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Resumo

A Engenharia do Conhecimento surgiu a partir da Inteligéncia Artificial, de forma a contextualizar suas
aplicagbes e facilitar o reuso. A metodologia CommonKads apresenta ferramental para modelar de
forma estruturada o conhecimento da organizagcdo, de possibilitar, através de seus modelos,
conceituar a organizagcdo, levantar as necessidades, definir possiveis solugdes, estruturar o
conhecimento e definir sua viabilidade. O presente artigo apresenta uma revisdo teérica sobre a
metodologia CommonKads e utiliza da metodologia de estudo de caso, aplicando sua metodologia
na Prefeitura Municipal de Rio do Sul, de forma a identificar solu¢des para a Gestdo do
Conhecimento. A partir da aplicagdo da metodologia, foram encontradas difuldades na classificagéo,
selegdo e encaminhamento de servicos e informacgdes solicitadas por cidadaos, tarefa intensiva de
conhecimento. A metodologia se mostrou aplicavel em ambiente governamental.
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Introdugao

As administracbes governamentais, atualmente, olham para o ambiente competitivo, e
conseguem observar ferramentas utilizadas por empresas para aumentar a agilidade, e com isso
atender melhor seus clientes. Um exemplo disso é a gestdo de conhecimento, que vem sendo
aplicada também no ambiente de governo.

A gestao do conhecimento, por sua vez, inserida no contexto do governo, pode necessitar de
artefatos para explicitar e manter este produto — o conhecimento — dentro da empresa, vivo e passivel
de novas utilizagbes. Tais artefatos e ferramentas sdo desenvolvidos pela Engenharia de
Conhecimento.

A Engenharia de Conhecimento nasceu a partir da Inteligéncia Artificial, com o objetivo de
desenvolver sistemas para realizar tarefas de uso intensivo de conhecimento, aplicadas no contexto
da organizagdo. A metodologia de desenvolvimento de sistemas inteligentes estava mostrando
problemas, com relagdo ao reuso e principalmente, com relagdo ao contexto, gerando aplicagdes
robustas e caras, para resolver pequenos problemas.

Com o objetivo de resolver — talvez ndo consigam ainda — o problema de reuso e de insergcao
contextual, a metodologia CommonKads propicia uma representagdo conceitual e estruturada do
conhecimento.

Este trabalho tem por objetivo apresentar um estudo de caso de aplicagdo da metodologia

CommonKads para modelar um sistema de conhecimento, no contexto de prefeituras municipais.

1. Problematizacao
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O papel da administragcédo publica municipal é de executar servigos ao cidadao, oferecendo a
estes, o cumprimento de seus direitos fundamentais. Todo cidadao, portanto, tem direito de solicitar
servigos ou informagdes junto a prefeitura municipal, que sdo competéncia da esfera municipal.

Ao solicitar um servigco qualquer, o cidaddo deve requisitar o servigo, apresentar os
documentos exigidos e esperar a analise do pedido, que muitas vezes demora e até mesmo fica sem
resposta. Esta analise muitas vezes é feita de forma departamental, com critérios definidos e caso
seja aprovado, é dado o encaminhamento para execug¢ao do servico. Um dos motivos apontados por
Becker, é a existéncia de uma lacuna de modernizagao dos servigos de administragdo municipal,

observado na figura 1.
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Figura-1: Lacuna de modernizacdo e servico na administragéo
Fonte: Becker (2004)

A Administragdo Publica, em todas as esferas, atualmente recebe mais cobrangas, de forma
a exigir maior agilidade no cumprimento dos servigcos aos cidadaos. Em artigo da Revista Gestéao
Inovacéao, observa-se “A nova administragao publica &, antes de mais nada, um conceito que busca
dar conta das transformacdes por que vém passando os governos ao redor do mundo, tendo em vista
a revolucao tecnolégica e o impacto da adogéo, pelo setor publico, de técnicas gerenciais testadas e
aprovadas no ambiente empresarial.” (REVISTA GESTAO INOVACAO, ANO 1, N° 1, JUNHO 2005).

Com relagao a Gestdo de Conhecimento, nao é diferente. Observa-se esforco de diversas
prefeituras municipais objetivando capacitar profissionais nesta area, como pode ser constatado na

pagina web da Prefeitura do Rio de Janeiro (2009), sendo sempre objetivo atender melhor o cidadao.

