referido, abrangendo a documentacdo
referente a faturas e notas de crédito/débito proveniente de fornecedores.
A responsabilidade da digitalizacdo esta a cargo da GADSA que arquiva
os documentos fisicos e encaminha as imagens digitais para o servidor
da Unicer, sendo depois integradas em SAP através da Direcdo de
Sistemas de Informacéo (DSI);

¢ Aliado a digitalizacdo, foram também requeridos & GADSA os servigos de
reconhecimento de caracteres e verificacdo de dados dos documentos
digitalizados. Desta forma, ao disponibilizarem o documento digital no
servidor da Unicer, vem associado a cada um conjunto de metadados
conferidos para posterior integracédo de ambos em SAP.

e Faturacdo electronica intragrupo, ou seja, eliminar a necessidade de
arquivar a documentacdo em suporte fisico e proceder a posterior
digitalizacao das faturas correspondentes a documentacao de processos
intercentros. Esta encontra-se ainda em fase de conceptualizacdo, ndo

estando ainda implementada;

¢ Proposta de digitalizacédo e rastreabilidade de documentos de vendas a
clientes, com énfase nos comprovativos de entrega dos produtos, sendo
um processo que envolve as Plataformas Logisticas (pois recebem os
comprovativos), o departamento de GCC (DF) (recebem os documentos
provenientes da Logistica e arquivam em pastas) e a GADSA (recolhe e
arquiva os documentos em suporte fisico). Na proposta de solucao foram
enunciadas diversas melhorias, nomeadamente o registo da associa¢ao
de documentos a pastas (através da identificacdo das pastas e das folhas
de rosto dos documentos através de codigos de barras, para permitir
conservar, em SAP, as datas de envio dos documentos nas diversas
fases do processo). Esta proposta encontra-se em curso.
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Atualmente, os esforcos que foram implementados e que continuam em curso
prendem-se maioritariamente com a digitalizacdo de algumas tipologias
documentais especificas:

e No departamento de Contas a Pagar e Gestdo Documental, sendo o
assunto da documentacao referente maioritariamente a fornecedores, sao
digitalizadas (exclusivamente pela GADSA) as faturas de fornecedores e
solicitadores (as faturas eletronicas, devido ao seu formato, ndo sao
digitalizadas), guias de remessa e notas de crédito.

e No departamento de Gestdo de Créditos e Cobrancas, procede-se a
digitalizacdo de documentacédo de contratos de exclusivo celebrados com
clientes e processos de incumprimento destes contratos bem como de
fornecimento de produto (realizada pela area e disponibilizada numa
plataforma SharePoint para permitir o fluxo de trabalho com a Diregéo de
Servigos Juridicos).

e Por fim, na area de Gestdo de Patrimonio, Planeamento e Projetos,
procede-se ao arquivo e digitalizacdo de contratos intragrupo de diversos
tipos (prestacao de servigos, fornecimento de produto ou de suprimento),
entre outros (sendo estes digitalizados internamente e disponibilizados
na Intranet da DF).

A documentagdo que ndo é digitalizada internamente (colaboradores do
departamento) é feita pela GADSA —. Esta vem a acompanhar a Unicer ha
sensivelmente 10 anos e oferece os servicos de guarda e custddia do arquivo
fisico da documentacdo, digitalizacdo e reconhecimento de caracteres (e
verificacdo das mesmas) em formato digital para posterior carregamento do
documento digital em SAP, que suporta 0 processo de aprovagdo e
contabilizacéo.

Sendo a GADSA a entidade responséavel pelo armazenamento da documentacédo
em suporte fisico, € a mesma que procede a recolha da mesma das instalacdes
da Unicer. Como resultado, a GADSA partilha com a Unicer uma base de dados
(documento em formato excel) que vai sendo continuamente atualizada, sendo
que a descricao é feita ao nivel de pastas (dossiers) e que o texto identificativo da
informacdo ( a introduzir na base de dados) coincide com 0 que esta presente na
lombada das mesmas.

Adicionalmente, quando a Unicer precisa de ter acesso a um documento que se
encontra na GADSA, esta, de acordo com o pedido feito, esta encarregue de
localizar o documento ou pasta em questao e entregar a mesma a Unicer.
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4.2 Problemas identificados

Os problemas identificados com a atual situacdo prendem-se com diferentes
ambitos, estando todos relacionados com a gestdo da documentacao produzida,
recebida e arquivada pela Unicer.

Identificaram-se trés categorias: organizacéo e classificacdo da documentagéo,
controlo e rastreabilidade e a comunicacao entre Unicer e GADSA.

(1) Organizacao e classificagcdo da documentacéao

Atualmente, a documentacdo arquivada em suporte fisico pela Unicer é
organizada em pastas, sendo depois atribuida uma lombada com certos dados
para identificar a mesma.

A documentacdo produzida no ambito das fungbes da Direcdo Financeira €
proveniente das funcdes dos diferentes departamentos que a compdem.

Sendo a documentacdo referente a assuntos muito variados, a identificacdo e
organizacdo ndo obedece a uma estruturacdo uniformizada. De uma forma
generalista (sendo importante referir que podem haver excecdes), a
documentacdo produzida pelo departamento GPPP é organizada
maioritariamente por assunto, enquanto a que é produzida pelos departamentos
de Contas a Pagar e Gestdo Documental, Gestdo de Créditos e Cobrancas e
Contabilidade s&o resultado direto das atividades realizadas no sistema SAP,
tendo-se entdo definido que a forma de identificar os mesmos seria de acordo
com 0 numero SAP associado ao documento/ langamento (denominado como
namero de série).

Para o trabalho a ser desenvolvido, foi decidido que apenas se iria focar a
documentacéo identificada e organizada de acordo com a numeracdo SAP, visto
ser a que tem um volume de producdo diario elevado, sendo assim os candidatos
com maior urgéncia de intervencao.

O ponto de situacao dos problemas identificados é o seguinte:

e Auséncia de uniformizacdo nos dados que devem constar nas lombadas
das pastas, dificultando a futura pesquisa e recuperacdo de
documentacéo;

e Auséncia na atribuicdo de responsaveis pelo o arquivo de documentos;

e Existéncia de numeros de séries que dizem respeito a diferentes
langamentos contabilisticos, ou seja, um mesmo numero de série é
utilizado para identificar documentos representativos de diferentes
funcdes. Como consequéncia, destacam dois sub-problemas, que se
encontram interligados:

o Pastas diferentes poderédo fazer mengdo a um mesmo numero de
série, apesar de os documentos que as compdem dizerem respeito
a assuntos diferentes (vai ao encontro do problema da néo
normalizacéo das lombadas das pastas);
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o Nao é possivel identificar os documentos que integram uma pasta
de uma forma sequencial de acordo com o numero de série, visto
que irdo haver falhas nessa mesma sequéncia, ndo sendo possivel
identificar inequivocamente o motivo da mesma (se o documento
em falta pertence a outro assunto, logo, estard arquivado noutra
pasta, ou se o documento pertence a pasta em questdo mas esta
em falta por qualquer outro motivo).

e Nao existem procedimentos que descrevam a forma de arquivo de acordo
com as diferentes tipologias documentais.

(2) Controlo e rastreabilidade da documentacgéo

Outra questdo que urge ser direcionada € a do controlo e rastreabilidade da
documentacdo que se pretende arquivar para fins legais e fiscais.

A documentac&o recebida e gerada na DF é dado um dos seguintes tratamentos:

1. Arguivo em pastas na Unicer em que sO apés um determinado periodo de
tempo séo recolhidas e arquivadas pela GADSA;

2. Diariamente, a GADSA recolhe um envelope com documentacéo diversa,
procedendo a digitalizagdo da mesma e posterior arquivo fisico nas suas
instalacdes.

Relativamente ao ponto numero um, atualmente ndo estdo implementados
procedimentos que permitam ndo sé identificar inequivocamente os documentos
que estao arquivados dentro das respetivas pastas, como também controlar o seu
posterior envio para a GADSA. Assim, ndo existe um registo, que possa ser
consultado quando necessario, que confirme que um dado conjunto de
documentos se encontra arquivado numa dada pasta.

Quanto ao ponto numero dois (envio diario), o Unico controlo existente prende-se
com a indicacdo do numero total de documentos que foram enviados e recolhidos
pela GADSA. E importante realcar que, no caso das faturas de fornecedores, a
falta de controlo € aplicavel as recebidas em suporte papel, visto que as faturas
eletrénicas (que sdo colocadas numa pasta partilhada no servidor na Unicer, a
qual a GADSA tem acesso e aplica 0 mesmo tratamento de reconhecimento de
caracteres para posterior introducdo das imagens dos documentos em SAP)
permitem que se verifique a identificacao de cada uma.

Assim, ndo € possivel saber quais os documentos especificos que foram
enviados pois ndo se faz o controlo através da utilizacdo de um numero de
identificag&o unico do documento.

Desta forma e em ambos os casos, caso a Unicer peca um documento ou pasta
especifico a GADSA e esta indique que ndo o tem na sua posse (considerando-
se assim que estamos perante o seu extravio), a Unicer fica numa posi¢céo
delicada, uma vez que, ndo s6 nao podera descobrir o0 motivo dessa falha,
(devido a auséncia de um controlo detalhado da documentacdo enviada), nem
proceder a atribuicdo de responsabilidades perante esses casos de extravio.
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(3) Pedidos colocados pela area de “Gestdao Documental e Arquivos” a
GADSA

Como foi referido, a GADSA encarrega-se do arquivo fisico da documentacéo da
Unicer, visto que 0 espaco para arquivo nas instalacées da Unicer € insuficiente
para o volume de documentacédo produzido. Na globalidade, a documentacéo é
proveniente de varias areas: Direcdo de Servicos Juridicos (DSJ), Direcéo
Financeira (DF), Servicos Operacionais de Vendas (SOV) e Servico de
Atendimento e Back-Office (SAB).

Como resultado das atividades dos departamentos acima mencionados, surge
ocasionalmente a necessidade de consulta de documentagcdo que ja se encontra
nas instalagcbes da GADSA. Como tal e visto que a responsabilidade sobre a area
de “Gestao Documental e Arquivo” foi atribuida ao departamento de Contas a
Pagar e Gestdo Documental, ficou estabelecido que todos os contactos entre a
Unicer e a GADSA seriam estabelecidos unicamente através deste.

Por norma, as comunicac¢des dao-se em um de trés contextos:

1. Pedido a GADSA para proceder a recolha de documentacédo, de forma a
libertar o espaco de arquivo nas instalacdes da Unicer;

2. Pedido a GADSA para envio a Unicer de um documento (em suporte fisico
ou digital) que ja se encontre arquivado nas instalacfes da GADSA,;

3. Como consequéncia do pedido enunciado em (2), e caso o documento
esteja em suporte fisico, 0 mesmo podera:

a. Ser integrado noutras pastas em uso na Unicer (n&o voltando assim
para a pasta de origem);

b. Voltar para a pasta de origem na GADSA (neste caso, 0S
documentos serédo guardados num envelope e recolhidos na recolha
seguinte pela GADSA [através do ponto (1)].

Para qualquer um destes pedidos, o procedimento é o0 seguinte: o departamento
gue detém uma necessidade envia um email para um colaborador especifico do
departamento de Contas a Pagar e Gestdo Documental, que por sua vez
reencaminha o mesmo para a GADSA. Por norma, ndo é feita nenhuma analise,
verificacdo ou controlo do pedido em questdo, questionando-se assim se 0
método utilizado € o mais eficiente, pois resulta numa carga de trabalho
consideravel para o colaborador indicado.

