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Resumo

Este trabalho de investigagdo, realizado no ambito do Mestrado em Digitalizagdo na
Administragdo Publica, centra-se no desenvolvimento e implementagdo de um modelo
personalizado de Enterprise Content Management (ECM) para a gestdo de contetidos na Lipor
— Associacao de Municipios para a Gestao Sustentavel de Residuos do Grande Porto. O estudo
visa responder a questdo: "Como pode um modelo personalizado de Enterprise Content
Management (ECM) ser desenvolvido e implementado para atender as necessidades especificas
da Lipor, melhorando a eficiéncia e a gestdo da informagao?"

A metodologia adotada baseia-se numa abordagem qualitativa, alicer¢ada principalmente
na andlise documental exaustiva e numa revisdo sistematica da literatura. Esta abordagem foi
complementada por uma entrevista semiestruturada com o Gestor do Projeto, proporcionando
insights valiosos sobre o contexto organizacional e as expectativas em rela¢ao ao sistema ECM.

A revisdo da literatura revelou uma evolugdo significativa no campo do ECM, desde uma
perspetiva inicialmente tecnoldgica para uma abordagem mais holistica, integrando aspetos
organizacionais, processuais e estratégicos. A analise documental identificou desafios criticos
enfrentados pela Lipor, incluindo a existéncia de silos de informagdo, processos manuais
ineficientes, falta de uma visdo integrada do cliente e dificuldades em garantir a governance
dos conteudos e a compliance regulatoria.

Com base nestes insights, foi desenvolvido um modelo personalizado de ECM para a Lipor,
focado na centralizagdo da informacdo, automatizacdo de processos, melhoria da visdo do
cliente e reforco da governance e compliance. O modelo proposto visa eliminar silos
informacionais, otimizar fluxos de trabalho, melhorar a tomada de decisdes e assegurar a
conformidade com requisitos regulatorios, como o RGPD.

Os resultados do estudo sugerem que a implementagao bem-sucedida do ECM na Lipor
requer uma abordagem faseada, com forte apoio da lideranca, um programa robusto de
formagao dos colaboradores € uma estratégia clara de gestdo da mudanca. Espera-se que a
implementag¢ao do sistema ECM resulte em beneficios significativos, incluindo maior eficiéncia
operacional, melhor colaboragado interdepartamental, tomada de decisdes mais informada e uma

gestao mais eficaz do ciclo de vida dos documentos.



Este trabalho contribui para o corpo de conhecimento sobre ECM, oferecendo insights
sobre a sua aplicagdo pratica num contexto organizacional especifico e estabelecendo uma
ponte entre a teoria académica e a pratica empresarial. Adicionalmente, o estudo fornece uma
base para futuras investigagdes sobre o impacto a longo prazo do ECM em organizag¢des do
setor publico e de gestdo ambiental, bem como sobre a integragdo do ECM com tecnologias

emergentes.

Palavras-chave: Enterprise Content Management (ECM), Gestdo de Informacgao,

Transformacao Digital, Setor Publico, Gestdo Ambiental, Lipor



Abstract

This research, conducted as part of the master’s degree in Digitalization in Public
Administration, focuses on developing and implementing a customized Enterprise Content
Management (ECM) model for content management at Lipor - the Association of
Municipalities for the Sustainable Management of Waste in Greater Porto. The study aims to
answer the question: "How can a customized Enterprise Content Management (ECM) model
be developed and implemented to meet the specific needs of Lipor, improving efficiency and

information management?"

The methodology adopted is based on a qualitative approach, primarily grounded in
exhaustive document analysis and a systematic literature review. This approach was
complemented by a semi-structured interview with the Project Manager, providing valuable

insights into the organizational context and expectations regarding the ECM system.

The literature review revealed a significant evolution in the field of ECM, from an initially
technological perspective to a more holistic approach, integrating organizational, procedural,
and strategic aspects. Document analysis identified critical challenges faced by Lipor, including
the existence of information silos, inefficient manual processes, lack of an integrated customer

view, and difficulties in ensuring content governance and regulatory compliance.

Based on these insights, a customized ECM model for Lipor was developed, focusing on
centralizing information, automating processes, improving customer insight, and reinforcing
governance and compliance. The proposed model aims to eliminate information silos, optimize
workflows, improve decision-making, and ensure compliance with regulatory requirements,

such as GDPR.

The study results suggest that the successful implementation of ECM at Lipor requires a
phased approach, strong leadership support, a robust employee training program, and a clear
change management strategy. It is expected that the implementation of the ECM system will
result in significant benefits, including increased operational efficiency, improved
interdepartmental collaboration, more informed decision-making, and more effective document

lifecycle management.



This work contributes to the body of knowledge on ECM, offering insights into its practical
application in a specific organizational context and bridging the gap between academic theory
and business practice. Additionally, the study provides a basis for future research on the long-
term impact of ECM in public sector and environmental management organizations, as well as

on the integration of ECM with emerging technologies.

Keywords: Enterprise Content Management (ECM), Information Management, Digital

Transformation, Public Sector, Environmental Management, Lipor
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Introducao

No cenario atual de rapida evolugao tecnologica e transformacgao digital, as empresas enfrentam
desafios crescentes na gestao eficaz de suas informagdes e conteudos. A proliferagdo de dados
e documentos em diversos formatos e plataformas torna crucial a adocdo de estratégias e
ferramentas que permitam organizar, armazenar e recuperar informacdes de maneira eficiente.
Neste contexto, o Enterprise Content Management (ECM) emerge como uma solucao
fundamental para as organizagdes que procuram otimizar os seus processos € melhorar a
produtividade.

O ECM representa um conjunto de estratégias, métodos e ferramentas utilizados para
capturar, gerir, armazenar, preservar € entregar conteido e documentos relacionados com os
processos organizacionais. Um modelo de ECM personalizado vai além das solu¢des genéricas,
adaptando-se as necessidades especificas de uma empresa, considerando a sua estrutura, fluxos
de trabalho e objetivos estratégicos.

A importancia de um ECM personalizado reside na sua capacidade de se alinhar
perfeitamente com o0s processos € a cultura organizacional, proporcionando beneficios
significativos. Entre estes, destacam se a reducdo de redundancias, a melhoria na colaboracao
entre equipas, o aumento da seguranca da informacao e a conformidade com regulamentagdes
especificas do setor.

No ambito da produtividade, um ECM bem implementado pode resultar em economias
substanciais de tempo e recursos. Ao centralizar e organizar o contetido de forma inteligente,
os colaboradores podem aceder rapidamente as informacgdes necessarias, reduzindo o tempo
gasto em pesquisas € minimizando a duplicagdo de esfor¢os. Além disso, a automagao de
processos de fluxo de trabalho, frequentemente integrada aos sistemas de ECM, contribui para
a agilizacao de tarefas rotineiras e a redugdo de erros humanos.

A melhoria continua, outro pilar fundamental da transformacao digital, ¢ facilitada por um
ECM personalizado. Através da andlise de dados e métricas de utilizagdo do sistema, as
organizagdes podem identificar gargalos, otimizar processos e adaptar-se rapidamente as
mudangas no ambiente de negocios. Esta capacidade de evolugdo constante ¢ crucial para

manter a competitividade em mercados dinamicos.



Ao abordar a concegdo e o desenvolvimento de um modelo de ECM personalizado, este
trabalho visa explorar as nuances e desafios especificos enfrentados por uma empresa no seu
processo de transformagao digital. A pesquisa propde analisar as melhores praticas, tecnologias
emergentes e estratégias de implementagdo que podem ser empregues para criar um sistema de
ECM que nao apenas atenda as necessidades atuais da organizagdo, mas também seja flexivel
o suficiente para se adaptar aos desafios futuros.

Esta introducdo serve como ponto de partida para uma investigagao aprofundada sobre
como um modelo de ECM personalizado pode ser concebido e desenvolvido, considerando os
aspetos técnicos, organizacionais e estratégicos envolvidos. O objetivo final ¢ fornecer insights
valiosos que possam guiar outras organizagdes nos seus esfor¢os para otimizar a gestdo de
conteudo empresarial, impulsionando assim sua jornada de transformacao digital.

Levando estas observagdes em consideracao, este trabalho procura determinar os drivers
de sucesso na implementacdo de um sistema de ‘Gestdo de Contetudos’, procurando respostas

para a seguinte questao:

“Como pode um modelo personalizado de Enterprise Content Management (ECM) ser
desenvolvido e implementado para atender as necessidades especificas da Lipor, melhorando a

eficiéncia e a gestdo da informacao?”



CAPITULO 1
Conceito de ECM

Segundo (Blair, 2004, 65), o termo ECM surgiu em 2001 definido pela Association for
Information and Image Management (AIIM), a época, como "tecnologias, ferramentas e
métodos usados para capturar, gerir, armazenar, preservar ¢ distribuir conteudo por toda a
empresa". A defini¢do atualizada, em 2015, ¢ "um conjunto de estratégias, métodos e
ferramentas utilizadas para capturar, gerir, armazenar, preservar e distribuir contetido e
documentos relacionados aos processos organizacionais" (AIIM, 2016). ECM inclui a gestao
de informag¢do dentro das organizacdes, esteja essa informacdo na forma de documentos em
papel, arquivos eletronicos, e-mail etc. O seu principal foco ¢ a gestdo da informagdo nao
estruturada ou semi-estruturada.

A Gestao de Conteudos Empresariais (Enterprise Content Management - ECM) emerge como
um dominio de investigacdo em ascensdo, granjeando progressivamente a atencdo da
comunidade académica. Nao obstante o sector privado ter j& estabelecido uma industria e uma
comunidade em franca expansdo em torno da ECM, a academia comecga agora a debrugar-se
sobre esta tematica, estabelecendo conexdes diretas com areas mais consolidadas, como os
Sistemas de Informacdo e os Sistemas de Planeamento de Recursos Empresariais (Enterprise
Resource Planning - ERP) (Paivarinta & Munkvold, 2005).

A ECM tem sido conceptualizada como um conjunto abrangente de métodos e estratégias
de nivel superior, orientados para a gestdo holistica de contetidos no contexto organizacional
(Tyrvéinen et al., 2006). Esta abordagem transcende a mera gestdo documental, englobando a
totalidade dos ativos informacionais de uma organizagdo, estruturados e nao estruturados, ao
longo do seu ciclo de vida (vom Brocke, Simons, & Cleven, 2011).

A crescente relevancia da ECM no panorama académico e empresarial pode ser atribuida a
diversos fatores. O exponencial aumento do volume de informacdo digital, a necessidade de
conformidade regulatoria e a procura por maior eficiéncia operacional tém impulsionado o
interesse nesta area (Alalwan & Weistroffer, 2012). Adicionalmente, a ECM apresenta-se como
um elemento crucial na estratégia de transformacgdo digital das organizagdes, facilitando a

gestdo do conhecimento e potenciando a tomada de decisdo informada (Herbst et al., 2014).



No contexto académico portugués, a investigagdo em ECM tem ainda um longo caminho a
percorrer, sendo muito dificil encontrar estudos de caso sobre processos de implementagdo, que
possam servir de suporte a estudos e novos projetos.

A medida que a ECM se consolida como area de investiga¢do, torna-se imperativo o
desenvolvimento de frameworks tedricos robustos e metodologias de investigacao especificas
para este dominio. A interdisciplinaridade inerente 8 ECM, abrangendo 4reas como a gestao da
informacao, a ciéncia da computacao e a gestdo organizacional, oferece um terreno fértil para

investigacdes inovadoras e com potencial impacto significativo na pratica empresarial.

1.1. Definicdo e importancia
Enterprise Content Management (ECM) representa por defini¢do um conjunto de estratégias,
métodos e ferramentas tecnoldgicas que tém por finalidade a captura, gestdo, armazenamento,
preservagao e disponibilizagdo de informagdes de forma eficiente e eficaz ao longo de todo o
seu ciclo de vida dentro de uma organizacdo. Num mundo cada vez mais digital e data-driven,
0o ECM emerge como um pilar fundamental para a competitividade empresarial, otimizando
processos, reduzindo custos e impulsionando a tomada de decisdes estratégicas (AIIM, 2016).
O ECM transcende a mera gestdo de documentos, abrangendo um espectro mais amplo de
conteudos, desde textos e imagens até videos e dados estruturados. A sua implementacao exige

uma abordagem multidisciplinar, integrando aspetos tecnologicos, organizacionais e culturais.

1.1.1. Gestao de Conteudos

As entidades organizacionais contemporaneas deparam-se, de forma progressivamente
acentuada, com o desafio de gerir volumes substanciais de informacgdo, tanto em formato
analogico como digital. O incremento exponencial na aquisi¢ao e producao de dados nao foi,
todavia, acompanhado por uma priorizagdo proporcional ou sequer por uma preocupagao
efetiva relativamente a sua organizagdo sistematica por parte de numerosas instituigdes. A
velocidade vertiginosa com que a informagdo permeia o quotidiano operacional das
organizagdes, cumprindo primordialmente a fun¢do de suporte e fomento as suas atividades
nucleares, resultou, ao longo de décadas, numa negligéncia significativa no que concerne a

gestdo estratégica destes ativos informacionais.