2. O Conhecimento e a tematica do Governo-Eletronico. O uso de
conhecimento como solugao

O conhecimento pode ser compreendido como a relagdo existente entre os conceitos de
dados, informacao, inteligéncia, capacidade de discernimento e fato.
D.C. Misra (2003) apresenta uma perspectiva sistémica acerca destes conceitos afirmando

que
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uma colagdo de dados nao € necessariamente uma informagao, uma
colecao de informagdes nao é conhecimento, uma colegdo de conhecimento
nao é inteligéncia, uma colegao de inteligéncia n&o implica necessariamente
em discernimento ou prudéncia e uma colegdo de prudéncias nao implica
necessariamente em fatos.

No ambito governamental o ciclo de negécio que envolve a necessidade da gestdo do

conhecimento pode ser compreendido pela ilustragdo da figura-2:
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Figura-2: Ciclo de negdcio em government
Fonte: adaptado de D.C. Misra (2003)
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Em seu artigo, D.C. Misra (2003) descreve o projeto e implementagdo de uma FrameWork
destinada a Gest&o de Conhecimento na pratica do e-government. E notavel a preocupacgéo dada na
concepcgao do projeto de evidenciar os quatro pilares que sustentam qualquer proposta de Sistema
Baseado em Conhecimento, os quais sdo as pessoas, 0S processos, as tecnologias e a gestao em si,

observada a agregacao destas componentes na figura-3:

Sucesso na iniciativa de Gestao do Conhecimento em Governanga

Pessoas Processos

Tecnologias

Figura-3: relagdes entre os pilares em projetos de Sistemas de Conhecimento
Fonte: adaptado de D.C. Misra (2003)
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A analise considerada pelo autor acima mencionado deixa evidente a relevancia do emprego
das pessoas e suas relagdes com processos de aspectos tecnologicos para o sucesso de projeto de
Sistema Baseado em Conhecimento. E oportuno aqui enfatizar que os projetos componentes do
TransReg consideram uma modelagem e implementagdo baseada unicamente em analise de
requisitos de processos e/ou rotinas administrativas em prefeituras municipais, ndo agregando em
seu projeto uma visao sistémica do aproveitamento do conhecimento inerente as pessoas que nestas
atividades atuam. A partir desta deficiéncia ou inexisténcia de consideragdes acerca do tratamento do
objeto conhecimento nestas organizagdes, € plausivel investigar critérios de inferéncia entdo

utilizados nas praticas da gestdo publica municipal.

3. Metodologia CommonKADS
CommonKADS é uma metodologia que propicia a representagéo conceitual e a construgao de
uma modelagem estruturada de conhecimento inerente a um cenario em que séo identificados em
especial, agentes, tarefas por eles executadas e notadamente aquelas que sdo intensivas em
conhecimento, além de todo um contexto organizacional no qual se justifica a proposta de uma
modelagem e utilizagao estruturada deste conhecimento. Apesar de vivenciarmos uma era em que se
evidencia a utilizacdo de tecnologias de informagdo e comunicagdo, nem sempre o conhecimento
esta disponibilizado em midias ou processos informatizados sob uma forma explicitada, mas sim, sob
a forma de experiéncias adquiridas, existindo tacitamente nos agentes que usufruem deste
conhecimento para realizagéo de tarefas, muitas vezes analiticas e complexas.
Segundo Schereiber et al (2002), a construgdo de modelos depende da resposta a trés
perguntas fundamentais, sendo:
¢ “Por que?” Por que um sistema de conhecimento € uma solu¢gao? Para resolver que problemas?
Quais serdo os beneficios, custos e impactos organizacionais?
e “O que?” Qual é a natureza e estrutura do conhecimento envolvido? Qual é a natureza e estrutura
da comunicacgao correspondente?
e “Como?” Como deve ser desenvolvido em um sistema computacional? Como serdo a arquitetura
do software e o mecanismo computacional?
Respondendo essas perguntas, a metodologia define um framework de modelos, de forma a
representar o contexto, modelar o conhecimento de forma conjunta e descrever seus aspectos

especificos em cada modelo. A figura 4 mostra os modelos do CommonKads.