54



4.2.1 Especificacdo de Requisitos

Com base nos problemas identificados, foi elaborado um Documento de
Requisitos (Anexo A) com base no modelo de Engenharia de Requisitos de Pohl
(2010). O objetivo do documento € identificar e especificar as funcionalidades que
o sistema de ECM devera apresentar de modo a dar resposta aos problemas
acima mencionados.

A organizacgédo dos requisitos foi feita através do recurso a requisitos funcionais e
requisitos de qualidade. A divisdo por areas tematicas dos requisitos funcionais
foi baseada na MoReq2010.

Para a elaboracdo e especificacdo dos requisitos, foi elaborado o seguinte
Diagrama de Casos de Uso, de forma a representar todas interacdes possiveis
entre os utilizadores e o sistema, que se deseja que o0 mesmo venha a
implementar (Figura 18).
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Figura 18: Diagrama de Casos de Uso
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5 A Estratégia de Gestao de Conteudos
Empresariais para a Direcédo Financeira

5.1 Auditoria de Informacéo

Como ja referido, o levantamento da documentacao existente na DF incidiu sobre
os departamentos de Contas a Pagar e Gestdo Documental, Contabilidade,
GPPP e GCC.

Para este levantamento, recorreu-se a realizacéo de reunides em duas fases:

¢ Numa primeira fase, que ocorreu durante o primeiro més do comec¢o do
projeto na Unicer, foram marcadas reunides individuais com cerca de duas
a trés pessoas de cada departamento. O objetivo foi 0 de compreender as
funcdes desenvolvidas pelos departamentos, obtendo assim um
conhecimento detalhado. Nesta fase, foram j& colocadas algumas
questdes relativamente a documentacdo que era arquivada, de modo a
identificar os procedimentos correntes e possiveis problemas existentes;

e Numa segunda fase, e ja ap6s uma analise cuidada da informacéo
recolhida anteriormente, foram agendadas segundas reuniées com alguns
dos departamentos, de modo a colocar questdes adicionais e mais
especificas sobre o0s procedimentos de organizacdo, classificacdo e
controlo da documentacao.

Em continuidade, procedeu-se a realizagdo de uma tabela contendo as
informacgdes recolhidas, resultando numa ferramenta que facilmente identificou
inconsisténcias entre e dentro dos departamentos da DF bem como a
documentacédo para a qual seria mais urgente desenvolver solucdes alternativas.

Como seria espectavel, o levantamento revelou um grande volume de
documentacdo existente. Assim sendo, e dado o tempo de desenvolvimento do
projeto ser limitado, foi necessario proceder a uma selecdo da documentacéo que
seria objeto de intervencao na dissertacao.

Esta selecao ocorreu sob dois momentos:

e Numa primeira fase e por ser esse 0 foco da necessidade mais urgente da
organizacao, selecionou-se toda a documentacdo que existia em suporte
fisico, eliminando-se assim a que existia exclusivamente em suporte
digital;

e Numa segunda fase e dado que o volume de documentacgéo continuava a
ser demasiado elevado, selecionou-se exclusivamente a documentacéo
que era arquivada de acordo com o numero de série obtido pelo sistema
SAP, uma vez que representa a documentacdo com maior volume de
producao diaria e por essa razao ser fulcral devido ao ser valor probatorio
enquanto suporte das atividades financeiras desenvolvidas por todo o
grupo Unicer.
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Sobre este universo de selecdo documental, procedeu-se a sua caracterizacao,
identificando-se 0s seguintes atributos (no Anexo B desta dissertacdo, optou-se
por incluir a documentagdo a partir da primeira fase de selecdo - toda a
documentacdo existente em suporte fisico -, de modo a que fosse ja possivel
incluir a mesma para facilitar trabalhos futuros para a que ndo apresente nimero
de série SAP):

e Tipologia documental,

e Documento em suporte fisico (sim/n&o);

e Documento em suporte digital (sim/néo);

e Entidade responsavel pela digitalizacao;

e Lancamento e registo em SAP (sim/ndo);

e Numero de série em SAP;

e Forma de arquivo do documento em suporte fisico;

e Versdo do documento em suporte fisico (original, impresso ou copia);
e Prazo de guarda da documentacao nas instalacées da Unicer;

e Classificacdo de acordo com tipo de relacdo (Fornecedores, Clientes,
Solicitadores, Colaboradores, Nao aplicavel);

e Classificacdo de acordo com o assunto.

Apoés o periodo estipulado na coluna referente a guarda da documentacdo na
Unicer, toda a documentacéo é recolhida e arquivada pela GADSA (com excec¢ao
dos Relatérios e Contas, que sdo guardados na DF).

Através desta analise, foi possivel identificar as seguintes tipologias documentais
mais relevantes em estudo:

e Abate de imobilizado

e Aditamento

e Faturas

e Faturas-recibo

e Faturas eletronicas

e Balanco e Demonstracao de Resultados
e Cartas

e Compensacoes internas
e Comprovativo de cheque
e Comunicacgao

e Contrato

e Declaragdo Modelo 22

e Declaracdo Periodica e Recapitulativa
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Documento CFCF

Documento de consolidacdo de contas
Estimativas

Extrato bancério

Folha de manutencao

Garantia bancaria

Guia de remessa

Informacao

Informacao Empresarial Simplificada
Inquérito Trimestral as Empresas Nao Financeiras
Inventério

Listagem

Mapa de caixa

Mapa de caixa-cartdo

Mapa de rotas

Modelo 30 (Pagamento a ndo Residentes)
Nota de Crédito

Folha de rosto

Pagamento a bancos

Pagamento a fornecedores
Pagamento por carta-cheque
Processo

Proposta de contrato

Provisdes para cobranca duvidosa
Recibo

Recibo de movimento

Relatério

Relatérios e Contas

Resumo de rota

Retencdes na Fonte

Segunda via

Transferéncia de centro de custo

58



Paralelamente a esta andlise, foi também efetuado o estudo de documentacdo
legal referente a prazos de conservacdo que fosse referente a natureza dos
documentos em questdo. A legislacao aplicavel provém de trés cadigos:

e (Cdbdigo do Imposto sobre o Rendimento das Pessoas Coletivas (CIRC);

e Cadigo do Imposto sobre o Valor Acrescentado (CIVA);

e Cadigo Comercial;

e Cadigo Civil.
Os prazos definidos por cada um sdo as seguintes (no Anexo C é possivel
consultar os artigos que sustentam estes prazos):

Caddigo Ano da documentacéao Prazo de conservacao
CIRC Até 2013 10 anos
CIRC 2014 e 2015 12 anos
CIRC 2016 a (indefinido) 10 anos
CIVA - 10 anos
Cédigo Comercial - 10 anos
Cadigo Civil - 20 anos

Figura 19 : Prazos legais de conservagéo

O Cadigo Civil apresenta o prazo mais longo, o que significa que durante esse
prazo, o credor pode reclamar as dividas dos seus clientes (com devidas
excecOes). Desta forma, ficou definido (apds concordancia da DF) que toda a
documentacdo devera ser conservada durante 20 anos, visto que a mesma
podera ser necessaria para sustentar processos que estejam ao abrigo do artigo
do Cdbdigo Civil. Apbs este prazo e em termos legais, o destino final serd de
eliminacao, visto que a natureza da documentagcdo nao apresenta um valor que
justifique a conservagao permanente.
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5.2 Especificacédo de necessidades de ECM

Na implementacdo de um sistema ECM numa organizacdo esta deve facilitar a
criacdo, guarda, arquivo, reutilizagédo, distribuicdo, pesquisa e recuperagdo de
conteudos. Neste caso em estudo, foi necessarios identificar o que se pretendia
atingir com o uso deste sistema, bem como especificar as funcionalidades
necessarias para a DF.

De forma sucinta, foi definido que o sistema de ECM deveria apoiar o
desenvolvimento de uma solucdo de Gestdo Documental. A esta, encontram-se
associadas diversas funcionalidades, sendo as que se seguem as mais
requisitadas pela DF:

Em primeiro lugar, o sistema deveria possibilitar a criacdo de registos,
sendo condicao dependente o uso de metadados pré-definidos para a sua
identificacao;

Deveria igualmente associar um Plano de Classificagdo Facetada, de
modo a que fosse possivel criar classes (e respetivos valores) de acordo

com as necessidades dos diferentes departamentos, classificando-se
assim a documentacao para possibilitar a sua recuperacao;

As funcionalidades de pesquisa e recuperacao de conteudos deveriam ser
apresentadas de uma forma intuitiva e simplificada, de modo a que os
utilizadores do sistema pudessem consultar a informacdo a medida das
suas necessidades;

Seria também necessario a possibilidade de agregacdes e associacdes
entre documentos, de modo a que o sistema seja inteligente e apresente
possiveis necessidades associadas a pesquisa realizada por um utilizador,
bem como possibilitar uma estrutura légica para a organizacdo da
documentacéo;

Adicionalmente, a necessidade de controlar e rastrear a documentacao por
motivos de conformidade legal, sublinha a importancia da existéncia de
funcionalidades no sistema que vao ao encontro da mesma, recorrendo a
controlos de acesso, anotacdo automatica de datas associadas a a¢les
realizadas na documentacao, entre outros;

Por fim, a existéncia de fluxos de trabalho implementados e bem definidos,
quer no sistema, quer na definicdo de responsaveis nos departamentos,
seria uma funcionalidade obrigatoria para melhor os atuais procedimentos
€ processos.
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5.2.1 Anélise de custos e beneficios

Através da implementacdo de um sistema ECM com as funcionalidades
enunciadas, a organizacdo teria a possibilidade de obter beneficios
organizacionais, resultando em melhores resultados para a Direcao Financeira.

A nivel de beneficios, identificam-se os seguintes:

e Aumento da eficiéncia do trabalho desenvolvido pelos colaboradores da
DF;

e Melhoria da colaboracdo e comunicacdo entre trés frentes: Direcéo
Financeira (e respetivos departamentos), GADSA e outras dire¢cdes da
Unicer;

e Melhoria dos processos de negdcio em que a Gestdo Documental € um
suporte fundamental,

e Melhoria das praticas e procedimentos referente a organizacao,
classificagao, controlo e rastreabilidade da documentacéao;

e Facilidade na pesquisa, recuperacédo e consulta de documentacao, atraves
de metadados e uma classificacdo compreendida pelos colaboradores;

A estes beneficios, estdo associados custos resultantes do esfor¢co associado a
implementacéo do sistema ECM. Desta forma, enunciam-se alguns que merecem
atencéao:

e A introducdo manual dos metadados no sistema por parte dos
colaboradores, bem como o estudo prévio dos mesmos;

e A definicdo e estruturacdo de um Plano de Classificacdo que seja depois
integrado no sistema pelo departamento administrador, necessitando de
um estudo prévio de atribuicdo de valores predefinidos a classes;

e A definicdo de uma estrutura légica de associacdes e agregacles entre
documentos, recorrendo ao uso de links e do plano acima referido;

e A criacdo, manutencdo e controlo dos fluxos de trabalho (e respetivos
processos de negdcio), de forma a identificar falhas e possiveis melhorias;

e A definicdo e manutencdo de requisitos para o sistema;

e A aquisicdo e manutencdo do sistema, bem como a respetiva formacéo
aos colaboradores.