Com efeito, o desenvolvimento dindmico de novas tecnologias como o e-mail e a Internet
resultou em formas altamente eficientes de as organiza¢cdes comunicarem e trocarem
informacdes com clientes e parceiros de negocio (Motwani et al., 2002). A desvantagem deste
desenvolvimento ¢ que as organizagdes t€ém agora uma quantidade crescente de informagao e
nimero de documentos para gerir e controlar. Um estudo publicado pela IDC (Turner et al.,
2014) estimou que a quantidade mundial de informacgao criada e replicada duplica a cada dois
anos e atingiu em 2020 os 44 bilides de gigabytes. Gerir esta grande quantidade de informagao
¢ um desafio, especialmente considerando a grande variedade de tipos e formatos em que
existem informacdes e os diversos tipos de dispositivos utilizados para aceder. Como resposta
a este desafio, surgiram varios conceitos para a gestao de informagao organizacional, como a
gestdo de documentos e a gestdo de contetidos (web). O mais recente sucessor destas
abordagens ¢ a gestdo do contetido empresarial (ECM).

Por outro lado, o conhecimento tem vindo a ser amplamente considerado como um
elemento passivel de ser armazenado, catalogado e pesquisavel, o que tem proporcionado um
aumento do interesse das organizacdes em adotaram medidas que promovam o acesso mais
facil ao contetido a quem dele necessita.

Contudo, a literatura tem vindo a demonstrar que varias organizagdes consideram que
existe uma falta de colaboracdo no seu interior, dificultando a gestdo de contetdos e,
consequentemente, do proprio conhecimento corporativo.

E o caso de (Wright, 2015), quando refere que no seio da gestio da PwC verifica-se a
existéncia de uma grande dificuldade em motivar os colaboradores para o armazenamento de
conteudos em bases de dados, para que outros lhes possam aceder.

Adicionalmente, Smith e McKeen destacam que, independentemente da tipologia de
informagdo, todas as organizagdes apresentam uma inevitabilidade de criar/recolher
informagdo, assim como organizar, analisar, manter e arquivar a mesma, por forma a que esta
possa ser acedida e utilizada sempre que necessario (Smith & McKeen, 2003, 648).

Tal como salientado pelos referidos autores, a dificuldade de acesso a informacgao
necessaria aos colaboradores de uma organizagdo, para a normal concretizagdo das suas
fungdes, tende a gerar atrasos e dificuldades no que respeita a gestao de processos que acarretam
um trabalho intensivo de conhecimento (Smith & McKeen, 2003, 650).

Efetivamente, a falta de uma estratégia de organizacao e gestdo da informagdo tende a
afetar, em larga medida, o desempenho das equipas que dela dependem para realizar com

economia, eficiéncia e eficacia as suas fungdes.



Nao obstante, a conce¢do de uma estratégia para a gestao de contetidos passa, contudo, por
considerar certos estagios, que permitem a sua implementacdo: captura; organizagio;
processamento; manutengao (Smith & McKeen, 2003, 651-654)

Sem uma organizacao estabelecida e exequivel, a informagao criada/capturada tende a nao
cumprir o seu propdsito no seu maximo potencial, uma vez que a sua pesquisa € recuperagao
se torna muito mais complexa.

Deste modo, ¢ necessario que sejam estabelecidas regras de organizagdo, que envolvam
alguns fatores: indexagao, classificacao e, sempre que possivel, ligacao entre o contetido e bases
de dados por forma a que o acesso a informacgao possa ser feito por todas as unidades de negocio

(Smith & McKeen, 2003, 652).

1.1.2. Gestao do conhecimento

De acordo com (Paradice & Courtney, 1989), a compreensdo do potencial das tecnologias
de gestdo de conhecimento exige a analise de trés areas do trabalho na area do conhecimento:
aquisi¢cdo do conhecimento, representagao do conhecimento e utilizagdo do conhecimento. A
aquisi¢do de conhecimento integra em si todo o processo de recolha de conhecimento sobre um
determinado ambito, quer por meio de pessoas, quer por meio de documentos ou qualquer outro
tipo de fonte. A representagdo do conhecimento tem em conta as questdes da sua organizacao,
sobretudo para o armazenamento em sistemas computacionais. Ja no que respeita a utilizacao
do conhecimento, apenas pode ocorrer ap0s este ter sido recolhido, organizado e armazenado,
para que possa ser utilizado pelos colaboradores com maiores aptiddes no seio da organizagao
(Paradice & Courtney, 1989).

As mutagdes ocorridas nas sociedades atuais fomentaram o desenvolvimento do que ¢
referido pela literatura como ‘knowledge economy’. As dindmicas envolvidas proporcionaram
a interiorizacdo de um espirito competitivo no contexto das organizacdes, recorrendo ao
conhecimento de que dispde no seu seio. Contudo, para Gold, Malhotra e Segars,
contrariamente ao perspetivado, grande parte do que as empresas consideram ser projetos de
gestdo de conhecimento sdo, na verdade, projetos de informagdo uma vez que efetivamente
envolvem uma consolidacdo de informacao, mas nio se traduzem em efetiva inovagao, quer de

produtos quer de servigos (Gold et al., 2001).



De forma a tirarem o maior proveito do conhecimento que possuem e gerarem novo
conhecimento a partir deste, que lhes permita ocupar uma posi¢ao de vantagem competitiva no
mercado, as organizacdes necessitam, primeiramente, de desenvolver uma capacidade de
absor¢do. Através desta capacidade, é-lhes possivel reconhecer o valor inerente a informagao
que possuem, favorecendo as suas aptidoes de analise e utilizagdo de dados para gerar, entdo,
novo conhecimento (Gold et al., 2001, 186-187).

Para que esta concretizacdo seja efetiva, ¢ necessario, contudo, ter em atencdo algumas
capacidades de infraestrutura fundamentais: tecnologia, estrutura e cultura. Ainda que todas
estas capacidades sejam fundamentais, os autores conferem especial enfoque a questdo da
cultura organizacional.

De modo a ilustrar a visdo dos autores relativamente as capacidades de gestdo de
conhecimento e de eficicia organizacional, apresentamos abaixo uma esquematizagdo da sua

autoria.

Tecnologia

Capacidade da
Infraestrutura de
Conhecimento

Estrutura

Eficacia
Organizacional
Aquisicdo

Converséo

Capacidade do
Processo de
Conhecimento

Aplicacdo

Protecido

atanty

Figura 1 - Capacidades de infraestrutura e eficdcia organizacional

Fonte: (Gold et al., 2001), p. 193.

1.2. Ciclo de vida dos contetudos

Atualmente, observa-se uma crescente énfase nesta etapa do ciclo de vida informacional, dado
o potencial significativo das Tecnologias de Informacio (TI) no seu suporte. E inequivoco que
o conteido se torna inutil se ndo for passivel de pesquisa ou navegacdo eficaz.

Consequentemente, a organizagdo de conteudos engloba a indexacdo, classificacdo e



interligacdo de contetdos e bases de dados, visando proporcionar acesso intra e inter unidades
e funcdes organizacionais (Marchand et al., 2000). Idealmente, este processo deve conjugar
recursos humanos e tecnologicos, otimizando as potencialidades de cada um. Embora a
tecnologia seja frequentemente eficaz na iniciagdo do processo, o contributo humano revela-se
crucial na categorizacdo, oferecendo abordagens mais precisas e ricas. Adicionalmente, muitas
solugdes de software apresentam limitagdes na gestdo da diversidade de conteudos
empresariais, nomeadamente materiais estruturados e nao estruturados que variam em extensao,
finalidade, tipologia, estilo de redagdao e vocabulario. Assim, a intervencao humana torna-se
imperativa nestas questdes (Meyer et al., 2002a).

No minimo, uma estratégia de ECM deve abordar quatro fases do ciclo de vida da gestao

de conteudos:

=

Manutencao Captura
Administracio
de
Conteado
Empresarial
Processo Organizagdo

-

Figura 2 - Ciclo de vida de um sistema de Gestdo de Contetdos Empresariais

1.2.1. Captura

A primeira etapa do ciclo de vida do contetido inclui todas as atividades associadas a recolha
de contetidos. Uma organizagdo deve primeiro identificar qual o conteudo que pretende captar
e o seu alcance, qualidade e profundidade. Os resultados dependerdo das suas necessidades e
processos existentes. Esta etapa incluird provavelmente saber qual o conteudo que ja estd

disponivel e de que forma.



1.2.2. Organizacgio
A organizagdo de conteidos compreende quatro etapas fundamentais:

e Estabelecimento de uma taxonomia;

e Definicao de metadados;

e Delineacdo de processos de trabalho;

e Determinagdo da apresentacdo visual.

A taxonomia, primeira etapa deste processo, consiste numa categorizagdo sistematica do
conteudo por palavras-chave ou termos (Corcoran, 2002). Apesar da sua longa utilizacdo no
dominio bibliotecondémico, a sua aplicacdo a estruturagao de conteudos a nivel empresarial ou
interdepartamental ¢ relativamente recente. Quando adequadamente implementadas, as
taxonomias podem constituir "a linguagem comum partilhdvel em toda a organizagao,
promovendo os objetivos da gestdo do conhecimento" (Corcoran, 2002). Na sua forma ideal,
uma taxonomia proporciona uma estrutura organizacional para o conteudo, facilitando o acesso

aos utilizadores.

Os metadados, segunda camada organizacional, consistem em informagdes sobre o
conteido e a sua localizacdo. Analogamente a um catdlogo bibliografico que indica a
localizacgao e informagdes sobre um livro (Lee et al., 2002), os metadados oferecem um roteiro
para o contetdo. A sua relevancia € particularmente notoria no design do fluxo de trabalho, na
gestdao global do conteudo e na partilha de conteudos interorganizacional ou entre diferentes
aplicacdes de software. Contudo, a auséncia de padroes de metadados universalmente aceites
constitui um obstaculo ao desenvolvimento e utilizacdo desta camada critica de organizagdo de

conteudos (Lee et al., 2002).

A terceira camada organizacional € constituida pelos processos de trabalho. Estes
identificam a propriedade do conteudo e asseguram a conformidade do mesmo com os padrdes
corporativos, legais e linguisticos necessarios. Adicionalmente, gerem atividades como a

autoria (que pode ser dissociada da propriedade), controlo de versdes e acesso.



Por fim, o componente visual da organizacdo envolve decisdes sobre a apresentagdo do
conteudo nas plataformas digitais, como a Internet e a intranet. Numerosas organizagdes adotam
modelos padronizados para documentos e outros ativos informacionais. Face a crescente
"descoberta" dos sistemas organizacionais, visando facilitar a navegacao e a flexibilidade das
plataformas, a normalizagdo da apresentacdo do conteudo torna-se altamente desejavel,

independentemente do método de acesso ou armazenamento.

1.2.3. Processos
O terceiro passo no ciclo de vida da gestdo de contetidos € o mais frequentemente omitido. A
etapa de processamento passa e analisa o conteido de uma forma que informa a tomada de
decisdes. Sao poucas as organizagdes ainda desenvolvem a capacidade de agregar, analisar e
utilizar conteudo para tomar decisdes informadas que levarao a a¢do e para gerarem valor para
0 negdcio. “Na pressa de utilizar os computadores para todas as transagdes, a maioria das
organizagdes negligenciou o passo mais importante... o reino humano de analisar e interpretar
dados e agir sobre os insights.” (Davenport et al., 2001).

Um estudo recente mostrou que menos de 10% das empresas estdo a analisar qualquer tipo
de dados de transagdes para a tomada de decisdes. Verificou-se que a maioria da andlise atual

¢ normalmente ad hoc e, por isso, dificil de repetir (Davenport et al., 2001)

1.2.4. Manutencao

A manutenc¢do do contetido ¢ de longe a maior dor de cabeca que a maioria dos gestores de
conhecimento enfrenta com os sistemas ECM. Embora seja um desafio recolher, organizar e
processar o conteudo, requer um esfor¢o consideravel continuo para garantir que este ¢ mantido
atualizado.

Mais do que qualquer outra parte do ciclo de vida, a manutengdo surge os verdadeiros
custos envolvidos na gestao de contetudos.

Embora a utilizagdo da tecnologia possa alcangar algumas poupangas, as pessoas
desempenham um papel importante na manutencdo dos contetdos porque devem avaliar
continuamente o qudo bem o contetido de uma organizagdo esta a trabalhar para satisfazer as
suas necessidades e estas estdo sempre a mudar (Meyer et al., 2002b)

Um inquérito a oito empresas que trabalham nesta area concluiu que uma dependéncia
excessiva em solugdes de software € perigosa e que as empresas devem estar preparadas para
investir em recursos humanos de forma significativa na constru¢do e manutencdo das suas

solucdes de ECM (Gilchrist, 2001).