39JAI10 - SIE 2010 - ISSN: 1851-2526 - Pégina 1437



Contextual — —, Modelo da Modelo da Modelo de
Organizagao Tarefa Agente
Conceitual = Modelo do Modelo de
Conhecimento Comunicac¢ao
Artefato —> Modelo de
Projeto

Figura-4: Modelos da Metodologia CommonKADS
Fonte: adaptado de Schreiber et al, 2002

4. Estudo de Caso — Aplicagao da Metodologia CommonKads

A metodologia CommonKads foi, portanto, aplicada, na Prefeitura Municipal de Rio do Sul, a
seqguir.

4.1.Modelo Organizacional

Schreiber, et. al. (2002) descreve o Modelo da Organizagdo como sendo o modelo que apdia a
analise das maiores caracteristicas da organizagéo, detectando problemas e oportunidades para
sistemas de conhecimento, estabelecer sua viabilidade e impacto na organizacgéo.

O Quadro 1 (planilha OM-1), apresenta misséo, a visdo, os valores e os fatores externos da
organizacéo.

Modelo de Organizacao - OM — 1

Problemas e Oportunidades

« Solicitagdo de Servico é feito pessoalmente, raras excegdes

e Servicos solicitados pelo site, obrigam ao contribuinte se deslocar até a prefeitura para
entregar os documentos

« Classificagéo e selegao de servicos é realizado em cada uma das secretarias

¢ Numero grande de requisi¢des

e Para alguns servicos, exige valor alto e isso exige liberacdo de cargos superiores.

« O trAmite de solicitagdes é feito manualmente, pois os processos sdo em papel.

» Informacdes da requisicéo € inserida no sistema proprio (Betha sistemas)

Contexto Organizacional

Negdcio: Prefeitura Municipal de Rio do Sul

Neste ponto, observou-se que ndo existia a definigdo destes termos, porém o objetivo da Prefeitura
Municipal é servir ao cidadao.

Valores:
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» Foco em educagédo, cultura e infra-estrutura

* Transparéncia

» Atendimento rapido as necessidades do cidadao

Fatores Externos: Orcamento depende da arrecadagéo, bem como repasse das outras esferas.

Solugdes

* Gestao de Documentos de forma eletrénica, para facilitar o tramite das solicitagbes
« Sistema que auxilie (recomende) na classificagdo das solicitacdes

Quadro 1 - OM-1 Fonte: Acervo dos autores
O Quadro 2 (planilha OM-2) descreve os recursos afetados na implementagéo.

Modelo de Organizacao

Planilha de Aspectos Variantes OM — 2

Estrutura

1.1 Gabinete do Prefeito

1.2 Secretaria de Administragao

1.3 Secretaria de Agricultura

1.4 Secretaria de Educacgéao

1.5 Secretaria de Fazenda

1.6 Secretaria de Desenvolvimento Econémico
1.7 Secretaria de Obras e Servigos Urbanos
1.8 Secretaria de Planejamento

1.9 Secretaria de Saude

1.10 Fundagao Cultural

1.11 Fundagao de Desportos

1.12 Defesa Civil

1.13 Assisténcia Social e Habitagéo

Processo

O cidadao ao solicitar qualquer servigo, ele deve dirigir-se ao setor de
protocolo e este da encaminhamento da solicitagéo ao setor
responsavel pelo servigo.

Cada departamento tem pessoas responsaveis por classificar a
requisicdo, deferindo ou ndo e estabeliendo prioridades

Pessoas

1.1 Prefeito Municipal

1.2 Servidores Setor de Protocolo

1.3 Servidores das diversas secretarias
1.4 Secretarios Municipais

1.5 Cidadao

Recursos

» Computadores e impressoras;

* Arquivos para armazenamento dos processos/ solicitagdes.
» Sistemas de Informacao desenvolvido pela empresa Betha
Sistemas.

Conhecimento

O conhecimento envolvido no processo se relaciona

Cultura e Poder

» Organizagao hierarquica.

» Existem servidores de carreira e servidores com cargo de
confianga.

* Alguns servigos dependem de orgamento e a decisdo de
alocagao é de cargos superiores.

Quadro 2 - OM-2 Fonte: Acervo dos autores

No quadro 3 (OM-3), é descrito detalhamento do processo com a identificacdo das tarefas. Sao

identificadas tarefas e se esta utiliza conhecimento de forma intensiva ou nao.