Pelo exposto, fica claro que a implementacdo de um sistema ECM é um processo
relativamente moroso, que tem que ser realizado de forma cuidada e proativa, e
gue tem 0s seus custos associados.

Contudo, apés essa fase, os beneficios adquiridos da sua utilizagdo sdo uma
mais valia para a organizacdo, melhorando os resultados a médio e longo prazo.
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5.3 Infraestrutura tecnoldgica

Para a identificacdo de uma infraestrutura tecnoldgica para a estratégia de ECM a
implementar para o caso em estudo, foi necesséario proceder a uma andalise prévia
dos sistemas de informacéo existentes na DF.

Na DF, o software utilizado numa base diaria € o SAP ERP, na vertente de
financas. Um ERP (Enterprise Resource Planning) é um sistema de informacéo
que integra a gestdo das funcOes e dos dados referentes a diversos
departamentos numa so plataforma (Vercellis 2009, 46). Este € utilizado por
todos os colaboradores do departamento e é fulcral no desenvolvimento das
funcdes e responsabilidades dos mesmos. Sendo este o software principal, €
essencial que qualquer outro que se deseje implementar tenha como ultimo
objetivo melhorar, complementar e tornar mais eficiente o trabalho desenvolvido
em SAP.

Paralelamente, existe também um conjunto de solucbes baseadas em SharePoint
em utilizacdo. De acordo com a AlIM (2016d), a prépria Microsoft (detentora do
software), descreve 0 mesmo como uma plataforma que integra funcionalidades
de colaboracdo, pesquisa, ECM, gestdo de processos de negdcio e Business
Intelligence (BI).

Na DF, existe o “Portal da Financeira” que integra os seis departamentos. A
responsabilidade de desenvolvimento e manutencdo de cada seccdo estd a
responsabilidade dos respetivos departamentos. Nestas, podem introduzir
conteados relevantes, disponibilizar (com diferentes opcbes - edicao,
visualizagéo, entre outros) documentos, definir e controlar os acessos, atribuir
responsabilidades por sub-seccdes, entre outros.

Atualmente, o portal é utilizado de forma desigual entre os departamentos, o que
é facilmente justificado pelo facto de que o recurso a esta ferramenta de uma
forma mais constante/diaria estd associada a necessidades de trabalho. A titulo
de exemplo, o departamento de GPPP utiliza o portal com bastante frequéncia
pois recorre ao mesmo para disponibilizar informacdo a outras Direcdes e
departamentos da Unicer, bem como para guardar um arquivo digital da
documentacdo que esta associada as responsabilidades do departamento,
mantendo-se assim o arquivo fisico intacto por ser possivel consultar a
documentacéo através do portal.

Para apoiar a estratégia de Gestdo de Conteudos Empresariais, foi necessario
definir qual a infraestrutura tecnologica a utilizar.

Dado que a DF j& utiliza a solucdo SharePoint (Microsoft) e a mesma integra
diversas funcionalidades que fazem dela uma plataforma de ECM, privilegiou-se
a utilizacdo da mesma para o0 caso em estudo, minimizando-se assim 0s custos
de aquisicdo e adaptacdo a outra solucdo tecnoldgica que ofereca o0s mesmos
Sservigos.

62



5.4 Solucéo integrada

Tendo em conta a analise da situacao atual e da problematizacdo descritas nos
capitulos anteriores, sugere-se uma solucéo que ofereca uma resposta integrada.
Esta passarda pela adocdo de uma sistema de Gestdo de Conteudos
Empresariais, oferecendo funcionalidades que permitam a criagdo de registos
(recorrendo a metadados), fluxos de trabalho, controlo e consulta da
documentagéo.

Recorrendo a plataforma SharePoint, a solucdo a implementar pretende:

e Implementar as bases para a introducao, num sistema de informacao, de
metadados referentes a documentacédo arquivado pela Unicer;

e Permitir o controlo das acdes realizadas sob um documento ou pasta,

e Tornar os processos de arquivo e consulta de documentacdo mais
eficientes;

e Permitir o rastreio da documentacdo em todo o ciclo de vida da
informac&o.

e Proteger a Unicer de extravio de documentac¢éo do ponto de vista legal.

A medida que o estudo foi sendo desenvolvido, percebeu-se que o objetivo
prioritario da DF era o de ter o registo (através de metadados num sistema) da
documentacéo (ao nivel da pasta) nos seus departamentos, e ndo tanto a criacao
de um repositdrio que possibilitasse 0 acesso e consulta ao contetdo e imagem
de documentos digitais (quer fossem tornados digitais através de digitalizacéo,
guer fossem criados ja em suporte digital).

Com base na informacao recolhida, procedeu-se a elaboracdo de um Plano de
Classificacdo Facetada (Anexo D). Este, teve como suporte o modelo simplificado
de Spiteri (1998, 21-22), que divide a classificacdo em trés secdes: plano de ideia
(processo de andlise de uma area de estudo e as suas componentes), plano
verbal (processo de escolha da terminologia adequada para expressar as
componentes) e o plano de notagdo (processo através do qual se expressa as
componentes através de uma notacdo). Assim, para o desenvolvimento das
facetas, consideram-se 0s seguintes principios:

e Plano de ideia: principios de diferenciacdo, relevancia, permanéncia e
exclusividade reciproca;

e Plano verbal: principios de contexto e de costume;

Com base nessa informacdo, desenhou-se o seguinte Plano de Classificacao
Facetada que inclui as seguintes facetas:

e Direcao
e Departamento
e Empresa (no formato “Cdédigo” - “Designacgao”)

e Local de atividade
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e Tipo de relacéo
e Agregacao de documentos
e Tipologias documentais

As facetas “Diregao”, “Departamento”, “Empresa” e “Local de atividade” (este
altimo com menos énfase), foram identificadas ndo s6 por serem as mais
evidentes para se proceder a uma caracterizacdo da documentacdo, mas
também por atualmente ja serem utilizadas na identificacdo das pastas de
arquivo.

As trés Ultimas facetas apareceram como sugestdes apOs a analise do
levantamento da documentacao realizado:

e “Tipo de relacdo” surgiu do facto de, uma parte substancial da
documentacdo dos departamentos da DF selecionados, ser proveniente
de colaboradores, fornecedores, solicitadores ou clientes, pretendendo
assim evidenciar a relacéo entre a Unicer e o documento (a documentacao
que nao se adequa a esta faceta foi atribuido o valor de “nao aplicavel”).

e “Agregacao de documentos”: surgiu da andlise da importancia de agregar
diferentes tipologias documentais a um mesmo conjunto de documentos.
Por exemplo, o valor “Mapa de Gastos” inclui as tipologias documentais

“Fatura”, “Extrato Bancario” e “Folha de rosto”.

e “Tipologias documentais”: identifica as diversas tipologias de documentos
gue foram identificadas durante a auditoria de conteudo.

Este Plano de Classificacdo sera entdo utilizado para definir os dados (e
respetivos valores) a serem incluidos nas lombadas das pastas de arquivo. A
unica faceta que ndo se adequa a essa finalidade é a das “Tipologias
documentais”, tendo sido criada e incluida no presente Plano de Classificacéo
devido a sua importancia para o estudo feito e por ser de maxima relevancia para
iniciativas futuras que se possam vir a desenvolver na area de “Gestado
Documental e Arquivo”.

Assim, é feita uma sugestao de lombada (Figura 20). Como foi dito, e de uma
forma generalista, os dados que se utiizam até ao momento sdo o0s
correspondentes aos campos “Nome da Direcao”, “Nome do Departamento”,

“‘Empresa”, “Ano” e “Descrigao”.
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Q

unicer

| NOME DA DIREGAO |

LNOME DO DEPARTAMENTO |

[EMPRESA | [ ANO |

L LOCAL DE ATIVIDADE |

| TIPODE RELACAO |

UGREGAQAO DE DOCUMENTOS |

| DESCRIGAQ |

Lm[cxo (SERIE) | LFIM (SERIE) |

L CODIGO DE PASTA |

Figura 20: Exemplo de lombada para pastas

Com o Plano de Classificacdo enunciado e o0 modelo da lombada idealizado,
segue-se entdo para a explicacdo da criacdo das mesmas. Para a criacdo de
uma lombada, ird recorrer-se a um formulario em SharePoint. Apbés o
preenchimento do mesmo, sera possivel imprimir e colocar na respetiva pasta.
Desta forma, os metadados serdo introduzidos no sistema pelo responsavel pelo
arquivo, criando-se e alimentando-se assim uma nova base de dados do arquivo
existente na DF.

E importante mencionar que os campos da lombada tém as seguintes
caracteristicas:

e Os campos identificados no Plano de Classificacdo serdo em formato de
lista de valores e de preenchimento obrigatdrio - com excecéo das facetas
“Tipo de relagado” e “Agregagédo de documentos” (sendo apenas possivel
selecionar um dos valores ai presentes);

e O campo “Ano” (obrigatério) sera em formato de lista enquanto o da
“Descricao” (opcional) sera de texto livre (estando contudo limitado a um
namero de caracteres pré-definido);

e No caso de ser indicado no formulario que a pasta é organizada atraves de
numero de série SAP, ficardo disponiveis os campos “Inicio (série)” e “Fim
(série)” que correspondem ao intervalo dos documentos da série.

A criacdo da lombada e consequente introducdo dos metadados no sistema,
tornam possivel a criacdo de processos de melhoria para toda a Diregcéo
Financeira, com énfase no departamento de Contas a Pagar e Gestao
Documental.
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Assim, desenharam-se trés processos de negdécio com as seguintes
denominacoes:

1. Recolha de documentacéo (Anexo E)
2. Consulta de documentacao (Anexo F)
3. Retorno de documentacéo (Anexo G)

O processo “1. Recolha de documentagdo” refere-se aos pedidos colocados
pelos departamentos da Unicer a serem enviados & GADSA para que esta
proceda a recolha de documentacdo. Tem como objetivo eliminar a atual situacao
identificada como “sobrecarga desnecessaria” dos colaboradores do
departamento de Contas a Pagar e Gestdo Documental, uma vez que estes tém
que proceder ao reencaminhamento dos pedidos entre os diferentes
departamentos e a GADSA e consequentemente retorno de informacdo aos
colegas (para confirmar a data de recolha, por exemplo).

O formulario que ira permitir colocar um pedido de recolha de documentacéo a
GADSA ira ter os seguintes campos:

e Cddigo da pasta (campo obrigatério com preenchimento manual);
e Campo de edi¢do (campo de preenchimento opcional).

Ao se indicar o cédigo da pasta, irdo aparecer os restantes campos introduzidos
no momento da criacdo da lombada. E importante mencionar que n&o
sera possivel preencher o formulario sem se introduzir o cédigo da pasta
(obrigat6rio), salvaguardando-se assim que o registo de todas as pastas a serem
enviadas para a GADSA esta presente no sistema da Unicer.

Haverd, por isso, um botdo neste mesmo formulario denominado “criar lombada”
para estes casos excecionais (a pratica correta € que a criacdo da lombada
ocorra no momento em que se comeca a colocar a documentagdo numa pasta
nova).