Um elemento final desta fase do ciclo de vida ¢ estabelecer os principios e normas para a
retengdo e preservacdo dos conteudos e para a sua disposicdo. A medida que a ECM cresce,
constituindo-se como um recurso incontornavel da estratégia corporativa para gerir todas as

formas de conteudo, esta questdo tornar-se-a um desafio cada vez mais complexo.

1.3.  Desafios na implementacio do ECM

A adogao de sistemas de ECM tem-se revelado crucial para as organizagdes contemporaneas
que procuram gerir eficazmente o grande volume de informacgao que recebem, produzem e
armazenam. Contudo, a implementagdo destes sistemas apresenta uma miriade de desafios que
requerem uma abordagem estratégica e multifacetada.

Um dos principais obstaculos reside na resisténcia a mudanca por parte dos colaboradores.
A introdu¢do de um sistema ECM frequentemente implica alteragdes significativas nos
processos de trabalho e nas praticas estabelecidas, podendo suscitar apreensao e relutancia entre
os utilizadores. Para mitigar este desafio, ¢ imperativo desenvolver estratégias de gestdo da
mudanga que incluam programas de formacdo abrangentes e campanhas de comunicagdo
interna, com o objetivo de demonstrar os beneficios tangiveis deste tipo de sistemas.

A complexidade tecnoldgica constitui outro desafio premente. A integragdo de um sistema
ECM com a infraestrutura tecnoldgica existente, incluindo sistemas legados e aplicagdes
empresariais criticas, pode revelar-se tecnicamente exigente e dispendiosa. E essencial conduzir
uma avaliacdo minuciosa da arquitetura de sistemas existente e planear cuidadosamente a
integragdo para minimizar disrup¢des operacionais.

A governanga de informagao emerge como um desafio crucial na implementacao de ECM.
O estabelecimento de politicas e procedimentos claros para a criagdo, gestdo, retencdo e
eliminacdo de contetidos ¢ fundamental para garantir a conformidade regulatoria e a integridade
dos dados (O’Callaghan & Smits, 2005).

A escalabilidade e a flexibilidade dos sistemas ECM representam outro desafio
significativo. A medida que o volume ¢ a diversidade de contetidos organizacionais crescem
exponencialmente, os sistemas devem ser capazes de se adaptar e expandir sem comprometer
o desempenho ou a usabilidade (O’Callaghan & Smits, 2005). A selecdo de uma solu¢do ECM

que ofereca modularidade e capacidade de personalizagdo ¢ crucial para enfrentar este desafio.
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A seguranca da informagdo constitui uma preocupacdo primordial na implementagdo de
ECM. A prote¢do de dados sensiveis contra ameagas cibernéticas e o controlo rigoroso de
acessos sao imperativos num cendrio de crescente complexidade das ameagas digitais. A
implementagdo de mecanismos robustos de encriptagdo, autenticagdo multifator e
monitorizagdo continua sao medidas essenciais para mitigar riscos de seguranga.

Por fim, a quantificagdo dos beneficios intangiveis, como a melhoria na tomada de decisdes
ou o aumento da produtividade, requer a defini¢do de métricas adequadas e a implementacao
de mecanismos de avaliacao continua (Paivarinta & Munkvold, 2005).

Em conclusio, a implementagdo bem-sucedida de um sistema ECM requer uma abordagem
holistica que considere ndo apenas os aspetos tecnologicos, mas também os fatores humanos,
organizacionais e estratégicos. A superacao destes desafios exige um planeamento meticuloso,
um compromisso organizacional sustentado e uma flexibilidade para adaptar-se as necessidades

de evolucao das organizacdes.



CAPITULO 2

Revisao da Literatura

2.1. Evolucao e tendéncias na investigacao sobre ECM: Uma revisiao

sistematica da literatura

A gestdo eficaz de contelidos empresariais tem emergido como um desafio critico € uma
oportunidade estratégica para as organizacdes contemporaneas, impulsionando um corpo
crescente de investigacdo académica sobre Enterprise Content Management (ECM). Esta
revisdo sistematica da literatura visa sintetizar ¢ analisar as contribui¢des mais significativas
neste dominio, oferecendo uma visdo abrangente do estado atual do conhecimento e das
tendéncias emergentes na area de ECM.

A metodologia adotada para esta revisdo seguiu os principios estabelecidos por (Budgen et
al., 2007) para revisdes sistemdticas em engenharia de software, adaptados ao contexto
especifico da gestdo de sistemas de informagao. O processo de selecdo dos artigos priorizou
publicagdes em revistas académicas de alto impacto e conferéncias reconhecidas no campo,
abrangendo um periodo que se estende desde os primeiros trabalhos sobre ECM até as
investigagdes mais recentes, capturando assim a evolugdo temporal do conceito e das praticas
associadas.

O quadro resumo apresentado a seguir (Tabela 1) condensa os principais trabalhos
identificados nesta revisdo, organizados cronologicamente para facilitar a compreensdo da
progressao do pensamento académico sobre ECM. Para cada entrada, sdo fornecidos o ano de
publicacao, os autores, o titulo do artigo € um breve resumo que destaca as contribuigdes-chave
ou insights relevantes do estudo.

Esta sintese ndo s6 oferece uma visdo panoramica da literatura existente, mas também serve
como um ponto de partida para a identificacdo de lacunas no conhecimento atual e
oportunidades para investigacdo futura. Ao examinar criticamente estes trabalhos, emergem
padrdes e temas recorrentes que iluminam a natureza multifacetada do ECM, abrangendo

aspetos tecnologicos, organizacionais e estratégicos.
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A andlise subsequente destes estudos revela uma evolugdo significativa na
conceptualizacdo do ECM: de uma perspetiva inicialmente centrada em tecnologia para uma
abordagem mais holistica que reconhece a importancia dos fatores humanos, processuais e
culturais na implementagdo bem-sucedida de sistemas ECM. Adicionalmente, observa-se uma
crescente énfase na integragdo do ECM com outras iniciativas estratégicas de gestdo de
informacao e conhecimento, bem como um foco emergente nas implicacdes do ECM para a
transformagao digital das organizagdes.

Este quadro resumo e a andlise que o acompanha ndo s6 consolidam o conhecimento
existente sobre ECM, mas também estabelecem uma base solida para o desenvolvimento do
presente estudo, contextualizando a investigacao atual dentro do corpo mais amplo de literatura

académica sobre o tema.



Tabela 1 - Quadro resumo da revisdo da literatura

Ano| Autor Artigo Resumo
O artigo discute o Enterprise Content Management (ECM)
. Desenvolvimentos na | €OMe Uma abprdagem integrada.para ge.rir infonpagées
2003 H. Smith, J. Pratica VIII: gestio de organizacionais ao longo dersefu ciclo de vida, enfatizando
McKeen Contetido Empresarial a necessidade de uma estratégia global, a atual abordagem
tatica das empresas ¢ a sobreposicdo do ECM com a Tl e
a gestdo do conhecimento.
Tyrv%inen Introducio ao 0] artigo' apresenta o conpeito de gesta:lo de contel?do
A ’ Minitrack de gestio empresarial (ECM), enfatizando a gestdo de contetdo
2003 Salminen de contetdo textqal e multl.m‘idla.entrgt empresas com fogo em aspetos
T ’ empresarial técnicos e sociais, discutindo métodos, técnicas e topicos
Paivirinta de pesquisa dentro do ECM.
Tobyn Bell Selecionando uma o ’dgcumento enfati;a a importancia de uma abordagem
Debra ’ solugdo pratica de pratica ao Enterl?r1§e Content’ Managem’enj[ (ECM),
2007| Logan, M. | gestio de contetido al_lnhimdo a e’st?ategla de conteudo Qe negocios com a
R Gilt’)ert empresarial: .dlrec;ao estratégica, enyolvendo contribuicdes da’s partes
R Casonat’o consideracdes criticas interessadas e det@rmmando o valor do contetido nos
' processos de negocios.
A Gestao de O estudo analisa como os sistemas de gestdo de conteudo
A Zardini Conteudo Empresarial | empresarial copEribuem para melh.orar. 0S processos de
2011 | L. Mola C,. pode desenx.zolv‘er 0 tomzida de demsqo e o valor organizacional por meio fia
Rossign’oli Valor Organizacional | gestdo do conhecimento, destacando ganhos de eﬁc'lenma,
através da Gestao do |redugdes de custos e o papel estratégico do conhecimento
Conhecimento no contetdo.
Rumo a uma
E?OZE? abo;(i)ar%ec?ssggegéada O artigo discute os desafios da gestdo de dados ndo
Alexan d,er negécios para gestio estruturados,. o papel _ do ECM na abordagem desses
2011 Simons de contetdo desafios, a 1mp0rtf21n01a de considerar a estrutura dos
Anne ’ empresarial: a processos de neg(')010§ para o sucesso do EClr\/I'e arelagdo
Cleven estrutura de entre 0 ECM e a gestdo de processos de negocios.
blueprinting de ECM
A Proposta de O arti’go discute a importancia estratégica da.gestéo de
Metodologia de contetidos nas empresas modernas, o envqlwmento do
Modelagem para autor em um projeto de 1mplementaqao de sistema ECM,
Sistemas de gestio de 0 processo de. desenvolv1mento de metodologia baseada
2018 | J. Trabka Contetido Empresarial na metodqlggla de pesquisa em design science, a énfase
(ECM): Selecio de na acesmblhdaiie na selecdo de ferramentas df.: modelagem
Ferramentas de ea apregentagao da segunda gtapa da pesquisa com foco
Modelagem na criagdo de uma metodologia de modelagem integrada
para implementacdo de plataforma ECM.
O artigo discute a importancia de implementar um sistema
Implementando de gestdo de contetdo dinamico usando abordagens Agile
servigos de gestdo de |para maximizar o potencial, aumentar a colaboragio,
2019 | Emre Erturk | contetido empresarial | garantir a qualidade do software, aumentar a satisfacdo do

com uma abordagem
agil

cliente, permitir entrega mais rapida e reduzir custos de
desenvolvimento, enfatizando a adaptabilidade e
escalabilidade do Agile ECM.
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2.2. Analise a revisdo da literatura

O Enterprise Content Management (ECM) emergiu como uma abordagem integrada e
estratégica para a gestdo de informagdes organizacionais ao longo do seu ciclo de vida. Esta
metodologia abrange ndo apenas conteiidos em formato de texto, mas também multimédia,
enfatizando tanto aspetos técnicos quanto sociais na sua implementagao.

A literatura destaca a importancia crucial de alinhar a estratégia de gestdo de conteudos
com 0s objetivos estratégicos globais da organizagdo. Este alinhamento requer uma abordagem
pratica, envolvendo ativamente as partes interessadas e avaliando cuidadosamente o valor do
conteudo nos processos de negocios. Tal abordagem holistica contrasta com a tendéncia atual
das empresas de adotar uma perspetiva mais tatica, evidenciando uma lacuna entre a teoria € a
pratica do ECM.

Um aspeto fundamental do ECM ¢ a capacidade de melhorar os processos de tomada de
decisdo e acrescentar valor organizacional. Isso ¢ alcangado principalmente através da gestao
eficaz do conhecimento, resultando em ganhos de eficiéncia, reducdes de custos e potenciando
o papel estratégico do conhecimento incorporado no conteudo organizacional.

A implementa¢do bem-sucedida do ECM enfrenta desafios significativos, particularmente
no que diz respeito a gestdo de dados ndo estruturados. A literatura enfatiza a importancia de
considerar a estrutura dos processos de negocios ao implementar solu¢cdes de ECM, destacando
a estreita relagdo entre ECM e gestdo de processos de negdcios.

O impacto do ECM no desempenho organizacional ¢ substancial, combinando praticas de
administracao de conteildo com comportamentos organizacionais e tecnologia da informagao.
Esta abordagem integrada aborda eficazmente os diversos estdgios do ciclo de vida do
conteudo, desde a sua criagdo até ao seu arquivamento ou eliminacao.

A implementag¢do de sistemas ECM ¢ um processo complexo que requer uma metodologia
robusta. A literatura sugere o uso de metodologias baseadas em design science para desenvolver
abordagens eficazes de implementagdo, com énfase na acessibilidade e na criagdo de modelos
integrados.

Recentes desenvolvimentos nesta area apontam para a adocdo de abordagens ageis na
implementacdo de sistemas ECM. Esta tendéncia procura maximizar o potencial do ECM,
aumentando a colaboragdo, garantindo a qualidade do software, melhorando a satisfagdo do
cliente, permitindo entregas mais rapidas, com reducdo dos custos de desenvolvimento. A
adaptabilidade e escalabilidade oferecidas pelas metodologias ageis sdo particularmente

relevantes no contexto dindmico da gestao de conteudos empresariais.