Modelo da Organizagao Decomposicao do Processo — OM-3
N°. Nome da Tarefa Executada Onde Insumos de | Intensiva Significancia
por Conhecimento em
conhecime
nto
1 Elaboragéo da Cidadao Setor de | Selecédo de Nao 2
requisicao de servigo e Protocolo documentos
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juntada de documentos e de redacgéo
da solicitacao
2 Encaminhamento da | Servidor Protocolo Selecionar o Sim 3
requisicao do setor departament
de o]
protocolo responsavel
3 Classificagao e Parecer | Servidores | Secretarias Classificagao Sim 5
das da requisigao
Secretaria com relagao
s/ a complitude
Secretario do processo
s/ Prefeito e dos
documentos.
Classificacao
perante a sua
importancia e
prioridade.
Classificagao
com base no
orgamento.
4 arquivamento das Servidores | secretaria Nao 1
requisicoes das
Secretaria
s

Quadro 3 - OM-3 Fonte: Acervo dos autores
No quadro 4 (OM-4), o conhecimento é detalhado e relacionado com seus atores.

Modelo da Organizagao Insumos de Conhecimento — OM-4
Conhecimento Possuido Usado em Forma Lugar Momento | Qualidade
por correta? correto? correto? correta?
Selecionar o Servidor Selecionar o Sim Sim Sim Sim
departamento do  setor | departamento
responsavel de responsavel
protocolo
Classificagdo da Servidores | Classificagdo e Sim Sim Sim Sim
requisigdo com das Parecer
relagao a complitude | Secretaria
do processo e dos s/
documentos. Secretario
Classificagao perante | s/ Prefeito
a sua importancia e
prioridade.
Classificagdo com
base no orgamento.

Quadro 4 - OM-4 Fonte: Acervo dos autores
O quadro 5 (OM-5) apresenta planilha para estudo de viabilidade do negdcio, viabilidade
técnica e do projeto, através de um checklist baseado nas planilhas anteriores.

Modelo da
Organizagao

Checklist para decisao sobre viabilidade — OM-5

Viabilidade do Negdcio Os valores investidos no sistema de gestdo de documentos diminuiria
os valores gastos com transporte dos processos/ documentos. O
sistema de recomendagéo e classificagcdo daria uma grande agilidade,

com respostas mais rapidas ao cidadao.
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Viabilidade Técnica O sistema existente (Betha Sistema) tem varios campos para
descrever as requisi¢goes. O sistema de Gestdo de Documentos devera
ser incorporado ao sistema ja existente, e isso é possivel, segundo o
fabricante.O departamento de Informatica tem profissionais que, junto
aos autores da proposta, trabalhariam neste projeto.

Viabilidade do Projeto « Agilizaria processo de classificagdo das requisigbes, dando
mais agilidade no processo;
Acdes Propostas < Definir a equipe para desenvolver o projeto.

e Elaborar o planejamento.
« Decidir pelas ferramentas para classificagdo das requisi¢oes.

Quadro 5 - OM-5 Fonte: Acervo dos autores

4.2.Modelo da Tarefa

Segundo Schreiber, et. al. (2002) o Modelo da Tarefa analisa o a tarefa global intensiva em
conhecimento, bem como as subtarefas envolvidas.

O quadro 6 (TM-1) apresenta as tarefas e sua descri¢ao.

Modelo de Tarefa Analise de Tarefas — TM-1

Tarefa Classificacdo das requisicdes de servicos

Organizacgéao Processo necessario para o encainhamento ou nao da execugao do
Servico.

Obijetivo ou Valor Agregado Objetivo: Auxiliar na elaboracao de classificagdo das requisi¢cdes

Valor Agregado: Diminui significativo tempo de classificagdo, dando
agilidade ao processo, atendendo melhor ao cidad&o

Dependéncias e Fluxo Entrada: Requisigdo de servigos
Saida: Parecer com relagao a completude do projeto, aceitagéo e
prioridade, estabelecendo prazo para a execugéo pelo departamento

competente
Objetos manuseados Documentos
Pareceres em casos anteriores.
Orgcamento
Tempo e controles O Sistema de Protocolo encaminha as requisi¢des, dando entradas

no sistema existente. A secretaria ndo tem prazo estipulado para
entregar o resultado da classificacio.

Agentes Servidor Publico responsavel pelo Parecer / Secretarios/ Prefeito
Conhecimento e competéncia | Critérios para classificacdo da requisicéo.
Recursos Repositério solicitagcdes e resultados
Sistemas ja existentes
Internet
Qualidade e Performance A performance desta tarefa seria incrementada com classificagao
recomendada.