Apés este primeiro formulario, ira surgir outro (formulario de agendamento de
data) para a sugestdo de uma data para se proceder a recolha da documentacao,
sendo esta colocada em primeira instancia pela GADSA (pois esta terd o controlo
das datas em que se ira deslocar a Unicer podendo ser por diversos motivos,
podendo assim otimizar as deslocacdes efetuadas). Os campos existentes neste
formulario séo os seguintes:

e Calendario (com detalhe de ano e dia, de preenchimento obrigatorio)

e Janela Horaria (preenchimento obrigatério, no qual sera possivel indicar
um intervalo horario para o dia escolhido).

O departamento da Unicer podera depois aceitar ou ndo a data, podendo como
consequéncia sugerir uma nova data (preenchendo um outro formulario com os
mesmos campos que o acima indicado).

O processo seguinte, “2. Consulta de documentagdo” deve-se a uma realidade
recorrente dos departamentos da Unicer, de necessitarem de consultar
informacdo a guarda da GADSA (como resposta a pedidos de clientes ou
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fornecedores ou proveniente de necessidades internas). Nesse caso surge a
necessidade de solicitarem a esta Ultima, o envio de documentacdo em suporte
fisico (podendo referir-se a documentos especificos ou a pastas completas) a
Unicer.

Assim, os campos deste formulario sdo os seguintes:
e Nome do Departamento (automaticamente assumido pelo sistema);
e Nome e codigo do colaborador (automaticamente assumido pelo sistema);
e Data do pedido (automaticamente assumido pelo sistema);
e Local de atividade (obrigatorio, selecionar valor de uma lista pré-definida):
e Empresa (obrigatério, selecionar valor de uma lista pré-definida);
¢ Ano do documento ou pasta (obrigatério, preenchimento manual);

¢ Numero do documento (opcional, preenchimento manual tendo a op¢éo de
introduzir intervalos de documentos);

e (Cdbdigo da pasta (opcional, preenchimento manual);

e Urgéncia na entrega (obrigatério, campo de sim/ndo, sendo que a
indicacdo afirmativa de urgéncia significa que a documentacéo tem que ser
enviada num prazo de até trés dias);

e Tipo de suporte (obrigatorio, com valores possiveis “suporte fisico” ou
“suporte digital”);

e Destino final (obrigatério, tendo como valores “Manter na Unicer”, “Retorno
a GADSA’ e “Indefinido”);

e Campo livre (opcional, passando a ser obrigatério se for selecionada a
opgao de “Manter na Unicer” no campo “Destino final”).

Apés a submissdo do formulario, sera novamente preciso definir-se uma data
para a entrega da documentacdo na Unicer (exclusivamente para a
documentacdo pedida em suporte fisico), sendo esse formulario idéntico ao que
foi definido no processo de “Recolha de Documentacgao”.

O processo que se segue, “3. Retorno de Documentacgao”, € dependente do de
“Consulta de Documentacao”. No formulario deste ultimo, é indicado através do
campo “Destino final” se, (a) o documento ira voltar para a GADSA, (b) ira
manter-se na Unicer (arquivado juntamente com outra documentacdo, nao
voltando assim para o seu local de origem), ou (c) ndo foi possivel naquela etapa
atribuir um destino.

O atual processo apenas tem inicio para os pedidos em suporte fisico e cujo valor
(“destino final”’) foi “Retorno a GADSA” ou “Indefinido”. Assim, através de uma
opgao de visualizagdo de uma listagem com a denominacdo de “Consulta de
pedidos sem agendamento de retorno a GADSA”, sera possivel consultar os
pedidos efetuados (bem como os campos associados ao mesmo), sendo depois
possivel carregar num botdo para “editar destino”, no qual se ira indicar se a
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documentagao referente ao pedido em questdo se ira “Manter na Unicer” ou
“Retorno para a GADSA”.

Caso seja escolhida a opgao de “Manter na Unicer”, surgira um campo de
explicacdo obrigatorio para se justificar a nova localizacdo do documento. Caso
se pretenda que a documentacao retorne para a GADSA, aparecera novamente o
formulario de agendamento de data (com os respetivos campos).

As solugdes acima apresentadas abordam de forma exaustiva as probleméticas
atuais de organizacdo e classificacdo da informacdo. Através do uso das
lombadas desenhadas, é possivel a criacdo de uma base de dados com os
metadados criados, possibilitando a posterior recolha de informacéo por parte dos
utilizadores do sistema, recorrendo a filtros baseados no Plano de Classificacao
sugerido.

Relativamente & tematica do controlo e rastreabilidade da documentacéo, foram
inicialmente colocadas outras sugestbes que, paralelamente a criacdo e
desenvolvimento de um sistema ECM, poderiam apoiar a resolucdo desta
problematica.

Inicialmente, foi considerada a possibilidade de recorrer a uma solucédo de
etiquetas ou codigos de barras para se possibilitar o controlo minucioso, ao nivel
do documento, sendo que estas iriam corresponder ao numero de série em SAP.

Seria assim possivel controlar a documentacéo recorrendo ao nimero, mesmo
que se verificasse que uma pasta ndo apresentasse os documentos de uma
forma sequencial (solucionando-se assim a existéncia de falhas nas sequéncias).

Através desse sistema e recorrendo a leitores proprios, seria possivel a
introducéo do valor do codigo num sistema de suporte (de ECM), associando-se
depois igualmente uma etiqueta ou codigo de barras a pasta correspondente.

Apoés o estudo e andlise desta solucéo, que ao inicio era considerada adequada,
esta mostrou-se impraticavel por diversos motivos:

e Exigia a aquisicdo de leitores para todos os colaboradores da DF que
geram documentos com numero de série SAP  associado,
(aproximadamente 30), consistindo num custo substancial para a Unicer;

e De acordo com experiéncias passadas, era uma preocupacao o facto de
um numero tdo elevado de leitores resultar em distracdes e cansacgo
adicional aos colaboradores, devido ao disturbio sonoro criado pelas
mesmas, visto que o local de trabalho € maioritariamente num sistema de
open-space (ao invés de salas individuais);

e Iria consistir num aumento da carga administrativa para os colaboradores;

e A natureza de certos documentos nédo possibilita a atribuicdo de uma
etiqueta ou cédigo de barras por documento. Por exemplo, diversos
documentos consistem em relatérios que contém diversos numeros de
série, ndo sendo praticavel a impressao de etiguetas individuais para cada
um.
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Assim sendo, ndo foi possivel adotar esta solucdo para o controlo da
documentacdo. Em alternativa, optou-se pela sugestdo de recorrer a uma
modificacdo ao proprio sistema SAP: alterar as numeracdes de série, de forma a
anular a existéncia de falhas nas numeracfes que se desejavam que fossem
arquivadas de forma sequencial.

Através da analise do levantamento da documentacdo na fase de auditoria de
informacdao, foi possivel identificar os langamentos contabilisticos que originavam
nameros de série SAP, através dos quais os documentos de suporte eram
arquivados. Desta forma, identificou-se ndo s6 as séries que eram utilizadas por
departamentos diferentes e a forma como eram arquivadas, como também as
que eram utilizadas num mesmo departamento mas que eram arquivadas de
formas diferentes (por se referirem a assuntos diferentes).

Através desta andlise, foi decidido pela DF que a solucao passaria pela decisdo
(juntamente com a Direcdo de Sistemas de Informacéo) de novos numeros de
série que poderiam ser criados, tendo como objetivo a atribuicdo de um soé
lancamento contabilistico a cada numero, de modo a que o arquivo da
documentacdo fosse sequencial, indicando-se na lombada o intervalo
correspondente.

Adicionalmente, seria necessario, num momento prévio a recolha da
documentacdo pela GADSA, a confirmacdo e verificagdo do numero de
documentos no interior de cada pasta, a ser realizada pelos respetivos
responsaveis pelo arquivo na Unicer (ap0s atribuicdo de responsabilidades
individuais por pasta em cada departamento). Apesar deste ser um controlo
manual, a DF acredita que, de momento, é o mais praticavel numa Optica de
andlise de custo-beneficio.

Partindo desta solucdo para a uniformizacdo dos niumeros de série, sugeriram-se
0s processos de negdcio desenhados para o sistema ECM, possibilitando um
registo e controlo da documentacado sobre varias vertentes:

¢ A indicacdo dos departamentos que tém maiores necessidades de arquivo
de documentacdo (isto €, de procederem a pedidos de recolha de
documentacdo) e de consulta (através do pedido de consulta de
documentacéo);

e A indicacdo da rastreabilidade de um documento, desde 0 momento em
que ele é arquivado na Unicer (através da criacdo de uma lombada) e os
respetivos metadados séo introduzidos no sistema, até a possivel consulta
do mesmo (controlando-se assim o destino final do mesmo);

e A geracdo de relatérios que disponibilizem informac&o sumaria do volume
de pedidos colocados, possibilitando a posterior confirmacdo aquando do
pagamento do servico a GADSA.

Adicionalmente, através dos processos de negocio desenhados, sera possivel
melhorar a comunicagéo entre a Unicer e a GADSA, tornando-a mais eficiente e
fluida, bem como permitir a rastreabilidade da documentacdo (de forma a
controlar possiveis extravios).
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6 Conclusao

6.1 Ambito da Dissertacéo

Esta dissertacdo incidiu sobre a tematica de Gestdo de Conteudos Empresariais,
tema incluido no ambito da area de estudo da Ciéncia da Informacé&o. O projeto
teve como instituicdo de acolhimento a Unicer, mais especificamente, a sua
Direcdo Financeira. Este primeiro contacto com o ambiente empresarial foi de
extrema importancia, possibilitando a analise da cultura organizacional e das
relacGes ai estabelecidas, o ganho de novos conhecimentos adquiridos atraves
de uma experiéncia real e a consciencializagcdo da preocupacéo crescente por
parte das organizacdes (neste caso, privada) em assuntos relacionados com a
gestdo de informacdo (decorrente de necessidades de conformidade legal,
procura de melhores praticas, etc.).

Apesar do excelente ambiente de trabalho e facilidade de acesso a informacéao,
ao longo do desenvolvimento da dissertacdo foram diversas as dificuldades
sentidas. Numa primeira instancia, revisdo de literatura e procura de
enquadramento tedrico para esta tematica, foi clara a diversidade de conceitos e
dificuldade de definicdo e diferenciacéo entre eles. Resumidamente, conclui que
a miriade de conceitos existentes, e que pretendem identificar evolucdes
conceptuais e tecnoldgicas diferentes, estdo tao interligados e interdependentes
gue se tornam redundantes.

Num segundo momento, foi clara a diferenca entre o ambiente académico (até
agora, 0 meu ambiente de referéncia) e o empresarial, no qual é necessario uma
maior autonomia e trabalho individual, ou seja, é necessario um maior esforco de
iniciativa propria para obter resultados, visto que a colaboracdo para o
desenvolvimento do projeto acontece em paralelo com as funcdes e atividades
diarias dos colaboradores.

Tendo em atencgdo o conteudo pratico desenvolvido, considero que foi de extrema
importancia o progresso deste projeto para a Unicer, dada a necessidade de
desenvolvimento de solugbes que fossem de encontro ao conjunto das
problematicas identificadas.

Apoés a realizacdo de uma analise pormenorizada da situagdo atual da DF, a
especificacdo dos requisitos (descritos de forma simples através de um diagrama
de casos de uso) mostrou ser uma etapa fulcral para o posterior desenho do
sistema ECM.