Em conclusdo, o ECM apresenta-se como uma abordagem multifacetada e estratégica para
a gestdo de informagdes organizacionais, com implica¢des significativas para a eficiéncia
operacional, tomada de decisdo e vantagem competitiva. A literatura enfatiza a necessidade de
uma implementacdo cuidadosa, alinhada com os objetivos estratégicos das organizacdes €
adaptada as estruturas de processos de negocios existentes. A evolugdo continua das
metodologias de implementagdo, incluindo a adogdo de praticas ageis, sugere um campo em
constante desenvolvimento, oferecendo oportunidades significativas para pesquisas futuras e

inovagao pratica.
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CAPITULO 3

Metodologia da investigacao

3.1. Abordagem qualitativa baseada em analise documental

Este estudo, desenvolvido no ambito de uma tese de mestrado, adota uma abordagem qualitativa
fundamentada principalmente na analise documental. Esta metodologia foi escolhida para
investigar e propor o desenvolvimento de um sistema de Enterprise Content Management
(ECM) para uma organizagdo especifica. A seguir, apresentamos uma justificacdo detalhada
para esta escolha metodoldgica, destacando a sua adequagao aos objetivos do estudo e sua

relevancia no contexto da pesquisa académica e aplicada.

3.2. Fundamentacio da escolha metodologica

A natureza exploratéria e aplicada deste estudo insta uma abordagem que permita uma
compreensdo profunda do contexto organizacional, dos processos de negocio e das
necessidades especificas de gestdo de conteudo. A metodologia qualitativa, com énfase na

analise documental, oferece a flexibilidade necessaria para explorar estes aspetos de forma

abrangente e detalhada (Yin, 2018).

3.3. Alinhamento com os objetivos da pesquisa
Os principais objetivos deste estudo incluem:
e Realizar uma revisdao exaustiva da literatura sobre ECM;
e Analisar os processos de negdcio da empresa;
e Identificar as necessidades especificas de gestdo de contetido;

e Desenvolver uma proposta de implementagao de um sistema ECM.

A abordagem qualitativa baseada em analise documental ¢ particularmente adequada para
atingir estes objetivos, pois permite:

e Uma exploragao aprofundada da literatura existente;

e A andlise detalhada de documentos internos da empresa;

e A compreensdo holistica dos processos e necessidades organizacionais.

3.3.1. Vantagens da analise documental
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A analise documental oferece varias vantagens neste contexto:

e Acesso a informagdes histdricas: Permite uma compreensdo da evolugdo dos processos
e necessidades da empresa ao longo do tempo (Bowen, 2009).

e Nao-reatividade: Os documentos ndo sdo afetados pelo processo de pesquisa,
oferecendo uma visdo ndo influenciada pela presenca do pesquisador (Merriam &
Tisdell, 2016)

e (obertura ampla: Possibilita a analise de um grande volume de informagdes,
abrangendo diversos aspetos da organizacao e do tema em estudo.

e (Contextualiza¢dao: Fornece um entendimento profundo do contexto em que o sistema

ECM sera implementado.

3.4. Procedimentos metodologicos

3.4.1. Revisao da literatura
Uma revisao da literatura foi conduzida para estabelecer um s6lido conhecimento tedrico sobre
ECM e enquadrar as melhores praticas e tendéncias atuais. Esta etapa € crucial para informar o

desenvolvimento da proposta e garantir a relevancia e atualidade da mesma.

3.4.2. Analise de documentos organizacionais
Foram analisados documentos internos da empresa, incluindo:
e Descrigdes de processos de negocio;
e Politicas e procedimentos de gestdo de informagao;

e Relatorios sobre fluxos de trabalho e utilizagao de contetido.

Esta analise permitiu um mapeamento detalhado dos processos existentes e das

necessidades de gestdo de conteudo.

3.4.3. Desenvolvimento da proposta
Com base nas informacdes recolhidas e analisadas, foi desenvolvida uma proposta de
implementa¢do de um sistema ECM, incluindo:

e Desenhos de processos de negocio otimizados;

e Especificacdes para o sistema ECM;

e Plano de implementagao.



3.4.4. Limitacoes e consideracoes éticas

E importante reconhecer as limitagdes potenciais desta abordagem, como a possibilidade de
documentos desatualizados ou incompletos. Para mitigar estas limitagdes, foram tomadas
medidas para garantir a atualidade e relevancia dos documentos analisados.

Uma outra limitacdo significativa deste estudo prende-se com o facto de se focar numa
unica entidade. Embora esta abordagem permita uma anélise aprofundada do caso em questao,
pode limitar a generalizagao dos resultados para outras organizagdes ou setores.

Além disso, o estudo centra-se num contexto muito especifico - uma Associagao de
Municipios na area da gestdo de residuos. Esta especificidade, embora valiosa para o setor em
questdo, pode limitar a aplicabilidade direta dos resultados a outros tipos de entidades publicas
ou setores de atividade.

Acresce que, o estudo captura o processo de implementagao num determinado periodo. As
dindmicas organizacionais e tecnologicas podem evoluir rapidamente, o que pode afetar a
longevidade das conclusdes do estudo.

Consideracdes éticas, como a confidencialidade das informacdes organizacionais, foram
rigorosamente observadas durante todo o processo de pesquisa.

De salientar que, esfor¢os conscientes foram feitos para manter a objetividade na analise e
interpretagdao dos dados, reconhecendo e procurando mitigar possiveis vieses do investigador.

Estas limitacdes e consideracdes éticas foram cuidadosamente ponderadas ao longo do

estudo, influenciando a metodologia, a anélise e as conclusdes apresentadas neste trabalho.

3.5. Conclusao
A escolha de uma metodologia qualitativa baseada na analise documental para este estudo sobre
implementacdo de ECM ¢ justificada pela sua capacidade de fornecer uma compreensao
profunda e contextualizada do ambiente organizacional. Esta abordagem permite uma
exploragdo detalhada da literatura relevante, dos processos de negocio existentes e das
necessidades especificas da organizagdo, fundamentando assim o desenvolvimento de uma
proposta de implementacgao robusta e adaptada a realidade organizacional.

Esta metodologia ndo atende apenas aos objetivos académicos de investigacdo, mas
também proporciona insights valiosos para a aplicagdo pratica do projeto, demonstrando a

relevancia da pesquisa académica para a resolucdo de desafios reais em ambiente empresarial.
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Atendendo ao objetivo da investigacdo, de acordo com a classificacdo de (Yin, 2018), o
estudo de caso ¢ do tipo exploratério, uma vez que trata de um tema pouco desenvolvido,

objetivando definir hipdteses ou proposicdes para futuras investigagoes.

Estudo de caso

Planeamento;

Recolha e analise de dados;

Observacgao direta;

Realizacdo de entrevistas;

Transcrigdo das entrevistas e conclusdes

— Conclusdes

Figura 3 — Desenho da metodologia de investigagdo
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CAPITULO 4
Modelo ECM adaptado a Lipor

4.1. Relevancia do projeto

O projeto de implementacdo de um sistema de Enterprise Content Management (ECM)
representa uma iniciativa estratégica de significativa relevancia para a organizagao, alinhando-
se com as necessidades criticas de gestao de informacgao e processos no contexto empresarial
contemporaneo.

A sua pertinéncia ¢ evidenciada pela convergéncia de multiplos fatores organizacionais e
tecnologicos que emergem de uma abordagem integrada e eficiente para a gestdo de contetidos
empresariais.

A implementacdo do sistema ECM, de Gestdo de Contetidos da Lipor, transcende a mera
atualizagdo tecnologica, configurando-se como uma iniciativa transformacional com potencial
para redefinir os paradigmas de gestdo de informagdo e processos na organizagdo. A sua
relevancia deriva da capacidade de abordar simultaneamente multiplos desafios organizacionais
criticos, desde a fragmentacdo da informacao até a compliance regulatoria, posicionando-se
como um catalisador fundamental para a eficiéncia operacional, a inovacao e a competitividade

sustentavel da organizagdo a longo prazo.

4.1.1. Razoes para uma gestao de conteudos na Lipor

No atual panorama empresarial, caracterizado por uma crescente complexidade regulatoria e de
gestao da informagdo, as organizacdes enfrentam desafios significativos na gestdao eficaz dos
seus conteudos e processos informacionais. A implementacdo de um sistema de Enterprise
Content Management (ECM) emerge como uma resposta estratégica a estas problematicas,
visando otimizar a gestdo, o acesso € a utilizacdo da informag¢do organizacional (Paivarinta &

Munkvold, 2005).
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No contexto especifico da organiza¢do em estudo, a necessidade de um sistema ECM ¢
evidenciada por uma série de fatores criticos. Primeiramente, a existéncia de silos de
informacao constitui um obstaculo significativo, resultando na dispersao de dados cruciais,
dificuldades no acesso a informacgao e na auséncia de um repositorio centralizado e oficial. Esta
fragmentacdo da informagdo n3o s6 compromete a eficiéncia operacional, mas também
aumenta o risco de inconsisténcias e duplica¢des (Smith & McKeen, 2003).

Adicionalmente, a prevaléncia de processos e procedimentos manuais, frequentemente
desarticulados dos respetivos documentos de suporte, sublinha a urgéncia de uma abordagem
mais integrada e automatizada. Esta desconexd@o entre processos e documentagdo nao reduz
apenas a eficiéncia operacional, mas também aumenta a probabilidade de erros e
inconsisténcias nos fluxos de trabalho organizacionais (Tyrviinen et al., 2006).

Outro aspeto critico ¢ a auséncia de uma visdo integrada e holistica do "cliente", o que
impede a organizacao de capitalizar plenamente o seu conhecimento e recursos para oferecer
um servi¢o mais personalizado e eficiente. Esta lacuna na gestdo da informacdo do “cliente”
pode resultar em oportunidades perdidas e numa diminuicao da satisfacao do cliente (Alalwan
& Weistroffer, 2012).

Por fim, as dificuldades em assegurar uma governance eficaz dos conteudos
organizacionais, abrangendo aspetos como o ciclo de vida da informagdo, a atribuicao de
responsabilidades e a garantia de seguranga, representam um desafio significativo.
Simultaneamente, a necessidade de garantir a compliance com normas e requisitos legais,
incluindo o Regulamento Geral da Protecdo de Dados (RGPD) e as normas especificas relativas
aos prazos de arquivo, adiciona uma camada adicional de complexidade a gestao de conteudos
(vom Brocke, Simons, & Cleven, 2011).

Neste contexto, a implementacdo de um sistema ECM apresenta-se como uma soluc¢ao
estratégica para abordar estas multiplas dimensdes da gestdo de contetidos empresariais. Ao
proporcionar uma plataforma integrada para a gestdo, acesso e controlo da informacao
organizacional, um sistema ECM tem o potencial de eliminar silos informacionais, otimizar
processos, fornecer uma visao unificada do cliente e assegurar a conformidade com requisitos

regulatorios e de governance (Grahlmann et al., 2012).

4.2. Infraestrutura tecnologica para a gestao de conteudos
A implementac¢do de uma infraestrutura de tecnologia para a Gestao de Conteudos Empresariais

(Enterprise Content Management - ECM) apresenta um conjunto significativo de desafios a



escala organizacional, exigindo uma abordagem estratégica e multidimensional (Alalwan &
Weistroffer, 2012).

No caso especifico da Lipor, entidade de gestao de residuos, a necessidade premente de um
sistema ECM robusto e integrado reflete a crescente complexidade dos processos de negocio e
dos requisitos de gestdo de informagdo no sector ambiental. A organizagdo requer uma solugao
abrangente que agregue um conjunto coeso de processos, estratégias e ferramentas
tecnologicas. Estas devem permitir, de forma eficaz e eficiente, a captura, organizagao,
armazenamento e disponibilizacao de informagao, visando o suporte otimizado aos processos
de negocio, com particular énfase na gestdo centralizada de informagao digitalizada (Tyrvdinen
et al., 2006).

E crucial salientar que o ECM transcende a mera implementagdo de uma tecnologia isolada
ou de um processo singular. Configura-se, antes, como uma solugdo holistica e integrada,
resultante da sinergia entre diversas ferramentas, metodologias e estratégias, todas orientadas
para a maximizagao da eficiéncia e eficacia na gestao da informacgao organizacional (Paivarinta
& Munkvold, 2005). Esta abordagem assenta numa gestdo documental robusta e na
automatizacao de fluxos de trabalho (workflows) dos processos organizacionais.