Quadro 6 - TM-1 Fonte: Acervo dos autores
No quadro 7 (TM-2) sdo apresentados a analise das tarefas de forma detalhada. Sao
relacionadas a natureza do conhecimento, sua forma, e disponibilidade.

Modelo de Tarefa Itens do Conhecimento — TM-2

Nome Elaboragao de Classificacdo e Parecer

Pertence a Servidor Publico responsavel pelo Parecer / Secretarios/ Prefeito
Usado em Classificagao e Parecer

Dominio Diretrizes estabelecidas pela prefeitura/ pelas secretarias.
Natureza do Conhecimento Gargalos/Melhorias

Formal, Rigoroso X

Empirico, quantitativo

Heuristico, Regras X X

Altamente especializada

Baseado em experiéncia X
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Baseado em atividades

Incompleto

Incerto, pode estar incorreto.

Mudando rapidamente

Dificil de verificar

Tacito, dificil de transmitir.

Formato do Conhecimento

Gargalos/Para ser melhorado

Mente X

Papel X

Formato Eletrdnico X
Habilidade da agao X X
Outros

Disponibilidade do Conhecimento Gargalos/Para ser melhorado
Limitacbes de Tempo X X
Limitacbes de espaco

Limitacbes de acesso

Limitacbes de qualidade X X

Limitacdes de forma

Quadro 7 - TM-2 Fonte: Acervo dos autores

4.3.Modelo do Agente

O Modelo de Agentes descreve envolvidos de tarefas, apontados no modelo organizacional,
podendo ser humano ou ndo. Segundo Schreiber et al (2002), o modelo de agente descreve agentes

de forma mais detalhada

O Quadro 8 (AM-1), apresenta a descri¢cdo de agentes.

Modelo de Agente

Planilha de Agentes — AM-1

Nome

Servidor Publico responsavel pelo Parecer

Organizagéao

Processo necessario para o encainhamento ou ndo da execugao do
Servigo.

Envolvido em

Elaboracao de Classificacdo e Parecer

Comunicacgdo com

Cidadéos

Conhecimento

Critérios para classificagdo da requisi¢ao.

Outras competéncias

Responsabilidades e
restricbes

Devem respeitar o orgcamento e devem estabelecer prioridades na
execugao dos servigos aprovados.

Quadro 8 - AM-1 Fonte: Acervo dos autores
O quadro 9 (OTA-1) traz um checklist, com a unido entre os modelos da organizagao, da tarefa
e do agente observando fatores criticos de sucesso do sistema a ser implementado.

Modelo de Organizagao,
Tarefa e Agentes

Planilha com Checklist de Impacto e Melhoramentos — OTA-1

Impactos e mudangas na
organizagao

O desenvolvimento deste sistema traria maior agilidade no processo
de selegdo e consequentemente, nas respostas ao cidadao.

Impactos e mudancas
especificos a tarefas /
agentes

O processo de classificagdo e selegcao seria auxiliado pro sistema
baseado em conhecimento, sendo a palavra final do servidor publico
responsavel.

O agente envolvido (Servidor Publico responsavel pelo Parecer) tera
um trabalho mais rapido e confiavel.

Atitudes e Compromissos

Para que o processo funcione, as requisicbes devem ter seus
documentos digitalizados.
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Acbes Propostas Implantagdo de Gestdo de documentos e Desenvolvimento de sistema
que auxilie a classificagao e selecéo das requisicbes

Quadro 9 - OTA-1 Fonte: Acervo dos autores

4.4.Modelo de Conhecimento

Schreiber et al (2002) descreve o modelo do conhecimento como uma descricdo do
conhecimento de forma a que seja compreensivel por seres humanos, de forma a ser entendida pelos
usuarios e especialistas.

O esquema 1 apresenta o dominio. e sua estrutura de inferéncia.
Os seguintes passos foram identificados para execugao da tarefa:
1. Cadastro da requisigado no sistema;
2. Digitalizagdo dos documentos;
3. Encaminhamento a secretaria;
4. Classificagéo e selecao das requisigdes (recomendacao);
5. Encaminhamento da resposta ao protocolo e a execugéo do servigo (caso aprovado)

Esquema 1 Dominio. Fonte: Acervo dos autores.