Igualmente, a fase de auditoria de informacdo permitiu ndo sé confirmar os
problemas previamente identificados pela Unicer, como identificar outros que, até
ao momento, ndo tinham sido detetados. Adicionalmente, como resultado do
levantamento da documentacéo, identificaram-se as tipologias documentais em
estudo, caracterizacdo das mesmas e estudo da legislacdo nacional referente a
prazos de conservagao para as mesmas.
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Posteriormente, identificadas as funcionalidades que um sistema deveria incluir
para o caso da DF (bem como os beneficios e custos associados ao esforco da
sua implementacao), sugeriu-se a utilizacdo do software SharePoint (Microsoft),
ferramenta que ja se encontrava implementada na Unicer — e na DF (através do
uso de portais internos, para cada departamento) — mas que ndo se encontrava
suficientemente desenvolvida para oferecer as solucdes necessarias.

Enunciaram-se, depois, as diferentes solucdes para as dificuldades sentidas pela
organizacdo, numa perspetiva integrada e interrelacionada. Assim, apresentou-se
um conjunto de processos de negocio que apoiariam a implementacdo do
sistema ECM, baseados numa estratégia de metadados e classificacdo, de forma
a atingir, como objetivo final, a organizagdo, controlo e rastreabilidade da
documentacédo produzida e recebida pela DF.

Acredito que através da implementacdo da estratégia de Gestdo de Conteudos
Empresariais proposta para a DF neste projeto (e, consequentemente, na Unicer)
podera obter-se reais beneficios para a empresa, a qual esta consciente da
importancia da organizacdo da documentacdo arquivada e esta cometida com a
procura e implementacéo de solugdes com a maxima celeridade.

6.2 Perspetivas de evolucao

N&o obstante o trabalho desenvolvido na presente dissertacdo, sdo claras as
possibilidades futuras de melhorias no sistema ECM a ser desenvolvido, e as
areas em que valeria a pena investir, tirando partido do que ja existe.

Foi mencionado que se considerou, no inicio do projeto, a utilizacdo de etiquetas
ou codigo de barras para a identificacdo da documentacdo ao nivel do
documento. Contudo, a situacdo atual ndo permite a implementacdo dessa
solucéo, por ndo se encontrar suficientemente desenvolvida para ser praticavel.

Assim, como sugestdo, dependendo da evolugcdo organizacional da DF e do
sistema de informacédo adotado, a solu¢do podera evoluir para uma identificacédo
e organizacdo ao nivel do documento, recorrendo a um método mais sistematico
e automatizado.

Adicionalmente, o facto de o sistema principal utilizado na DF ser o SAP ERP,
podemos facilmente compreender a necessidade de evolucdo de uma integragcao
com o SharePoint.

bY

Desta forma, os colaboradores teriam a sua disposicdo a possibilidade de
identificarem a pasta na qual o documento se encontra através de mecanismos
de pesquisa do SAP (com o0s quais ja se encontram familiarizados), enquanto se
obtétm um maior nivel de detalhe nos metadados (retirados de SAP)
armazenados no SharePoint. Trata-se, sem davida, de uma situacdo ideal, quer
pela facilidade de uso para os colaboradores, quer por permitir uma maior nivel
de conformidade legal.

Por altimo, relativamente a totalidade da informacao ja existente em "posse” da
GADSA, seria também importante desenvolver uma estratégia que permita a sua
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classificagdo: numa primeira instancia, fazer uma avaliacdo, de forma a identificar
a que se devera guardar por motivos histéricos (conservacdo permanente), qual a
gue se encontra ainda dentro dos prazos legais de conservacéo (conservacao
temporaria) e a que ja pode ser submetida a eliminacao.

Esta analise (que néo foi incluida no estudo realizado), permitiria a obtencdo por
parte da Unicer de beneficios financeiros, ao reduzir os custos de manutencéo de
um arquivo fisico sempre crescente na GADSA. Por esta razdo se identifica
também como uma potencial acao futura de interesse a realizar.
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Anexo A - Documento de Requisitos

O presente documento inclui uma lista com a especificagdo dos requisitos
necessarios para se proceder a implementacdo de um Sistema de Gestdo de
Conteudos Empresariais para a Dire¢do Financeira da Unicer.

Requisitos Funcionais

Requisito
Gerais/ sistema

Ao aceder a pagina inicial do sistema, este deve apresentar um formulario de

autenticacao (codigo de colaborador e palavra-passe).
O sistema deve apresentar botédo para fechar sessao no portal.

O sistema deve lembrar-se dos dados de autenticacdo do utilizador, se este assim o

decidir.

O sistema deve manter o utilizador autenticado, mesmo depois de este abandonar o

navegador.
O sistema deve verificar a validade dos dados de autenticacgéo.

O sistema deve conter um formulario de contacto para esclarecimento de davidas a

possiveis interessados.

O sistema deve conter os seguintes formularios de pedido: Pedido de recolha de
documentacgéo, Pedido de consulta de documentagéo.

O sistema deve conter um formuléario para criacdo de lombadas para pastas.

O sistema deve conter paginas de listagem para os seguintes casos: Consulta de
pedidos finalizados, Consulta de pedidos em aberto; Consulta de pedidos sem ordem
de retorno de documentacao.

O sistema deve apresentar o formulario de agendamento de data como resposta a
validacao do formulario “Pedido de recolha de documentacdo” e a confirmagao do
destino final com o valor “Retorno a GADSA” da listagem “Consultar pedidos com
indicacao de retorno a GADSA ou indefinidos”.

O sistema deve apresentar uma pagina denominada por “Arquivo” com a base de

dados com os meta-dados associados a cada codigo de pasta

Na listagem “Consultar pedidos com indicacéo de retorno a GADSA ou indefinidos”, o
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sistema devera apresentar os dados do pedido e ter um botdo denominado “modificar

destino” para cada pedido.

Apo6s a submissédo de um formulario, o sistema deve enviar notificacdo por mail ao

remetente com link para o sistema.

O sistema deve permitir que o administrador aceda a informacéo estatistica sobre a

utilizacao do sistema.
Utilizadores e Grupos
O sistema apenas pode ser acedido por utilizadores que estejam autenticados.

O sistema deve permite que um utilizador preencha e submeta formularios, consulte

listagens e aceda a base de dados de “Arquivo”.

O administrador do sistema deve estar registado e autenticado para fazer alteracdes

no sistema.

O sistema deve permitir que o administrador do sistema adicione, remova e elimine

utilizadores.
O sistema deve permitir que o administrador crie e edite grupos de utilizadores.

O sistema deve permitir que o administrador elimine utilizadores e grupos que nunca

tenham realizado qualquer atividade.

O administrador deve ter acesso total a todos os formularios (e ao estado dos

mesmos) submetidos pelos utilizadores.

O sistema deve permitir que o administrador retire relatérios que identifique os grupos

ativos a que cada utilizador esteve associado num dado periodo de tempo.

O sistema deve atribuir os seguintes metadados para identificar um grupo: identificador

Unico de sistema, titulo, data de criagéo, descrigéo.
Papéis
O sistema deve permitir que um administrador crie papéis com 0s seguintes

metadados: identificador Unico de sistema, titulo, descri¢cdo e data de criacéo.

O sistema deve autorizar que o administrador defina um papel como de administrador

ou nao-administrador.
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O sistema deve permitir que sejam adicionadas e eliminadas fungcbes a papéis ativos.
O sistema deve permitir que o administrador elimine papéis
O sistema deve criar uma lista de controlo de acessos para cada fungao.

O sistema deve permitir que o administrador gere relatérios com descricdo de acessos

e funcdes por utilizador.

Classificacao
O sistema deve permitir a criacdo de um Plano de Classificacao.
O sistema deve permitir a um utilizador sugerir novas classes.

O sistema deve apresentar 0os seguintes campos para a introducédo de novas classes:

titulo, descricdo da classe, valores permitidos, data de criacéao.
O sistema néo deve permitir a eliminagéo de classes em utilizag&o.

O sistema deve permitir que os utilizadores realizem pesquisas com base nas classes

existentes.

O sistema deve permitir que o administrador atribua ou altere o prazo de conservagao

de uma classe.

O sistema deve permitir que um utilizador consulte e procure classes, os metadados

associados e o prazo de retencao.
Registo

O sistema deve permitir que o administrador crie, edite e elimine agregacdes com 0s
seguintes metadados: identificador Unico de sistema, titulo, classificacdo associada,

descrigcéo, data de criacao.
O sistema deve atribuir prazos de retengao a cada agregagao.

O sistema deve permitir que o utilizar coloque sugestdes de reclassificacdo de

agregacoes.

O sistema deve permitir que o utilizador crie registos associados a agregacoes, atraves

dos metadados introduzidos durante a criagdo de lombadas de pastas.
O sistema deve permitir a pesquisa de resgistos recorrendo a filtros.

O sistema deve permitir que o administrador elimine registos
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O sistema deve permitir que o administrador consulte relatérios com o resumo de

informacdes de registos relevantes.
Metadados

O sistema deve atribuir um identificador Unico definido automaticamente para cada

formulario de pedido submetido.

O sistema deve proibir a alteracdo dos metadados de um formulario apos este ser

submetido.

O sistema devera apresentar os seguintes metadados no formulério de contacto:
Destinatario (valores “GADSA”, “Contas a Pagar e Gestdo Documental”), Descri¢cao da

davida (campo livre).

Para o formulario “Pedido de recolha de documentacao”, o sistema devera apresentar

0s seguintes metadados: cédigo de pasta.

Para o formulario “Pedido de Consulta de documentagao”, o sistema devera apresentar
0s seguintes metadados: nome do departamento, cddigo de colaborador, data do
pedido, local de atividade, empresa, ano, nimero do documento, codigo da pasta,
urgéncia na recolha, tipo de formato da documentacao, destino final da documentacéao.

O sistema deve conter um formulario de agendamento de data com o0s seguintes

campos: calendario, janela temporéaria e campo de descri¢ao.

O sistema deve permitir a edicdo, eliminagcdo e modificacdo de metadados inseridos

pelo administrador.
Selecéo, Eliminacdo e Retencéo

O sistema deve enviar notificacdo por email para o administrador a um més do fim do

prazo de conservacao atribuido a um registo.

O sistema deve permitir a eliminacdo dos registos apenas apés o fim do prazo de

conservagao, mantendo apenas informacao residual sobre os mesmos.

O sistema deve permitir que o administrador atribua, modifique e elimine prazos de

conservacgao associados a classes.

O sistema deve permitir a atribuicdo de prazos de conservagdo associados a

agregacoOes e classes.
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Pesquisa

O sistema deve conter um motor de busca interno na pagina “Arquivo”, com 0s
seguintes filtros: nome da dire¢cdo, nome de departamento, codigo de pasta, empresa,

ano, tipo de relagcéo e agregacéo de documentos.
O sistema deve permitir uma pesquisa avancada recorrendo a varios filtros.
Exportacéo

O sistema deve permitir a exportacéo da informacéo para integracao noutros sistemas.

Requisitos de Qualidade

Requisito

O sistema deve ter transicOes entre paginas fluidas e sem a necessidade de recorrer a

varios cliques.

O sistema deve manter informacéo estatistica relativa aos utilizadores e aos pedidos

(funcionalidade de Business Intelligence).
O sistema deve ter uma apresentacao simples e intuitiva.