A implementagdo de um sistema ECM na Lipor deve considerar varios aspectos criticos:

e Integracdo de Sistemas: A solu¢do ECM deve integrar-se harmoniosamente com 0s
sistemas existentes, incluindo ERP, CRM e sistemas especificos do sector de gestao de
residuos, garantindo uma visdo unificada da informagdo organizacional (vom Brocke,
Simons, & Cleven, 2011).

e Conformidade Regulatoria: Dada a natureza do sector de atuacdo da Lipor, o sistema
ECM deve assegurar o cumprimento rigoroso das regulamentagdes ambientais e de
gestdo de residuos, facilitando processos de auditoria e relatérios de conformidade
(Svird, 2017).

e (Gestdo do Ciclo de Vida da Informacao: O ECM deve gerir eficazmente o ciclo de vida
completo dos conteudos, desde a criagdo até ao arquivo ou eliminagdo, em consonancia
com as politicas de retencdao e as necessidades operacionais da Lipor (Herbst et al.,
2014).

e Seguranca e Controlo de Acesso: Implementa¢do de mecanismos robustos de seguranca
e controlo de acesso granular, protegendo informacgdes sensiveis e garantindo a

integridade dos dados (Smallwood, 2014).
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e Usabilidade e Adocdo: O sistema deve ser intuitivo e user-friendly, promovendo a
adogao pelos colaboradores € minimizando a resisténcia @ mudanca (Grahlmann et al.,
2012).

e [Escalabilidade e Flexibilidade: A solu¢do ECM deve ser capaz de se adaptar ao
crescimento e as mudangas nas necessidades da Lipor, incorporando novas tecnologias

emergentes como inteligéncia artificial e analise de dados (Simons et al., 2014).

A implementagdo bem-sucedida de um sistema ECM na Lipor nido sé potenciard a
eficiéncia operacional e a tomada de decisdo baseada em dados, mas também reforcard a
posicdo da organizacdo como lider inovador no sector de gestao de residuos. Ao centralizar e
otimizar a gestdo de contetidos, a Lipor estara melhor preparada para enfrentar os desafios
futuros, incluindo a crescente digitalizacdo do sector e as exigéncias de uma economia circular.

Em conclusdo, a ado¢do de um sistema ECM robusto representa um passo estratégico
crucial para a Lipor, alinhando-se com as melhores praticas de gestdo de informagdo e
potenciando a sua capacidade de resposta aos desafios ambientais € operacionais do sector de

gestdo de residuos.

4.3. Ambito do projeto
O projeto de gestdo de contetidos da Lipor tem como ambito, nomeadamente:
e A gestdo de toda a informagao legal, confidencial, dados pessoais e outra informagao
necessaria para o negdcio e de suporte aos seus processos;
e A implementagdo de um classificador estruturado e centralizado da informagao;
e A digitalizagdo dos processos:
o Contratagdo Publica - (Ajustes Diretos, Consultas Prévias, Concursos
Publicos);
o Consola suporte requisi¢cdes e aprovacao faturas (substitui¢ao SAP);
o Dossiers reunides Conselho de Administracdo e Assembleia Intermunicipal;
o Gestao Qualidade;
o Gestdo Reclamagoes;
o Gestdo Dados Pessoais;

o Correspondéncia



4.4. Modelo de Governance e equipa de projeto

A implementacdo de um sistema de Enterprise Content Management (ECM) numa empresa
envolve ndo apenas a adogao de novas tecnologias, mas também a reorganizacao dos processos
internos e a redefini¢do da gestdo de contetidos corporativos. Para assegurar o sucesso de tal
iniciativa, ¢ essencial estabelecer um modelo de governance robusto que oriente € supervisione
as diferentes fases do projeto. A governance, neste contexto, refere-se a estrutura de
responsabilidades, politicas, processos e praticas que orientam a execugao e gestdo do projeto,
garantindo alinhamento estratégico, eficiéncia operacional e conformidade com os objetivos
organizacionais.

O modelo de governance proposto para o projeto de implementagdo de ECM ¢ estruturado em
trés niveis distintos, cada um desempenhando um papel crucial no sucesso da iniciativa: o Nivel
1 - Estratégico-Consultivo, o Nivel 2 - Estratégico-Tatico e o Nivel 3 - Tatico-Operacional.
Esta estrutura hierarquica permite uma gestdo integrada e coesa do projeto, assegurando que as

decisdes sejam tomadas de forma informada e alinhada com os interesses da organizagao.

e Nivel 1 - Estratégico-Consultivo
O Nivel 1 é composto pela Diregdo da organizagdo e pelo Sponsor do projeto de Gestao de
Conteudos (GC). Este nivel assume uma fungao estratégica-consultiva, focando-se na defini¢ao
das diretrizes gerais, objetivos de alto nivel e metas estratégicas do projeto. A Direcdo e o
Sponsor GC tém a responsabilidade de garantir que a implementagdo do ECM esteja alinhada
com a visdo e 0s objetivos corporativos, bem como com as necessidades de transformagao
digital da organizacdo. S3o os responsaveis pela valida¢do das decisdes criticas, pela alocagao
de recursos e pelo suporte institucional necessario para o avango do projeto. Além disso, este
nivel atua como um ponto de escalonamento para questdes que ultrapassam as capacidades dos
niveis inferiores, garantindo uma governanga robusta e um suporte continuo ao longo da

implementagao.

e Nivel 2 - Estratégico-Tatico
O Nivel 2 da governance inclui o Gestor de Projeto e a Equipa de Projeto. Este nivel
desempenha uma fungdo estratégica-tatica, onde o foco principal ¢ a gestdo operacional do
projeto e a traducdo das diretrizes estratégicas em agdes concretas. O Gestor de Projeto ¢é
responsavel pela coordenagdo das atividades da equipa, pelo cumprimento dos prazos e pelo

alcance dos objetivos estabelecidos. A Equipa de Projeto, composta por especialistas de
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diferentes 4reas, ¢ encarregue de executar as tarefas técnicas e funcionais necessdrias para a
implementagdo do ECM, incluindo o desenvolvimento de solugdes, a configuragdo do sistema
e a integragdo com outras plataformas existentes. Este nivel atua como um intermediario entre
o nivel estratégico e o operacional, garantindo que as decisdes estratégicas sejam
implementadas de forma eficaz e que os problemas operacionais sejam rapidamente

identificados e resolvidos.

e Nivel 3 - Tatico-Operacional

No Nivel 3, encontram-se o Pivot GC e as Equipas das Areas, que representam as diversas
unidades organicas da empresa. Este nivel ¢ responsavel pela execuc¢do das atividades
operacionais e pelo suporte direto ao uso diario do sistema ECM. O Pivot GC atua como um
ponto de contato centralizado, facilitando a comunicagao entre a Equipa de Projeto e as Equipas
das Areas. E responsavel por coordenar a implementacio dos processos nas unidades, dar apoio
direto aos utilizadores e assegurar a adesdo ao sistema ECM. As Equipas das Areas, por sua
vez, tém a tarefa de adaptar e integrar os processos locais ao novo sistema, garantindo que as
solugdes implementadas sejam eficazes e atendam as necessidades operacionais especificas de
cada 4area. Este nivel tatico-operacional ¢ essencial para assegurar que o sistema ECM ndo
funcione apenas conforme planeado, mas também seja adotado de forma eficaz pelos
utilizadores finais, contribuindo para a maximizagdo dos beneficios esperados.

Em resumo, o modelo de governance proposto, estrutura-se de forma a garantir um fluxo
continuo de comunicagdo e decisdo entre os diferentes niveis organizacionais, assegurando
alinhamento estratégico, eficiéncia tatica e eficacia operacional. Ao dividir a governance em
niveis distintos — Estratégico-Consultivo, Estratégico-Tatico e Tatico-Operacional — o
modelo permite uma gestao integrada e adaptativa, onde as decisdes estratégicas sdo suportadas
por agdes taticas e operacionais bem definidas. Este modelo, para além de facilitar a
implementa¢do do ECM, também promove uma cultura de gestdo de conteudos alinhada com
0s objetivos estratégicos da organizagdo, potenciando o sucesso do projeto e a transformacgao

digital.
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Sponsor GC
Equipa de Gestor do . . .
quip . Pivot DC Equipas/Areas
Projeto Projeto
Estratégico/tatico Téatico/operacional

Figura 4 - Modelo de Governance da Gestdo de Contetidos da Lipor

4.5. Objetivos e beneficios

A transformagao digital acontece quando a aplicagdo da tecnologia muda as condi¢des nas quais
os negdcios sdo efetuados, afetando as expectativas dos parceiros de negocios e colaboradores.
Neste caso particular, a transformag¢ado digital ¢ muito mais sobre pessoas e processos do que
tecnologia.

Este projeto, ndo obstante, configurar um projeto no ambito da digitalizagdo, tem como
objetivo primordial a reestruturacdo dos processos de trabalho e a promo¢ao de uma cultura
organizacional centrada na eficiéncia, seguranca e conformidade, do que a mera adogdo de
novas tecnologias. Para o sucesso deste empreendimento, foram definidos objetivos e
beneficios especificos que orientam e justificam o investimento no sistema ECM. Os principais
eixos de foco incluem a digitalizagdo, integragdo, governance, seguran¢a, compliance, “verdade

unica” da informagdo e reducao de custos, que sdo detalhados a seguir:

e Digitalizacdo: Desmaterializacio da Informacio e Digitalizacdo de Processos
Um dos pilares fundamentais do projeto ¢ a digitalizagdo, que visa a desmaterializa¢do da
informacao através da conversao de documentos fisicos em formatos digitais. Este objetivo ndo
s0 reduz o espaco fisico necessario para o armazenamento de documentos, mas também
melhora a acessibilidade e o uso da informagao, permitindo que os dados sejam consultados e
utilizados de forma mais rdpida e eficiente. Além disso, a digitalizacdo de processos e

procedimentos organizacionais, através da implementagdo de workflows digitais, simplifica e
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automatiza tarefas administrativas, reduzindo erros humanos e melhorando a agilidade e

transparéncia nos fluxos de trabalho.

e Integracao: Agilizacao da Integracao da Informaciao com os Processos de Negdcio
A integragdo ¢ outro objetivo central do projeto, focando-se em agilizar a integragdo da
informacao com os processos de negdcio da organizacao. O ECM facilita a interconectividade
entre diferentes sistemas e departamentos, assegurando que o “contetido certo esteja na hora
certa” para os utilizadores. Esta abordagem permite uma gestdo mais eficiente dos contetidos,
eliminando silos de informagao e promovendo uma maior fluidez no acesso e uso dos dados, o
que se traduz em melhores tempos de resposta € uma experiéncia aprimorada para clientes e

colaboradores.

e Governance: Classificacido, Gestao do Ciclo de Vida e Accountability
No ambito da governance, o projeto de ECM procura estabelecer uma estrutura clara para a
classificagdo e gestdo do ciclo de vida dos conteudos, desde a sua criacdo até a sua eventual
eliminagdo. Este processo envolve a defini¢do de politicas de retencdo e arquivamento,
garantindo que os conteudos sejam geridos de acordo com a sua relevancia e validade temporal.
Além disso, o sistema ECM promove a accountability, ao assegurar que as responsabilidades
pela gestdo e uso dos contetdos estdo claramente definidas, reduzindo riscos associados a falhas

de gestdo ou uso indevido de informagdes.

e Seguranca: Gestiao de Acessos e Seguranca da Informacao
A seguranga da informag¢do ¢ um componente critico da implementacdo do ECM, dado o
aumento das ameagas cibernéticas e a crescente necessidade de proteger dados sensiveis. O
sistema permitird uma gestdo rigorosa de acessos, garantindo que apenas utilizadores
autorizados possam consultar, editar ou partilhar contetidos especificos. Este nivel de controlo,
aliado a medidas avangadas de seguranca, como criptografia e monitorizagdo de acessos,
proporciona uma protecao robusta contra acessos ndo autorizados e partilha ou uso indevido de

informagao, salvaguardando os ativos de informag¢do da organizacao.
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Figura 5 - Objetivos e beneficios esperados do projeto de implementagéo da Gestdo de Contetidos na Lipor

4.6. Indicadores de sucesso

Para assegurar o alinhamento entre os objetivos estratégicos e os resultados esperados da
implementagdo do sistema de Enterprise Content Management (ECM), ¢ fundamental definir
indicadores de sucesso claros e mensuraveis. Estes indicadores, também conhecidos como Key
Performance Indicators (KPIs), fornecem um quadro objetivo para avaliar o progresso do
projeto, medir os beneficios alcangados e identificar areas que possam necessitar de ajustes ao
longo da execugdo. A defini¢cdo de KPIs especificos permite uma monitorizagdo continua do
desempenho do sistema ECM e assegura que os resultados atendam as expectativas
estabelecidas pela organizacao.