A inferéncia dada é mostrada na figura 2

Protocolo /
Registro no
sistema

Encaminhamento
a Secretaria

Requisi¢ao

Selecionar e
classificar
(recomedagdo)

Execugdo em Classificagdo <
caso de Final

aprovacdo

Figura 5 — Fomato de inferéncia. Fonte: Acervo dos autores.

4.5.Modelo de Comunicagao

Para Schreiber et al (2002), o modelo de comunicagédo descreve como os agentes envolvidos
se comunicam durante a realizagdo de uma tarefa.

O quadro 10 apresenta o modelo de comunicagéao.

Modelo de Comunicagao Planilha com descri¢do das Transagées CM-1

Transagao Encaminhar requisicao para a secretaria responsavel.
Objeto Informacional Requisi¢do de Servigo

Agentes envolvidos Servidor do Setor de Protocolo e Servidores das secretarias.
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Plano de Comunicacao Cadastramento da requisicdo no sistema e digitalizagdo dos
documentos. Definigdo da secretaria. Recebimento pelo responsavel
em classificar.

Restricdes O sistema nao fara a classificagao final, fazendo uma recomendacéao

Especificacéo de
Informacdes adicionais

Quadro 10 - CM-1 Fonte: Acervo dos autores

4.6. Solugao proposta a partir da modelagem baseado em CommonKads

Com base nos modelos do CommonKads, observou uma tarefa intensiva de conhecimento
com relagdo a classificagdo das requisicdes de servigos dentro do executivo municipal. Com base
neste cenario, a figura 6 apresenta as fontes de conhecimento, bem como a utilizagdo do
conhecimento para apoiar as tarefas que as necessitem.

|

V

Mecanismo de

Explicitacao de
Conhecimento

|
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5. Inovagao

Este trabalho, além de apresentar sistemas de uso intensivo de conhecimento aplicada ao
governo eletrénico, apresenta uma forma de modelar tais sistemas, considerando o contexto

organizacional em sua modelagem.

6. Beneficiarios

Observamos, neste trabalho, que os cidadaos e empresas podem ser maiores beneficiarios,
visto que a solugdo tem como objetivo aumentar a eficiéncia no atendimento dos servigos prestados

pelo poder publico, neste caso no executivo municipal

7.Viabilidade Técnica

A metodologia CommomKads estabelece que, a partir, do Modelo de Organizagdo 5 (OM-5),
para ser dado continuidade aos modelos seguintes, deve demostrar capacidade técnica (além de
viabilidades financeiras ou de negdcio). Observa-se a existéncia de profissionais de engenharia de
conhecimento, capazes de modelar o conhecimento para que o sistema auxilie na tomada de
decisdo. Tal sistema poderia ser codificado em qualquer linguagem de desenvolvimento, ndo criando

gargalos de profissionais de desenvolvimento.

8.Ambiente de Hardware e Software

O ambiente computacional nio foi especificado no projeto, visto que o detalhamento maior
foi dado aos processos internos em uma prefeitura — governo executivo municipal. Poderiam ser
aproveitados possiveis tarefas de classificagdo e monitoramento ja existentes, e tal levantamento
pode determinar a plataforma a ser utilizada (sistema operacional, servidor de aplicagdes, etc).Tais

definicdes poderiam definir a questao de Hardware.

9.Consideragoes finais

O presente artigo utiizou a metodologia CommonKads para modelar, de forma
contextualizada, o conhecimento e as informagées utilizados em uma prefeitura municipal.

Através de seus modelos, foram levantadas questdes a serem trabalhadas, como por
exemplo, a dificuldade de selegéo, classificagdo e encaminhamento das requisigcbes de servigos ao
cidaddo ou empresas. Este trabalho é composto por tarefas de uso intensivo de conhecimento,
porém, o pequeno numero de servidores, comparado ao numero de requisigdes, provoca uma

demora no atendimento das requisicoes. Foi possivel, portanto, observar a viabilidade na constru¢ao
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de sistema que auxiliasse o decisor humano, fazendo uma pré-selegdo e sugestdo de
encaminhamento, de forma a formar um sistema de recomendagéo, de forma a estruturar e gerir este
conhecimento, hoje tacito.

Ao final, conclui-se que a metodologia CommonKads se mostrou fortemente aplicavel e que a
Prefeitura Municipal, para atender melhor o cidadao, tendo problemas de “gargalo” no atendimento de
servicos, pode dar um grande passo com o desenvolvimento de sistema conforme modelagem

apresentada.
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