A interface do sistema devera ser diferente para os utilizadores comuns e para 0s

administradores, apresentando funcionalidades diferentes.

O sistema deve carregar as paginas em menos de 10 segundos.

O sistema deve estar disponivel em qualquer navegador.

O sistema apenas funciona com ligacéo a internet estabelecida na rede da Unicer.
Fora da rede da Unicer, o sistema apenas funciona através de um servigo de VPN.
O sistema deve assegurar a seguranca e privacidade dos dados dos utilizadores.

O sistema deve apresentar um layout estruturado nos pedidos de impressdo de

formularios.
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Anexo B - Levantamento da documentacao da Direcao Financeira

SAP Classific
Entidade - acao
Sup | Sup que Exist Verséo Prazo Facetad
orte | orte | digitaliza e Forma de docum | conserv | a-"Tipo | Classificaca
Departa Fisic | Digit | documen | regis | SAP - arquivo ento acao na de o Facetada -
mento Tipologia Documental o] al tacéo to? Série fisico fisico Unicer | relacao" "Assunto"
Contas a Forneced
Pagar Faturas (fornecedores) X - Gadsa X 76 Gadsa Original Diario ores N&o aplicavel
Area
partilhada
Contas a 76 ou (servidor) Forneced
Pagar Faturas eletrénicas (fornecedores) - X - X 59 com Gadsa | Original Diario ores N&o aplicavel
Contas a | Faturas de encomendas Forneced
Pagar (fornecedores) X - Gadsa X 59 Gadsa Original Diario ores N&o aplicavel
Contas a Forneced
Pagar Guia de Remessa X - Gadsa X 5000 Gadsa Original Diério ores N&o aplicavel
Gadsa
(fisico) / Area
partilhada
(servidor)
Contas a com Gadsa Forneced
Pagar Nota de crédito (fornecedores) X X Gadsa X 75 (digital) Original Diario ores N&o aplicavel
Pasta
"Mapas de
Gastos":
area, nome
Contas a empresa, n° +/- 6 Colabora Mapas de
Pagar Mapas de Gastos X - - X 71 série, ano. Original meses dores Gasto
Junto pasta
Contas a "Mapas de Impres +/- 6 Colabora Mapas de
Pagar Folha de rosto X - - - - Gastos” SO meses dores Gasto
Contas a Junto pasta +/- 6 Colabora Mapas de
Pagar Faturas (colaboradores) X X - - - "Mapas de | Original | meses dores Gasto
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Gastos"

Junto pasta

Contas a Extrato bancario (Cartdo de "Mapas de | Impres +/- 6 Colabora Mapas de
Pagar Crédito) (colaboradores) - - - Gastos" (o] meses dores Gasto
Gadsa (junto
com "“faturas
Contas a (solicitadores Solicitad
Pagar Cartas (solicitadores) Gadsa - - )") Original Diério ores N&o aplicavel
Contas a Solicitad
Pagar Faturas (solicitadores) Gadsa X 76 Gadsa Original Diério ores N&o aplicavel
Original
ou
Contas a | Fatura-Recibo [Recibos verdes] Impres Solicitad
Pagar (solicitadores) Gadsa X 76 Gadsa S0 Diério ores N&o aplicavel
Original
76 ou
Contas a | Fatura-Recibo [Recibos verdes] (algun Impres Solicitad
Pagar (prestadores de servigos) Gadsa X s 59) Gadsa SO Diario ores N&o aplicavel
GCC [Contrato de Exclusivo]
Pasta
"Mutuo
gratuito”,
ordenacéo
Proposta de Contrato de Exclusivo Unicer alfabética Impres Contrato de
GCC (Mutuo Gratuito) [GCC] X 4000 | nome cliente SO 5 anos Clientes Exclusivo
Pasta
"Fundo
Proposta de Contrato de Exclusivo Unicer Perdido", por | Impres Contrato de
GCC (Fundo Perdido) [GCC] X 4000 | n°série, ano SO 5 anos Clientes Exclusivo
Unicer Junto ao Contrato de
GCC Contrato de Exclusivo [GCC] - - 4000 Original | 5 anos Clientes Exclusivo
Fatura (clientes - contratos de Unicer Junto ao Contrato de
GCC exclusivo) [GCC] X 80 4000 Original | 5 anos Clientes Exclusivo
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Unicer Junto ao Contrato de
GCC Comprovativo do cheque [GCC] X 84 4000 - 5 anos Clientes Exclusivo
Transferéncia de prestagdes de Unicer Junto ao Contrato de
GCC Mutuo Gratuito [GCC] - - 4000 Original | 5 anos Clientes Exclusivo
Unicer Junto ao Contrato de
GCC Folhas de manutengdo [GCC] - - 4000 Original | 5 anos Clientes Exclusivo
Unicer Junto ao Contrato de
GCC Aditamentos [GCC] - - 4000 Original | 5 anos Clientes Exclusivo
Junto ao Contrato de
GCC Trespasses (home do conjunto) - - - 4000 - 5 anos Clientes Exclusivo
Unicer Junto ao Contrato de
GCC Cartas [GCC] - - 4000 Original | 5 anos Clientes Exclusivo
Unicer Junto ao Impres Contrato de
GCC Comprovativo de morada [GCC] - - 4000 SO 5 anos Clientes Exclusivo
Unicer Junto ao Impres Contrato de
GCC Cartdo de Cidaddo [GCC] - - 4000 SO 5 anos Clientes Exclusivo
Unicer Junto ao Impres Contrato de
GCC Certiddo comercial [GCC] - - 4000 S0 5 anos Clientes Exclusivo
Unicer Junto ao Contrato de
GCC Contrato de trespasse [GCC] - - 4000 Copia 5 anos Clientes Exclusivo
Processo de
Unicer Junto ao Incumpriment
GCC Relatdrio de incumprimento [GCC] - - 4000 Original | 5 anos Clientes 0
Processo de
Unicer Junto ao Incumpriment
GCC Processo de incumprimento [GCC] - - 4000 Cépia 5 anos Clientes 0
Processo de
Comunicagdo de processo de Unicer Junto ao Incumpriment
GCC incumprimento (ao GJ) [GCC] X 8000 4000 Copia 5 anos Clientes 0
Carta de incumprimento Processo de
enviada ao cliente (motivos do Unicer Junto ao Incumpriment
GCC incumprimento) (cépia) [GCC] - - 4000 Cépia 5 anos Clientes 0
Processo de
Junto ao Incumpriment
GCC Contrato de Exclusivo (cépia) - - - 4000 Cépia 5 anos Clientes 0
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Processo de

Fatura (clientes - contratos de Junto ao Incumpriment
GCC exclusivo) (cdpia) - - - 4000 Copia 5 anos Clientes 0
Processo de
Relatério de Incumprimento Junto ao Incumpriment
GCC (copia) - - - 4000 Cépia 5 anos Clientes 0
Processo de
Proposta de Contrato de Junto ao Incumpriment
GCC Exclusivo (cépia) - - - 4000 Copia 5 anos Clientes 0
Processo de
Comunicagdo de Unicer Junto ao Incumpriment
GCC incumprimento (resultado) [GCC] X 71 4000 Original 5 anos Clientes 0
Processo de
Garantia bancaria (mutuo Junto ao Incumpriment
GCC gratuito) (cépia) - - - 4000 Copia 5 anos Clientes 0
Pasta
"Garantias Até ser
Bancérias", devolvid
Unicer nome do 0 ao
GCC Garantia bancaria [GCC] - - cliente Original banco Clientes | N&o aplicavel
GCC [Rota de Distribui¢do]
Pasta
"resumo de
rota", por 1 Rota de
GCC Resumo de Rota de Distribui¢cdo - - - data Original | semana | Clientes Distribuicédo
Pasta
"resumo de
Recibo de Movimento (sumario do rota", por 1 Rota de
GCC Deposito) - - - data Original | semana | Clientes Distribuicédo
Pasta
"resumo de
rota", por 1 Rota de
GCC Mapa das rotas - - - data Original | semana | Clientes Distribuicéo
Pasta
"resumo de
Faturas (clientes - produto rota", por Triplica 1 Rota de
GCC vendido) - - - data dos semana | Clientes Distribuicéo
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Pasta

"resumo de
rota", por Triplica 1 Rota de
GCC Notas de crédito de vasilhame - - data dos semana | Clientes Distribuigéo
Pasta
"resumo de
rota", por Triplica 1 Rota de
GCC Recibos (clientes) X 77 data dos semana | Clientes Distribuicéo
Junto pasta
"resumo de Impres 1 Rota de
GCC Relatério da Conta corrente (SAP) X 77 rota" SO semana | Clientes Distribuicéo
Pasta
"resumo de
Listagens de documentos de rota", por Impres 1 Rota de
GCC liquidagdo - - data SO semana | Clientes Distribuic&o
Pasta
"resumo de
rota", por Impres 1 Rota de
GCC Listagens de montantes das rotas - - data S0 semana | Clientes Distribuicéo
Pasta
"resumo de
rota", por Impres 1 Rota de
GCC Listagens de faturas anuladas - - data SO semana | Clientes Distribuicéo
Pasta
"resumo de
rota", por Impres 1 Rota de
GCC Listagens de depdsitos - - data SO semana | Clientes Distribuicéo
GCC [Cartas (clientes)]
Pasta
"Cartas/Dilig
Solicitacdo de pagamento (12 éncias", por
GCC carta) - - vendedor Cépia 1 ano Clientes | N&o aplicavel
Pasta
Solicitacdo de pagamento (22 "Cartas", por
GCC carta) - - vendedor Cépia 1 ano Clientes | N&o aplicavel
Pasta
GCC Carta de pré-contencioso - - "Cartas", por | Copia 1 ano Clientes | N&o aplicavel
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vendedor