Os indicadores de sucesso para o projeto de implementa¢do do ECM foram definidos com
base nos beneficios-chave esperados da iniciativa, como a melhoria na gestdo de conteudos, a
eficiéncia nos processos de negocio, a redugdo do uso de papel e a otimizagao dos tempos de
execucdo em processos criticos como a contratagdo publica. Os KPIs selecionados visam
quantificar esses beneficios e proporcionar uma base soélida para a avaliagdo do impacto do

sistema ECM na operacdo da empresa.

e Conteudos Alvo de Gestao e Classificacao (Ciclo de Vida e Governance) - 100%

31



Um dos principais indicadores de sucesso do projeto ¢ o alcance de 100% na gestdo e
classificagdo dos conteudos alvo, abarcando o ciclo de vida completo da informagdo e os
principios de governance definidos. Este indicador reflete a capacidade do sistema ECM de
capturar, classificar e gerir todos os conteudos relevantes da organizacao de forma eficaz e
consistente. Atingir este KPI demonstra que o ECM esta a cumprir o seu propdsito de centralizar
a gestdo de conteudos, garantindo que todas as informagdes sejam tratadas segundo critérios
padronizados de classificagdo, retencdo e eliminagdo. Este resultado ¢ fundamental para
assegurar a conformidade com as politicas internas de gestao da informacao e com os requisitos

legais e normativos.

e Diminuiciao do Lead Time dos Processos de Contratacao Publica - 15%
A reducdo do lead time nos processos de contratacdo publica € outro indicador critico de
sucesso, com uma meta de diminuicdo de 15%. Este KPI mede o tempo total necessario para
completar o ciclo de contratagdo, desde a requisi¢ao inicial até a assinatura do contrato. A
implementagdo do ECM pretende otimizar estes processos através da digitalizacao e automagao
de workflows, eliminando gargalos e reduzindo o tempo gasto em tarefas manuais e repetitivas.
Uma diminui¢@o de 15% no lead time para além de melhorar a eficiéncia operacional, também
aumenta a capacidade da organizacdo de responder rapidamente a oportunidades de

contratacdo, tornando-se mais competitiva no mercado.

e Diminuicio dos Tempos de Execucio nos Processos de Contrataciao Publica - 15%
Complementarmente ao lead time, outro indicador de sucesso visa a reducdo dos tempos de
execucao especificos dentro dos processos de contratagdo publica em 15%. Este KPI concentra-
se nas etapas internas do processo, avaliando a eficiéncia operacional em tarefas criticas, como
a analise de propostas, a comunicacdo entre departamentos e a aprovagdo de documentos.
Através da implementacdo do ECM, espera-se que a automacdo e a melhor gestdo dos
conteidos reduzam significativamente o tempo necessario para completar estas etapas,

aumentando a produtividade e reduzindo o custo operacional associado a estes processos.

e Diminuicao da Utilizacao de Papel - 80%
A sustentabilidade e a redu¢dao do impacto ambiental sdo também objetivos importantes da
implementa¢do do sistema ECM, refletidos no indicador de redugdo da utilizagao de papel em
80%. Este KPI quantifica o progresso da empresa em direcdo a um ambiente de trabalho mais

digital e sustentdvel, minimizando a dependéncia de documentos fisicos. A diminui¢do



significativa no uso de papel contribui ndo s6 para a reducdo de custos diretos, como despesas
com material e armazenamento, mas também alinha a organizagdo com praticas
ambientalmente responsaveis, promovendo uma imagem de inova¢ao € compromisso com a

sustentabilidade.

Os indicadores de sucesso definidos para o projeto de implementagdo do sistema ECM
proporcionam uma base solida para avaliar o impacto ¢ a eficacia do sistema na operagao da
organizagdo. A gestdo integral dos conteudos, a otimizacdo dos processos de contratagdo
publica e a reducdo significativa do uso de papel sdo metas que refletem tanto a eficiéncia
operacional como o compromisso com a conformidade e a sustentabilidade. Ao monitorizar e
reportar estes KPIs de forma continua, a organizacdo ndo garante apenas o alinhamento do
projeto com os objetivos estratégicos, como também promove uma cultura de melhoria continua

e adaptacdo, maximizando os beneficios do sistema ECM ao longo do tempo.

4.7. Condicoes para o sucesso do projeto

O sucesso da implementagdo de um sistema de Enterprise Content Management (ECM)
depende da conjugagdo de diversos fatores criticos, tanto ao nivel macro como micro, que
asseguram a adesdo da organizagado e a eficacia das solu¢des implementadas. Estes fatores de
sucesso sdo essenciais para garantir que o projeto atinge os seus objetivos estratégicos e
operacionais, promovendo uma gestao eficiente dos contetidos e a transformacao digital dos
processos organizacionais. A seguir, apresentam se as condi¢des de sucesso identificadas,

distribuidas entre os niveis macro e micro, que orientam a execug¢ado e sustentacao do projeto.

4.7.1. Condicoes de sucesso a nivel Macro

Ao nivel macro, as condi¢des de sucesso centram-se na adesdo e apoio das partes interessadas
de topo, no alinhamento estratégico do projeto com os objetivos da organizagdo, e na criagao
de uma infraestrutura robusta para a gestdo de contetidos e processos. Os principais fatores
criticos de sucesso a este nivel incluem:

e Sponsorship da Gestao de Topo: O apoio da gestao de topo ¢ fundamental para o sucesso
do projeto, fornecendo o patrocinio necessario para a sua execugao e garantindo que os
recursos e prioridades sejam adequadamente direcionados para o ECM. Este apoio
manifesta-se através de uma comunicacdo clara do valor estratégico do projeto e do

compromisso com a sua implementagao.
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Key User por Area — Pivot Kaizen: A identificagdo de key users, ou pivots Kaizen, em
cada area funcional ¢ essencial para a operacionalizagao do sistema. Estes pivots atuam
como intermedidrios entre a equipa de projeto e as unidades operacionais, assegurando
que as necessidades de cada area sejam representadas e integradas no desenho dos
workflows e na gestdo de contetudos.

Identificagio dos Conteudos Gerados e Utilizados em Cada Area: A compreensio
detalhada dos conteudos gerados e utilizados por cada area ¢ crucial para a configuragao
correta do ECM. Este entendimento permite que o sistema seja ajustado para suportar
os processos especificos de cada unidade, garantindo uma gestao eficaz e relevante dos
contetdos.

Defini¢ao e Implementacao do Modelo de Governance da Informacao: A criagcao de um
modelo de governance solido que considere requisitos de compliance, avaliagdo de
riscos e seguranga ¢ indispensavel para o sucesso do ECM. Este modelo assegura que
os contetdos sdo geridos de acordo com normas ¢ politicas estabelecidas, promovendo
a conformidade e a mitigagao de riscos.

Apoio da Equipa Kaizen no Desenho e Otimizacao de Processos: Antes da digitalizagdo
dos processos, a equipa Kaizen desempenha um papel essencial no seu desenho e
otimizagdo, garantindo que os workflows refletem as melhores praticas e sao eficientes.
Este apoio facilita a transi¢ao para processos digitais e assegura que as operagdes sejam
simplificadas e melhoradas com o ECM.

Comunicag¢ao e Sensibilizagdo: A comunica¢do continua e a sensibilizagdo dos
colaboradores sdo vitais para promover a ado¢gdo do ECM. Campanhas de comunicagao
claras e acdes de sensibilizagdo ajudam a construir uma cultura organizacional alinhada
com o0s objetivos do projeto, reduzindo a resisténcia & mudanga e incentivando a

utilizacdo correta do sistema.

4.7.2. Condicoes de sucesso a nivel Micro

A nivel micro, as condi¢des de sucesso focam-se na implementagdo pratica do sistema e na

interacdo direta com os utilizadores finais e as areas funcionais. Estes fatores criticos sdo

essenciais para garantir que o ECM ¢ eficaz na sua aplicacdo diaria e que atende as necessidades

especificas de cada unidade operacional:

e Alinhamento da Area e do Respetivo Pivot com o Projeto: O sucesso do ECM depende

do alinhamento entre cada area funcional, o seu pivot e os objetivos do projeto. Este



alinhamento assegura que as 4reas estdo comprometidas com o processo de
transformagao digital e dispostas a adotar as mudangas necessarias.

e Analise Conjunta dos Metadados Propostos pela Equipa de Projeto: A colaboracdo na
analise dos metadados € crucial para assegurar que a estrutura de dados do ECM reflete
as necessidades informacionais da organizagdo. A participacdo ativa das areas na
validacao e ajuste dos metadados propostos promove um sistema mais preciso e util
para os utilizadores.

e Analise, Avaliagdo de Pertinéncia e Transposi¢do das Denominag¢des Documentais para
a Nova Ferramenta: A transposi¢ao correta das denominagdes documentais para o ECM
¢ fundamental para manter a consisténcia e a usabilidade dos conteudos. Este processo
exige uma avaliacdo cuidadosa para garantir que as denominagdes sejam relevantes e
facilmente reconheciveis pelos utilizadores.

e Percecdo dos Workflows Documentais Corretos a Despoletar: A compreensdo dos
workflows documentais apropriados ¢ um fator critico para a automagao e eficiéncia
dos processos no ECM. As areas funcionais devem identificar e ajustar os workflows
necessarios, garantindo que o sistema suporta os fluxos de trabalho de forma eficaz e
sem interrupgades.

e Avaliacdo dos Perfis de Utilizadores da Documentacdo: A avaliacdo e definicdo dos
perfis de utilizadores da documentacdo asseguram que os acessos e permissoes dentro
do ECM sao adequados e seguros. Este fator ¢ essencial para garantir a conformidade
com politicas de seguranca da informagdo e para proteger os dados sensiveis da

organizagao.

As condigdes de sucesso identificadas para a implementacgao do sistema de ECM abrangem
um conjunto de fatores criticos a nivel macro e micro, que sdo essenciais para assegurar a
eficacia e o impacto positivo do projeto. Ao garantir o sponsorship da gestdo de topo, o
envolvimento de pivots Kaizen, a definicdo de um modelo de governance robusto e a
comunicacdo eficaz, a organizacdo cria uma base solida para o sucesso do ECM.
Simultaneamente, o alinhamento operacional, a anélise precisa dos metadados e a configuracao
correta dos workflows documentais e dos perfis de utilizadores proporcionam uma
implementagao pratica e eficaz do sistema, maximizando os beneficios e minimizando os riscos

associados a transformacao digital da gestdo de contetidos.
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4.8. A Importancia dos Workflows na definicdo dos Processos de Negdcio

em Sistemas ECM

Num cenario empresarial cada vez mais digitalizado, os sistemas de Enterprise Content
Management (ECM) desempenham um importante papel na gestdo eficiente de informagdes e
processos organizacionais. Dentro deste contexto, os workflows emergem como elementos

fundamentais na defini¢do e otimizacdo dos processos de negdcio.

4.8.1. O Papel dos Workflows em sistemas ECM

Os workflows, no ambito do ECM, referem-se a sequéncia de processos através dos quais o
conteudo empresarial € criado, gerido, publicado e arquivado (vom Brocke, Simons, Herbst, et
al., 2011). Sao essenciais para automatizar e padronizar os fluxos de trabalho, garantindo que

as informagdes ‘certas’ cheguem as ‘pessoas certas’ no ‘momento certo’.

4.8.2. Beneficios dos Workflows na definicio de Processos de Negocio
Os workflows permitem a criagdo de processos padronizados, reduzindo variacdes e
inconsisténcias nas operagoes didrias (Jeston & Nelis, 2014).

Além disso, a automatizacdo de tarefas repetitivas e a criagdo de documentos
automaticamente, os workflows reduzem significativamente o tempo gasto em atividades
manuais, aumentando assim a eficiéncia dos processos (Kirchmer, 2017).

Ainda mais, Workflows bem definidos facilitam a colaboragdo entre as varias unidades
orgéanicas, melhorando a comunicagdo e reduzindo silos organizacionais (Rosemann & Vom
Brocke, 2015).

Do mesmo modo, os workflows ajudam a garantir a conformidade com regulamentagdes,
fornecendo pistas de auditoria claras e facilitando a monitorizagdo dos processos criticos
(Weske, 2012).

Além disso, os gestores podem monitorizar o progresso das tarefas em tempo real,

identificando gargalos e 4reas de melhoria (Dumas et al., 2018).

4.8.3. Implementaciao de Workflows em Sistemas ECM

A implementagdo eficaz de workflows em sistemas ECM requer uma abordagem estratégica,

que assenta, essencialmente:



Andlise de processos existentes: Antes da implementagdo, ¢ crucial mapear e analisar
os processos de negdcio existentes para identificar oportunidades de melhoria (Sharp &
Mcdermoot, 2009).

Defini¢ao clara de objetivos: Estabelecer metas claras para a implementagdo dos
workflows, alinhadas com os objetivos estratégicos da organizacao (Trkman, 2010).
Design centrado no utilizador: Envolver os usudrios finais no design dos workflows
para garantir usabilidade e adogdo (Burlton, 2015).