Pasta
"Cartas", por
GCC Carta de circularizagdo de saldos - vendedor Copia 1 ano Clientes | N&o aplicavel
Processo de contencioso (enviado
GCC para GJ)
Pasta
"Processo de
Contencioso | Copia
- (Local)", (Origin Processo de
GCC Comunicagdo - por ano, data | al - GJ) 1 ano Clientes Contencioso
Pasta
"Processo de
Contencioso
- (Local)", Impres Processo de
GCC Descritivo do Portal da Justica - por ano, data SO 1 ano Clientes Contencioso
Pasta
"Processo de
Contencioso
Proposta de envio do cliente para - (Local)", Impres Processo de
GCC contencioso - por ano, data SO 1 ano Clientes Contencioso
Pasta
"Processo de
Contencioso
- (Local)", Impres Processo de
GCC Relatério da Conta corrente (SAP) - por ano, data SO 1 ano Clientes Contencioso
Pasta
"Processo de | Copia
Contencioso | (Triplic
- (Local)", ado - Processo de
GCC Faturas (clientes - produto) - por ano, data GJ) 1 ano Clientes Contencioso
Pasta
"Processo de
Contencioso
Cartas (solicitagdo pagamento/ - (Local)", Processo de
GCC pré-contencioso) - por ano, data | Copia 1 ano Clientes Contencioso
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GCC [Notas de Crédito (clientes)]
Duplica
do
(assina
do pelo
cliente)
Pasta "Notas e
de Crédito", | Triplica | Final do
GCC Notas de crédito com IVA (clientes) - X 936 por més do ano Clientes | N&o aplicavel
GCC [Segundas vias (clientes)]
N&o tem
necessid
ade de
guardar
na
Pasta unicer
X "Segundas (mais ou
(mail vias", por menos 6 Segundas
GCC Segundas vias (clientes) ) - - ano, mes Copia meses) Clientes vias
GCC [Rota de Vendedores]
N&o tem
necessid
ade de
guardar
na
Pasta unicer
"Vendedores (mais ou
Resumo de Rota de Venda Porto", por menos 6 Rota de
GCC (vendedores) - - - data Original | meses) Clientes Vendedores
N&o tem
Duplica | necessid
dos ade de
Pasta (origina | guardar
"Vendedores | is para na
Porto", por | clientes unicer Rota de
GCC Recibo (vendedores) - - - data ) (mais ou | Clientes Vendedores
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menos 6

meses)
N&o tem
necessid
ade de
guardar
na
Pasta unicer
"Vendedores (mais ou
Recibo de movimento Porto", por Impres | menos 6 Rota de
GCC (vendedores) - - data SO meses) Clientes Vendedores
Transferéncias Bancarias
GCC (produtos - clientes)
Pasta
"Transferénci
as
Bancarias", Impres | Final do Transferéncia
GCC Extrato bancario - - Local, Ano S0 ano Clientes s bancarias
Pastas
diversas, por | Impres | Final do
GCC Compensacdes internas X 71 n° série S0 ano Clientes | N&o aplicavel
Langamento de recebimentos a Impres Final do
GCC clientes X 77 N° série S0 ano Clientes | N&o aplicavel
Pastas
diferentes
"Notas de
Débito"
[Europa,
Ameéricas/Ing
laterra;
Africa e Final do
GCC Notas de débito (clientes) X 75 APME; Original ano Clientes | N&o aplicavel
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Distribuidore

s; Mercado
Interno
(cash, hipers
e horeca))],
n° série?
Pasta
"Contas 1 ano
Balango e Demonstracdo dos Consolidada | Impres para Nao
CONT. Resultados Consolidados - - s", por més S0 consulta | aplicavel | Consolidacéo
Pasta
Consolidagdo de contas "Contas 1 ano
(operagades diversas de Consolidada | Impres para Nao
CONT. consolidagéo) - - s", por més SO consulta | aplicavel | Consolidacdo
Pasta
"Contas 1 ano
Anulagdo de saldos de clientes e Consolidada | Impres para N&o
CONT. fornecedores (intragrupo) X 21 s", por més o) consulta | aplicavel | Consolidacéo
Pasta
40, "Contas 1 ano
45, Consolidada | Impres para Néao
CONT. Anulagdo de vendas (intragrupo) X 47,48 | s", por més SO consulta | aplicavel | Consolidagao
Pasta
"Contas 1 ano
Consolidada | Impres para N&o
CONT. Anulagdo de servigos (FSE) X 70 s", por més S0 consulta | aplicavel | Consolidacéo
Pasta
"Contas 1 ano
Reclassificagdo de areas Consolidada | Impres para Nao
CONT. funcionais X 78 s", por més SO consulta | aplicavel | Consolidacao
Pasta
"Contas 1 ano
16, Consolidada | Impres para N&o
CONT. Operagdes diversas X 52,84 | s", por més SO consulta | aplicavel | Consolidagdo
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Pasta

"Contas 1 ano
Anulagdo de margens (stocks Consolidada | Impres para N&o
CONT. consolidados) X 31 s", por més SO consulta | aplicavel | Consolidacéo
Pasta
"Contas 1 ano
Reclassificagdo entre ativos e Consolidada | Impres para N&o
CONT. passivos X 15 s", por més o) consulta | aplicavel | Consolidacéo
Pasta
"Contas 1 ano
Anulagdo dos empréstimos Consolidada | Impres para N&o
CONT. (intragrupo) X 23 s", por més o) consulta | aplicavel | Consolidacéo
Pasta
"Contas 1 ano
Anulagdo, acréscimos e Consolidada | Impres para Nao
CONT. diferimentos (intragrupo) X 27 s", por més SO consulta | aplicdvel | Consolidacdo
Pasta
"Contas 1 ano
Anulagdo de proveitos Consolidada | Impres para Nao
CONT. suplementares (intragrupo) X 42 s", por més SO consulta | aplicavel | Consolidacdo
Pasta
"Contas 1 ano
Anulagdo de custos e perdas Consolidada | Impres para N&o
CONT. financeiras (intragrupo) X 71 s", por més SO consulta | aplicavel | Consolidacéo
CONT. Declaragdes fiscais
Pasta
"Retencdes
na Fonte:
Declaragfes
e
Comprovativ
os", por 1 ano
Retengdes na Fonte (IRS, IRC, empresa, Impres para N&o Declarac¢des
CONT. Imposto do Selo) - - més SO consulta | aplicavel Fiscais
Pasta "IVA: 1l ano
Declaragdo Periddica e Declaragbes | Impres para N&o Declaracdes
CONT. Recapitulativa - - e SO consulta | aplicavel Fiscais
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Comprovativ

os", por
empresa,
més
Junto a
pasta "IVA:
Declaracbes
e
Comprovativ
os", por 1 ano
Pagamentos a ndo Residentes empresa, Impres para N&o Declaracées
CONT. (modelo 30) - - més o) consulta | aplicavel Fiscais
Inquérito Trimestral 3s Empresas Pasta 1 ano
N3o Financeiras "ITENF", por | Impres para N&o Declaragbes
CONT. - - empresa SO consulta | aplicavel Fiscais
N&o
CONT. Dossier Fiscal aplicavel
Pasta
"Dossier 1ano Declaragdes
Fiscal", por Impres para N&o Fiscais;
CONT. Declaragdo Modelo 22 - - empresa S0 consulta | aplicavel | Dossier Fiscal
Junto &
pasta
"Dossier 1ano Declaragdes
Informagdo Empresarial Fiscal", por | Impres para Nao Fiscais;
CONT. Simplificada - - empresa o) consulta | aplicavel | Dossier Fiscal
1 ano
Pasta para N&o
CONT. Documento CFCF - - "CFCF", ano | Original | consulta | aplicavel Carlsberg
1 ano
n° série, por | Impres para N&o Documentos
CONT. Estimativas (acréscimos) X 8000 empresa SO consulta | aplicavel internos
1 ano
n° série, por | Impres para N&o Documentos
CONT. Diferimentos (excel) X 8000 empresa S0 consulta | aplicivel internos
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1 ano

n° série, por | Impres para N&o Documentos
CONT. Transferéncias de saldos de contas - X 8000 empresa S0 consulta | aplicavel internos
1 ano
n° série, por | Impres para N&o Documentos
CONT. Apuramento do IVA - X 8000 empresa S0 consulta | aplicavel internos
1 ano
n° série, por | Impres para N&ao Documentos
CONT. Transferéncias de centro de custo - X 8000 empresa SO consulta | aplicavel internos
1 ano
n° série, por | Impres para N&ao Documentos
CONT. ProvisGes para cobranga duvidosa - X 8000 empresa SO consulta | aplicavel internos
1 ano
para N&o
CONT. Notas de crédito recebidas Gadsa X 75 n° série Original | consulta | aplicavel | N&o aplicavel
1 ano
Duplica para Nao Notas de
CONT. Notas de crédito emitidas - X 78 n° série do consulta | aplicivel crédito
1 ano
Faturas emitidas intragrupo Duplica para Nao
CONT. (servigos) - X 89 n° série do consulta | aplicavel Intragrupo
1 ano
Faturas recebidas intragrupo para Nao
CONT. (servigos) Gadsa 76 Gadsa Original | consulta | aplicavel Intragrupo
CONT. Amortizagdes (excel) - 3000 - - - - -
Pasta
"Abates
Imobilizado”,
todas as 1 ano
empresas, Impres para Néao
CONT. Abates de imobilizado - X 2000 | ano; n° série SO consulta | aplicavel Imobilizado
1 ano
Impres para N&o
CONT. Pagamentos diversos de bancos - X 72 N° série S0 consulta | aplicavel Bancos
1 ano
Pagamentos a fornecedores Impres para Nao
CONT. (transferéncias emitidas) - X 84 N° série S0 consulta | aplicavel Bancos
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Pasta

"Incobraveis" 1 ano
Langamento de Incobravéis (mail , empresa, para Nao
CONT. (comunicag&o vinda do GJ) ) X 71 ano Original | consulta | aplicavel | N&o aplicavel
1 ano
Pagamentos por carta-cheque N° série, por | Copias, para N&o
CONT. (emitidos pela Unicer, impostos) - X 73 empresa Original | consulta | aplicavel | Pagamentos
CONT. Despesas apresentadas por caixa
Pasta
"Caixa",
SGPS, por 1 ano
més - 1 Copias, para N&o
CONT. Mapa de caixa - principal - X 73 pasta/ano Original | consulta | aplicavel Caixa
Pasta
"Caixa",
SGPS, por
més - 1
pasta 1 ano
partilhada Copias, para Néao
CONT. Mapa de caixa - USD - X 73 MZN/ano Original | consulta | aplicavel Caixa
Pasta
"Caixa",
SGPS, por
més - 1
pasta 1 ano
partilhada Copias, para N&o
CONT. Mapa de caixa - MZN - X 73 MZN/ano Original | consulta | aplicavel Caixa
Pasta
"Caixa-
Cartao",
SGPS,
Aguas,
Vinhos,
Bebidas. Um 1ano
mapa por Copias, para N&o
CONT. Mapa de caixa-cartdo - X 73 més Original | consulta | aplicavel Caixa
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Pasta 1 ano
Compensagdes internas "Séries 71", para Nao
CONT. (intragrupo) - X 71 por empresa SAP consulta | aplicavel Intragrupo
Junto Pasta 1 ano
"Séries 71", para Colabora Mapas de
CONT. Mapas de Gasto (SGPS) - X 71 SGPS Original | consulta dores Gastos
Pasta
“Inventarios",
por empresa,
ano, n° 1 ano
Inventdrios (aluguer espaco a documento para Nao
CONT. distribuidores e fabricas préprias) - X 49 de inventario | Original | consulta | aplicavel Inventarios
Pasta
"Relatérios e | Original
Contas", por 2-1
Assistent ano, para Indefinid N&o
e Direcdo | Relatdrio e Contas Unicer - - empresa GJ) 0 aplicavel | N&o aplicavel
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Anexo C — Legislacao de Prazos de Conservacéo

Codigo do Imposto sobre o Valor Acrescentado

Artigo 52.° CIVA
Prazo de arquivo e conservacao de livros, registos e documentos de suporte

1 - Os sujeitos passivos sdo obrigados a arquivar e conservar em boa ordem durante os
10 anos civis subsequentes todos os livros, registos e respectivos documentos de
suporte, incluindo, quando a contabilidade é estabelecida por meios informaticos, os
relativos a analise, programacéao e execuc¢ado dos tratamentos.

Codigo do Imposto sobre o rendimento das Pessoas Coletivas

Artigo 123.° CIRC [Até 2013]

ObrigagBes contabilisticas das empresas

4 — Os livros, registos contabilisticos e respetivos documentos de suporte devem ser
conservados em boa ordem durante o prazo de 10 anos.

Artigo 123.° CIRC [2014 a 2015]

Obrigacdes contabilisticas das empresas

4 — Os livros, registos contabilisticos e respetivos documentos de suporte devem ser
conservados em boa ordem durante o prazo de 12 anos.

Nota: De acordo com o Orcamento de Estado de 2016, o prazo voltou a ser de 10 anos.

Codigo Comercial
Artigo 40.°
Obrigacao de arquivar a correspondéncia, a escrituracdo mercantil e os documentos

1 - Todo o comerciante é obrigado a arquivar a correspondéncia emitida e recebida, a
sua escrituragdo mercantil e os documentos a ela relativos, devendo conservar tudo pelo
periodo de 10 anos.
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Cddigo Civil
Prazos da prescricao

Artigo 309.°
(Prazo ordinario)

O prazo ordinario da prescri¢cdo € de vinte anos.
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Anexo D - Plano de Classificacao Facetada

1. Direcéo

a. Financeira

2. Departamento

a. Contas a Pagar e Gestdo Documental

=3

Gestao de Patrimonio, Planeamento e Projetos
Contabilidade
Gestéo de Créditos e Cobrancas

Assessoria Fiscal

~ o o o

Gestdo Financeira e do Risco

3. Empresa
a. 0001 : UNICER - Bebidas de Portugal, SGPS, S.A.
CGO0O : Clube de Golfe do Vidago Palace
MOOO : Maltibérica — Sociedade Produtora de Malte, S.A.
VQOO : Quinta do Minho, S.A.
ANOO : UNICA — Unido Cervejeira de Angola, S.A.
A000 : Unicer — Aguas, S.A.
D000 : Unicer — Bebidas, S.A.
EOOQO : Unicer— Energia e Ambiente, S.A.
IEQO : Unicer — Espanha, S.A.

j- PHOO : Unicer — Patriménio Historico e Dinamizagdo Cultural e Turistica,
Soc. Unipessoal, Lda.

k. VO0OO : Unicer — Vinhos, S.A.

|. HOOO : Unicer AT — Assisténcia Técnica e Equipamentos de Bebidas, Lda.
m. VUOO : UNIVIN - Unido Vinicola, Lda.

n. VVOO : VIPOL — Sociedade de Vinhos, Lda.

0. AAO0O : VMPS — Aguas e Turismo, S.A.

o

~ o o o

> @

100



4. Local de atividade

a.
b.

- @

c
d.
e
f

Leca do Balio
Tojal

Pedras Salgadas
Castelo de Vide

. Vidago

Melgaco
Envendos
Caramulo
Monsanto

P6voa de Lanhoso

Poceirdo

5. Tipo de relacéo

a.
b.
C.
d.

e.

Fornecedores
Clientes
Colaboradores
Solicitadores

N&o aplicavel

6. Agregacao de documentos

o

~ @ o o

> @

Processo de Contencioso
Contrato de Exclusivo
Mapas de Gasto
Imobilizado

Inquéritos

Intragrupo

Candidaturas a incentivos
Processo de Incumprimento
Rota de Distribuicao

Rota de Vendedor
Garantias Bancéarias

Consolidacao
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m. Declaracdes Fiscais

n.

0.

Dossier Fiscal

N&o aplicavel

7. Tipologia documental

=3

> @

~ o o o

Faturas
Faturas-recibo
Faturas eletronicas
Cartas
Comunicacéao
Informacao

Nota de Débito
Nota de Crédito
Folha de rosto

Relatérios e Contas
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Anexo E - Processo “Recolha de documentacao”

RECOLHA DE DOCUMENTACAOQO

AREA REQUERENTE - UNICER

.—)[ Aceder ao portal H Efetuar login ]

Escolher formulano
"Pedido de Recolha
da Documantacio®

‘{Pre&ncher Campos ]—)[Submmer mrrnulatic:}

SHAREPOINT

alicia ks Mastrar homepage
[Udllddr :mdancmlh]_’EEaslﬁﬂ Dacumantal®

Apreseniarn
formiularo

GADSA

|DIRECAD FINANCEIRA (CaF) -
UNICER




Submater lormulirio

‘assunio’

Todos 08 restanies

Submalter formulirio

nviar notificagic
par mall eom link

para formulario
[portal)

Mostrar formuléric
com campo de

explicagio

Mastrar formulano

completado

Abrir notificacao e
aceder ao link

documentagio a ser

enviada para a
GADSA

ocumentacac
cumpre requisitos
para arquiva?

Preencher campa

Sim
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par mail com link

para formulanio
(portal)

Mastrar lormulario de
agendamanto de

data

Enviar notificagio
por mall com lnk

para formulario
(portal)

Assumir login
completado

Abrir notilicacio e
aceder ao link

Escalhar data

Submater sugestio

A

Submeter formulario
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AEsLmIr Tog
complatado

ellar dala
Escalhar data @
Abrir notificagho e o adicionar Submater formulario
acader ao link comantarios

Aprasantar formulario
de agendamento de

218 g ol
Mastrar farmulario nviar notificagdo por formulario com

com data sugerida data, com campo de 1n-lml c?m link para mr?p-t:'r d;eﬁilhi:a;aa
explicagio ormulino (portal) paﬂ;m:nil:l 8,
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Resumir login
complatado

A

Acadaer llstagem

enfirmar envio no

"Padidos de recolha portal @ anexar
Preancher formuléario A ponl e documentagio a dlglﬁlﬁgﬁ;;ﬁﬁ:ulﬂ
(opcicnal) Submater formulirio finalizar GADSA
A
Y Y
Mostrar formulario

mail com Indieagio com lista de pedidos Mosirar mensagem
“data acelto - finalizar, com botio “processo finalizado”

[DATAJ"

“validar recolha”

PCeilar dalar Ih

Sim

Recolher
documentagao das

instalagoes da Unicer

107




Anexo F - Processo “Consulta de documentacao”

h

Aocader formulario
. Aoader a0 poral Efetuar login “Padide de Consuka Pragncher Campos Submeter iormulario
de Documaniacio”

r

AREA REQUERENTE - UaCER

CONSULTA DE DOCUMENTACAO
SHAREPOINT

Mostrar homepage
. P - Apresantar
Validar credenciais "Gestan Documenal® barmudaria

GADSA
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Mostrar formulaio
DOM CAMpD de

rviar NoERcagan por
mail oom link para

rviar NoERcagan por
mail oom link para

Kosirar formulario oo
padidd

formularia (partal BXPOSEAD do

prablema

formularia (partal

Invilida
ABSUMIr login

Abrir rotificacse @
acagar ao ink

Pragncher campo Submeter ianmularnia

Validagao [confirmagag da Waldo

axislingia oo documento am
anguivo)
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ARSUMIT [ogir

AT nOtificAgED @
mcadar an Enk

Classificar
padids coma:

Analisar |
Cancelar 0 pacidd

indormagio > T —
acicionada o

| Pragncher campo

Fimict

Forracar

adicipnal

Misiras fanmulanio da
agendamento da
data

Mostrar formul s
O CRTIR de
SAPOSIGED (rasposia)

Iiosirar farmulano oo

Digitaizazio

padida
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ASSUMIr Iogin
comglatado no
portal

Escalher data &

NaI——————————— Adiionar Submeder farmularia
hbrir natificacss @ comentanios

Boadar an ink

Sim

nwise NOERCRCED par
maiil om link para Mostrar formulario

formaliri (porial) £om data sugetica

Sim

Escolhar data Submerer formulano
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Assurmir lagin
comgletado

Acadar isiagam

— Acadar partal g Pocios do consuta
Praenchar fomulario . g8 GOCUMBMIAGAD 3
{opcional) Sutarion lomeikio finaikzas®

'Y

Muostrar formulérnio
oom lisia de padidos

rwiar NoERCEIGED par

mail com indicagsa
"data st -

[indicag@a da data]”

nvigr NoGRCRCA par COM CEMPD de

mail com link para explicagin (para

- a finalizas, com bolda
formularia (potal) detalhes, opcional)

"vadidar racebimeanto”

Acaitar daza? ‘f

Enveqos
documentagio nas

5im

instalagies ca Unicer

S
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Confirmar
recabimento no
portal @ anexar

digitaizagian do auin
da anirega da
GADEA

ABSUMIF fogin
oompiatado nof
portal

Abrir notificacso e

BCadar an ink

Validagan

Invadido

Wiida

Praencher campo

MoEirar indicagio

*procasss Snalizado”

Mostrar formuléns
COMm CAMPO Dara
SUbMSEA0 da
fichaing (parial)

nviar nofificagan par
mail com fink para

formalari (portall

Mastrar formulinio
CoMM visUAlizagEo da
imagem

Mastrar formularis
COM CEMED da
BXPOBIGED dE

problema

Caregar hichaira

Submerter formulario
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Apresantar boiao
“wakdar fichaino”

v

Wilico Confirmar resacEn

Submener formulirnio

Mosirar indicagan
‘procasse Snalizado”

nwial NoGRCREI0 par
mail 2om fink para

Mostrar formulario
COM BXPOSIGED do

formulario (parkal)

proplema

AESUMIF ogin
comglatado no
portal

Al natiicagsn @
acadar an inx
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Anexo G - Processo “Retorno de documentagao”

RETORNO DE DOCUMENTACAOQ

%

-

5 . Acader a0 ponal Efetuar login oM indicagaa de Solecionar padido

= rewmo & GADSA ou

3 IIL A —= = A

£ | [Proveniara do [,

2 | |processo *Corsula

£ | |de documaniagio®

E " A DFesaniar dagos 449

w Mosirar homepage pedido & indicagan

E ‘Walidar credenciais Eesiio Documarial® Apresantar Estagam d:-l:lﬂﬁ-'.ﬂs_--nl:!ial

E (nao adgitivel) +
EptED "modificar

dEsTing’

2

=

3
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Camregar nd botse

Mankar na Linicar

Racolbar documantacsn

Ealecionar opean H Submeter farmularno

Prasncher formularia

Submeter farmulario

phpresantar formulanio
COMM a5 Oppoes
“Recalhar

documenacis® ou
"anter na Linicar

presantar fomulanis
SOM CAMED da

e iAgan
{Ciorigakaric)
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Eelecionas apgEn H Submeter formulario

(Erwisr notficagio par

mail com fink para
formullaria (partal)

osirar iarmulano da
pedido da ratoma

TOM CRMpD 48
calendario

s NoSRCRZAn por
mail com ink para

formular (partal)

AEEUMIF login
comglatago

Abrir natificacEn @
acadar an ink

Esoolkar data

Submeter ianmularic

T
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AESUTIT hogin
camplatado o

portal

hbrir rotificagso a
soadar an fnk

Sim

comantanos

Submerter farmulario

Mostrar formulénie

coim daka sugeTida

precsaniar fomulario
de aganrdamenis de
gald COm CRmpD da

eaplicagan

miad NOGRCACED por
mail com fink para

formulario (porial)

prasan
formulario com
campe dm -E:!ﬂil:;.;‘_iu
{para datakhes,
opcianal)
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AREUMIT [ogin
compiataco

Praenchar fpemulario

{opcional)

ubmeter farmularno

S

Mcadar istagam
"Consultar padidos
Com indicagao oe
redomo & GADSA ou
indedinidos"

Condinmar ressmao no
portal @ anemar
digitaizagan de auio
di recolha da
GADSA

ryiar NoGRCRGE0n por

mail com indicagao
“data acaite -

IDATAT

Mostrar padidos a
finalizar, com boiaon

Scondimnar retonmo®

M ogtrar mansagaem
‘procassn Snalizado”

Recoihar

documentagan da
Limicar

han
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