Integracdo com sistemas existentes: Garantir que os workflows se integrem
perfeitamente com outros sistemas corporativos para maximizar a eficiéncia (Aalst et
al., 2016).

Monitorizagdo e otimizacdo continua: Implementar métricas de desempenho para

avaliar continuamente e otimizar os workflows (Hammer, 2015).

Em conclusdo, os workflows s3o componentes essenciais na defini¢do e otimizagdo dos

processos de negocio em sistemas ECM. Nao s6 aumentam a eficiéncia operacional, como

também promovem uma cultura de melhoria continua e adaptabilidade organizacional. A

medida que as organizagdes continuam a evoluir digitalmente, a importancia dos workflows na

gestdo de contetdos empresariais tende a crescer, tornando-se um diferencial competitivo

crucial no mercado global.

4.9.

Proposta de metodologia para concecao e implementa¢io de uma

solu¢ao ECM para gestao de conteudos

Apos analise da principal literatura e da compreensao das diferentes perspetivas dos autores,

propde-se uma metodologia de aplicagdo genérica. O modelo teodrico inclui as seguintes etapas:

Defini¢ao da visao;

Analise da situacao atual;

Modelo de Governacao;

Identificagdo das necessidades de ECM;
Gestao da Mudanga;

Escolha da Solugao;

Implementagao;
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Tabela 2 — Referencial tedrico de suporto a proposta de metodologia

(Vom (vom (Nordheim (O'Callaghan (Paivarinta
Brocke & & . &
. Brocke et A & Smits,
Simons, al., 2008) Paivarinta, 2005) Munkvold,
2008) N 2006) 2005)
Definicao da visao X X
Analise da situagdo atual X X X
Modelo de governacao X X
Identificacdo das
necessidades de ECM X X X X
Gestdo da mudanga X
Escolha da solugdo X X
Implementagdo X X

Definicao da visao

A primeira etapa compreende o alinhamento da solu¢do a desenvolver com a estratégia da
organizagdo. A decisdo de conceber e implementar um sistema de ECM para gestao de
contetidos ¢ uma opc¢ao estratégica, pelo que deve estar perfeitamente alinhada com os objetivos
estratégicos da organizagdo. Os objetivos podem ser, a redugao de tempos de resposta, melhorar
servigos a clientes, melhorar os processos de negocio, melhorar a eficiéncia de trabalho e

reduzir custos.

Analise da situacao atual

A andlise e avaliacdo dos conteudos em toda a organizagdo ¢ um dos principais desafios do
processo. Uma boa andlise dos conteudos ¢ um fator chave de sucesso para uma correta
concecio e implementacio de um sistema de ECM. E crucial decidir que contetudos devem ser
colocados sob algum tipo de controlo de gestdo. A analise dos vérios tipos de contetdos vai
permitir uma adequada identificagdo das funcionalidades pretendidas e qual a plataforma mais
adequada as necessidades da organizagdo. E também fundamental analisar as necessidades de
informacao e conteido em diferentes unidades organizacionais e decidir sobre quais os
conteudos a gerir, como (workflows) e com que intervenientes nos processos de execucdo e de

autorizagao.

Modelo de Governacao

A Governagao, ou do inglés Governament, estabelece a organizagao e o modelo que assegurara
a gestdo do funcionamento da solug¢do. As organizagdes devem estabelecer um conjunto de
regras claras, delineando papéis e responsabilidades, nomeadamente em relagdo a gestdo de

metadados e manutengdo de taxonomias. E importante a identificagao de competéncias técnicas



na perspetiva da gestdo e operagdo das infraestruturas tecnoldgicas que suportam a solugao

adotada.

Identificacdo das necessidades de ECM

Deve ser desenvolvida um catalogo de caracteristicas e funcionalidades que devem incorporar
a futura solugdo. Este catalogo deve ser elaborado por uma equipa multidisciplinar composta
por colaboradores familiarizados com os varios modulos de software e os processos da
organizacdo. Nesta fase, pretende-se que seja feita uma avaliagdo de requisitos de integracao
das vérias componentes do ECM, e deste com outros sistemas da organiza¢ao, nomeadamente

com o seu ERP.

Gestao da Mudanca

Apesar desta etapa ndo ser uma questdo muito abordada pelos autores nas varias metodologias
apresentadas, esta fase ¢ contemplada no modelo uma vez que a implementagdo de uma solugao
ECM tem um grande impacto nos processos de negocio e praticas de trabalho. E necessario,
fundamental, que o processo envolva todos os colaboradores desde o inicio do projeto e seja
estabelecida uma estratégia de comunicagdo, formacio e de gestdo da mudanga. E essencial
sensibilizar os colaboradores para os beneficios e vantagens da utilizagdo do ECM. Uma gestao
da mudanga eficiente ¢ um dos pontos essenciais na ado¢cdo do ECM, pelo que o modelo tedrico
apresenta esta etapa como uma etapa transversal ao longo do processo, uma vez que a mesma

deve estar presente em todas as outras etapas.

Escolha da Solucao

A escolha da solucdo tecnologica, bem como do parceiro de implementagdo € crucial para o
sucesso do projeto. Apos a concecdo teorica do sistema e do modelo, j4 com uma ideia
consolidada do que se pretende adquirir deve-se fazer uma anélise de mercado identificando
possiveis candidatos. Constituicio do caderno de consulta com os RFI (Request for
Information). Procurar obter referéncias especialmente da mesma industria, para obter
informagdes sobre os seus sistemas ECM. Andlise e avaliagdo de propostas. Considerar os
pontos fortes, pontos fracos, as areas que necessitam de mais esclarecimentos, e as areas de
davida, para cada fornecedor. Solicitar informagdes adicionais quando necessario. Se
necessario, deve-se efetuar uma Due Dilligence ou diligéncia prévia de fornecedores, este
processo de investigacdo e avaliacdo detalhada realizado por uma empresa para analisar a

integridade, riscos e capacidades de seus potenciais, ou atuais fornecedores pode ser importante.

39



Essa analise passa por diversas areas, com o objetivo de garantir que a parceria com um
fornecedor seja transparente, segura e esteja alinhada aos padrdes éticos e regulatorios da
empresa, minimizando potenciais impactos negativos nas operagdes € na reputacdo da
organizac¢do. Quando se escolhe fornecedores, ¢ muito importante se atentar para a reputagao
destes provedores de servico, uma vez que a trajetéria deles estard interligada com a

organizagao.

Implementacio

A implementacdo de sistema do tipo ECM, ou outras do mesmo tipo, ou ainda que envolvam
alguma reengenharia dos diferentes processos de negécio deve ser faseada. E recomendado que
a primeira aplicacdo, considerada como um °‘piloto’ seja de pequena ou média dimensdo e
controlada. Apds a primeira fase de teste, devem avancar as seguintes fases ja com a experiéncia
da fase piloto e as ligdes aprendidas. Deve ser elaborado um plano de implementagdo

(roadmap).

Com base no trabalho realizado, apresenta-se uma proposta de metodologia para concecao e

implementa¢do de uma solugdo ECM:

* Defini¢do da visdo

» Analise da situacgao atual

* Modelo de governagdo

Identificagdo das necessidades de ECM

Gestado da mudanga

-TLL LS

* Escolha da solugdo

* Implementagdo

Figura 6 — Proposta de metodologia para concegdo e implementagdo de uma solugdo ECM



CAPITULO 5

Conclusoes

A revisdo da literatura revelou que o Enterprise Content Management (ECM) ¢ um campo de
estudo em constante evolugdo, com uma progressao notavel desde uma perspetiva inicialmente
centrada na tecnologia para uma abordagem mais holistica e estratégica. Os estudos analisados
evidenciaram a importancia critica do ECM na otimiza¢ao dos processos organizacionais, na
melhoria da tomada de decisdes e na promogao da eficiéncia operacional. Ademais, a literatura
destacou a necessidade de uma implementagdo cuidadosamente plancada e adaptada as
especificidades de cada organizacdo, enfatizando a relevancia de fatores como a cultura
organizacional, a gestdo da mudanca e o alinhamento estratégico para o sucesso das iniciativas
de ECM.

Em relagdo a questao de investigacao, "Como pode um modelo personalizado de Enterprise
Content Management (ECM) ser desenvolvido e implementado para atender as necessidades
especificas da Lipor, melhorando a eficiéncia e a gestdo da informagao?", as li¢gdes apreendidas
ao longo deste estudo sao multifacetadas e significativas. Primeiramente, constatou-se que o
desenvolvimento de um modelo de ECM eficaz para a Lipor requer uma analise aprofundada
dos processos de negdcio existentes, identificando os pontos criticos onde a gestao de contetidos
pode proporcionar maior valor. A personalizagdo do sistema deve considerar ndo apenas as
necessidades técnicas, mas também os aspetos culturais e organizacionais especificos da Lipor.
Adicionalmente, observou-se que a implementacao bem-sucedida depende de um forte apoio
da lideranca, de um programa robusto de formagao dos colaboradores e de uma estratégia clara
de gestdo da mudanga. A adog¢do de uma abordagem iterativa e incremental na implementacao
mostrou-se crucial para garantir a adaptabilidade do sistema as necessidades em evolugao da

organizagao.
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Além de fornecer respostas a questdo em investigagdo, este trabalho demonstra muitos
beneficios que podem ser alcangados com a implementacdo de um sistema de Gestdo de
Conteudos na Lipor. Os beneficios incluem, entre outros, uma melhoria significativa na
acessibilidade e recuperagao de informagdes criticas, reduzindo o tempo despendido na procura
de documentos e aumentando a produtividade dos colaboradores. A implementagdo do ECM
para a gestdo de contetidos na Lipor promete eliminar os silos de informagao identificados,
facilitando a colaboragdo interdepartamental e proporcionando uma visao mais holistica dos
processos organizacionais. Adicionalmente, espera-se uma melhoria substancial na
conformidade regulatéria, particularmente em relagdo ao RGPD e as normas especificas do
setor, através de uma gestao mais eficaz do ciclo de vida dos documentos e da implementacao
de politicas de reten¢do e eliminacdo mais rigorosas. A automatiza¢do de processos manuais €
a integracdo de fluxos de trabalho digitais prometem ndo s6 aumentar a eficiéncia operacional,
mas também reduzir erros e inconsisténcias, contribuindo para uma tomada de decisdes mais
informada e agil.

A entrevista com o gestor do projeto de gestdo de conteudos da Lipor mostrou que os
principais objetivos do ECM incluem a desmaterializagdo e centralizagdo da informacao,
ganhos em eficiéncia e cumprimento das regulamentacdes, como o RGPD.

No que diz respeito as ‘necessidades e desafios de gestdo de conteudos’, é evidente que a
organizac¢do enfrenta dificuldades com a gestdo de contetidos, utilizando atualmente um sistema
de gestdo documental desatualizado e disperso. A introdu¢do do ECM ¢ vista como uma
oportunidade para normalizar os fluxos de informacao, unificar a documentagdo e promover
uma visdo holistica do cliente. Departamentos como juridico, compras e operacional sao
destacados como os maiores beneficiarios.

Relativamente a ‘implementagdo e gestdo da mudanca’, o gestor identifica a resisténcia a
mudanga como um obsticulo previsivel, mas acredita que a integragdo de equipas
multidisciplinares e pivots internos sera essencial para mitigar esse risco. O papel da lideranga
¢ considerado vital, sendo a visdo vertical da gestdo essencial para o sucesso do projeto.

As ‘expectativas e métricas de sucesso’ sdo claras, com a expectativa de uma
implementag¢do prolongada devido a constrangimentos legais e de contratacdo publica. Entre os
principais KPIs, destacam-se a reducao de custos com papel e licengas, e a digitalizacao da
empresa. A longo prazo, o gestor antecipa uma integracdo plena entre departamentos,

facilitando processos internos.



Finalmente, no que concerne as ‘consideragdes técnicas e de usabilidade’, a simplicidade e
clareza do sistema sdo vistas como fundamentais para garantir a sua ado¢do. A seguranca da
informacao e a conformidade legal sao consideradas pilares do sistema ECM. A escalabilidade
e flexibilidade também sao consideradas essenciais para acompanhar o crescimento da empresa
e a evolugdo tecnoldgica.

Em sintese, o gestor sublinha a importancia do alinhamento das necessidades internas com
o projeto, destacando a importancia de uma visao realista e de envolver as pessoas chave para
o sucesso da implementacgao.

No geral, este trabalho representa uma contribui¢do significativa para o campo da gestao
de conteudos empresariais, oferecendo insights valiosos sobre a aplicag@o pratica de principios
de ECM num contexto organizacional especifico. O estudo estabelece uma ponte importante
entre a teoria académica e a pratica empresarial, demonstrando como os conceitos de ECM
podem ser adaptados e implementados para atender as necessidades unicas de uma organizacao
como a Lipor. Além disso, o trabalho contribui para o corpo de conhecimento sobre
transformagao digital em organizacdes do setor publico, oferecendo um modelo potencialmente
replicavel para outras entidades similares.

De uma perspetiva de pesquisa e investigacdo, este trabalho fornece uma base solida para
futuras investiga¢des no dominio do ECM, particularmente no que diz respeito a sua aplicagdo
em organizagdes do setor publico e de gestdo ambiental. O estudo abre caminhos para
investigagdes mais aprofundadas sobre os impactos a longo prazo da implementacao de ECM
na eficiéncia operacional, na cultura organizacional e na capacidade de inovagdo.
Adicionalmente, o trabalho levanta questdes importantes sobre a intersecao entre ECM e outras
tecnologias emergentes, como a inteligéncia artificial e a analise de dados, sugerindo dire¢des
promissoras para futuras pesquisas nesta area em rapida evolugao.

A medida que o estudo foi avancando verificaram-se algumas limitagdes, essencialmente
derivadas do facto do tema em estudo ser relativamente recente. Assim, por forma a retirar
conclusdes mais solidas seria necessario realizar um estudo de caso mais aprofundado ou
mesmo um estudo de caso multiplo, o que ndo foi possivel devido a limitacdes de tempo.

Adicionalmente, ao longo da realizagdo do trabalho foram surgindo questdes pertinentes
com possivel interesse para trabalhos futuros, como a validacdo do modelo tedrico através de
um estudo multiplo ou alargar o ambito do estudo ao BPM uma vez que o ECM potencia a

reengenharia dos processos de negocio.
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Guiao de Entrevista Semi-estruturada: Gestor do Projeto ECM

Perguntas

I. Contextualizacio e Visao Estratégica

1.

Pode descrever brevemente a sua fungdo na empresa e o seu papel neste projeto de
implementa¢ao do ECM?

Na sua opinido, quais sd3o 0s principais objetivos estratégicos que a empresa espera
alcancar com a implementacao deste sistema de ECM?

Como ¢ que este projeto de ECM se alinha com a visao e missdo global da empresa?

Que impactos positivos vocé antecipa que este sistema terd nos processos de negocio e
na eficiéncia operacional da empresa?

I1. Necessidades e Desafios de Gestao de Conteudo

5.

Quais sdo os principais desafios de ‘gestdo de conteudos’ que a empresa enfrenta
atualmente?

Existem departamentos ou areas especificas da empresa que vocé€ acredita que
beneficiardo mais deste novo sistema? Porqué?

Como voceé descreveria o fluxo atual de informagdes e documentos na empresa? Onde
v€ as maiores oportunidades de melhoria?

\

Quais sdo as expectativas em relacdo a integragdo do novo sistema ECM com os
sistemas existentes na empresa?

I11. Implementacio e Gestao da Mudanca

9.

Quais sdo os principais riscos ou obstaculos que vocé antecipa para a implementacgao
bem-sucedida deste sistema ECM?

10. Que estratégias estdo sendo consideradas para gerir a mudanga e garantir a adog@o do

novo sistema pelos colaboradores?

11. Como vocé vé o papel da lideranca da empresa no suporte a este projeto?

12. Existem recursos ou competéncias especificas que vocé acredita serem cruciais para o

sucesso deste projeto?

IV. Expectativas e Métricas de Sucesso
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13. Quais sdo as suas expectativas em termos de timeline para a implementag¢do e adogao
completa do sistema ECM?

14. Como vocé planeia medir o sucesso deste projeto? Existem KPIs especificos que serdo
utilizados?

15. Que melhorias tangiveis vocé espera ver nos primeiros 6 meses apos a implementacao?

16. A longo prazo, como vocé vé este sistema ECM evoluindo ou expandindo dentro da
empresa?

V. Consideracoes Técnicas e de Usabilidade

17. Quais funcionalidades ou caracteristicas vocé considera essenciais para este sistema
ECM?

18. Como vocé avalia a importancia da usabilidade e da experiéncia do utilizador no
contexto deste projeto?

19. Existem preocupagdes especificas relacionadas com seguranca e conformidade que
precisam ser abordadas pelo sistema ECM?

20. Qual ¢ a sua visao sobre a escalabilidade e a flexibilidade do sistema para acomodar o
crescimento futuro da empresa?

VI. Conclusao

21. Ha algum aspeto adicional sobre o projeto ECM que ndo abordamos e que vocé gostaria
de discutir?

22. Com base na sua experiéncia, que conselho vocé daria para garantir o sucesso deste
projeto de implementagdao de ECM?



Transcricao da entrevista com o Gestor do Projeto

Perguntas

I. Contextualizaciio e Visao Estratégica

1.

Pode descrever brevemente a sua fungdo na empresa € o seu papel neste projeto de
implementa¢ao do ECM?

R: Faco parte da equipa de controlo de gestao do Departamento de Planeamento e
Gestao dos Sistemas de Informacao (DPGSI), as minhas principais tarefas sio as
de gestor de projeto de implementacio da Gestao de Contetidos na Lipor, faco
também parte da equipa Kaizen suporte da organizacio, estou na equipa de
implementacdo do novo software de manutencio e ainda acompanho e tenho
algumas tarefas na criacio do or¢camento interno e outras atividades do controlo
de gestao.

Na sua opinido, quais sdo os principais objetivos estratégicos que a empresa espera
alcangar com a implementacao deste sistema de ECM?

R: Visao holistica do cliente, gestio normalizada da informacio, apoio no
cumprimento das regras de acesso a informacdo e RGPD. Centralizacio da
informacao e normalizacio da criacio, gestdo, consulta e partilha da informacio.
Ganhos na desmaterializacio em linha com o core business da Lipor.

Como ¢ que este projeto de ECM se alinha com a visdo e missao global da empresa?
R: Desmaterializacdo em linha com o core business, eficiéncia e alinhamento da
estratégia assim como transparéncia ma utiliza¢cdo da informacio e documentacio
legal.

Que impactos positivos vocé€ antecipa que este sistema tera nos processos de negocio e
na eficiéncia operacional da empresa?

R: Diminuicdo de custos, tempos de execuciio, cumprimento legal de prazos e de
tempos de acesso a informacio, ganhos no espaco de utilizacido e no consumo de
energia.

I1. Necessidades e Desafios de Gestido de Conteudo

5. Quais sdao os principais desafios de ‘gestdo de conteudos’ que a empresa enfrenta

atualmente?

R: Niao tem gestio de conteidos, tem gestio documental, Software atual
desatualizado, dificil pesquisa de documentos, falta de visdo aglomeradora de
assuntos/cliente ou documentaciao dispersa, arquivo fisico desalinhado com o
digital, falta de confianca no sistema do cliente interno.
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6.

Existem departamentos ou areas especificas da empresa que vocé acredita que
beneficiardo mais deste novo sistema? Porqué?
R: Juridico, compras, operacional, logistica e sistemas de qualidade.

Como voce descreveria o fluxo atual de informagdes e documentos na empresa? Onde
v€ as maiores oportunidades de melhoria?

R: fluxos muito pouco digitais, com muitos softwares dispersos diferenciados por
utilizador;

Com fluxos normalizados e métodos normalizados de utilizacdo documental assim
como modelos tinicos aprovados.

Quais sdo as expectativas em relacdo a integragdo do novo sistema ECM com os
sistemas existentes na empresa?

R: Aglomerador, Interligacio é a finalidade para obter a visao holistica que
precisamos.

I11. Implementacio e Gestao da Mudanca

9.

10.

11.

12.

Quais sao os principais riscos ou obstaculos que vocé antecipa para a implementagao
bem-sucedida deste sistema ECM?

R: Resisténcia 4 mudanca é normal, mas a integracio de pivots pertencentes a toas
as equipas da Lipor, novo software, assim como a utilizacio de equipas
multidisciplinares na criacao dos fluxogramas, sempre orientados para a eficiéncia
e ganho do cliente interno ajudam a quebrar essa resisténcia.

Que estratégias estao sendo consideradas para gerir a mudanga e garantir a adogdo do
novo sistema pelos colaboradores?

R: Pivots e auscultacio dos parceiros internos, integracio no processo cria
parceria e derruba paredes, demonstracio e potenciacio dos casos internos de
sucesso e apresentacio do modelo demonstrado sempre com o propdsito do ganho
do cliente interno.

Como vocé vé o papel da lideranga da empresa no suporte a este projeto?

R: Vital, tal como todos os projetos de mudanca se nio forem verticais na sua visiao
de importancia dificultara a sua implementacio e o sentimento de agarrar o
projeto pelas equipas sera menor.

Existem recursos ou competéncias especificas que vocé acredita serem cruciais para o
sucesso deste projeto?

R: Os recursos que temos internamente, seja ao nivel de hardware, software hard
e soft skills sio mais do que suficientes para tornar este projeto possivel de
implementar, o que é necessario e garantir que todos os players internos sio
convidados para que a forca das equipas multidisciplinares sejam o elemento e
forca e de pertenca necessaria nesta implementacio.



IV. Expectativas e Métricas de Sucesso

13.

14.

15.

16.

Quais sdo as suas expectativas em termos de timeline para a implementagdo e adogao
completa do sistema ECM?

R: Devido a constrangimentos legais que derivam da faléncia da empresa que
estava com a implementacao, as restricoes da contratacio publica e nova pesquisa
de mercado e auscultacio dos novos players o tempo de implementacio ponderado
tornou-se irrealista, neste momento o tempo de implementacio tera de ser
alargado para cerca de mais um ano e meio.

Como vocé planeia medir o sucesso deste projeto? Existem KPIs especificos que serdo
utilizados?

R: Nio existe gestio de projetos sem metas a atingir, alguns sdo: além do grau de
digitalizacdo da empresa, minimizacio de custos na utilizacdo do papel e licencas
necessarias em outros softwares.

Que melhorias tangiveis voc€ espera ver nos primeiros 6 meses apds a implementagao?
R: No inicio sera mais claro a facilidade de utilizacao e consulta da
documentaciio, assim como a prontidao no acesso e consulta do estado dos fluxos
documentais on time.

A longo prazo, como vocé€ vé este sistema ECM evoluindo ou expandindo dentro da
empresa?

R: A Verdadeira Visao de um ECM ¢ um fluxo digital ininterrupto de informacio,
garantindo as interligacOes interdepartamentais necessarias para que todos os
processos internos fluam sem a atual queixa da burocracia abrandar ou de
qualquer outra forma ser o gargalo dos processos, mas sim, uma potencial
ferramenta de consulta e evolucio nos processos internos, ou seja, passar de um
obstaculo a um facilitador.

V. Consideracoes Técnicas e de Usabilidade

17.

18.

19.

Quais funcionalidades ou caracteristicas vocé considera essenciais para este sistema
ECM?

R: User friendly, clareza e facilidade de leitura sem polui¢ao visual nem deficiéncia
de informacao, tanto para a equipa de suporte ao software como para o utilizador
interno.

Como vocé avalia a importancia da usabilidade e da experiéncia do utilizador no
contexto deste projeto?

R: Da Maxima Importincia, consideramos mesmo como uma das caracteristicas
necessarias para a implementacio e dispersiao na utilizacao da ferramenta.

Existem preocupacdes especificas relacionadas com seguranca e conformidade que
precisam ser abordadas pelo sistema ECM?
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20.

R: Este sistema tem como uma das suas bases garantir a legalidade documental,
tanto na sua utilizac¢io, criacio e gestao do fluxo da sua vida, garantindo ainda que
s0 sera acessivel a quem de direito e prevenciao de possiveis incompatibilidades com
as normas internas de utilizacao/visualizacio da informacio.

Qual ¢ a sua visdo sobre a escalabilidade e a flexibilidade do sistema para acomodar o
crescimento futuro da empresa?

R: A Premissa que queremos garantir ¢ que o software seja escalavel e agil o
suficiente para se conseguir adaptar a toda a evolucio constante deste mundo da
informacao digital, seja IoT, IA ou qualquer outra forma necessaria que
complemente todo o fluxo processual interno, e que possa inclusive auxiliar as
areas nesta transicao.

VI. Conclusio

21.

22.

Hé algum aspeto adicional sobre o projeto ECM que nao abordamos e que vocé gostaria
de discutir?

R: Sponsoring necessario é o do cliente interno, visdo geral da organizacio e o
conhecimento dos pontos de unido entre processos, a capacidade de unir as areas
e ganhar tempo e recursos. Foco da equipa de projeto.

Com base na sua experiéncia, que conselho vocé daria para garantir o sucesso deste
projeto de implementa¢do de ECM?

R: Sejam realistas, rodeiem-se de gente que acrescente ao projeto, conhecam as
necessidades internas e s0 depois pensem no que ¢ necessario a implementacio, o
sponsoring necessario ¢ o do cliente interno para que seja uma implementacio de
sucesso.



Exemplo de Workflow desenvolvido para o projeto
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Figura 7 — Exemplo de Workflow de um processo
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