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Resumo

O desenvolvimento de software é um trabalho intensivo em conhecimento e
envolve muitas pessoas trabalhando em diferentes fases e atividades. Este
trabalho teve como objetivo verificar como wuma organizagdo de
desenvolvimento de software gerencia o conhecimento, transformando-o em um
recurso estratégico. Foi realizada uma revisdo bibliografica sobre Engenharia de
Software ¢ Gestdo do Conhecimento. Os conceitos adquiridos foram aplicados
no desenvolvimento de um Portal de Conhecimento envolvendo: ferramentas de
colaboracdo, mapeamento de processos, mapa de competéncias, Intranet,
comunidades de pratica, learning organization entre outros. Concluiu-se que a
Gestdo do Conhecimento ¢, de fato, importante para as organizagdes de
desenvolvimento de software.

Palavras-chave: Gestdo do Conhecimento em Engenharia de Software,
Qualidade de Software, Portal.

Abstract

The software development is an intensive work in knowledge and it involves a
lot of people working in different phases and activities. This work had as
objective verifies as an Software Development Organization management the
knowledge, transforming it in a strategic resource. A bibliographical revision
was accomplished on Software Engineering and Knowledge Management. The
acquired concepts were applied in the development of a Portal of Knowledge
involving: tools of collaboration, processes, map of competences, Intranet,
practice communities, learning organization among others. It was ended that the
Knowledge Management is, in fact, important for the Software Development
Organization.

Key words: Knowledge Management in Software Engineering, Quality of
Software, Portal.
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Capitulo 1

Introducao

A introdugdo do conceito de Gestdo do Conhecimento (GC) nas
organizagdes vem sendo considerada como fator critico de sucesso, uma vez que
o conhecimento tem se transformado em um recurso altamente estratégico e de
influéncia decisiva na competitividade.

Os fatores de producdo que mais agregam valor as organizagdes nao sao
mais o capital, a terra e o trabalho, mas sim o conhecimento. Desta forma, um
numero cada vez maior de empresas estd percebendo o quanto € importante
“saber o que elas sabem” e serem capazes de tirar 0 maximo proveito de seus
capitais de conhecimento. Um conhecimento que reside ndo s6 nas bases de
dados e nos arquivos, mas também reside na cabeca das pessoas e esta
distribuido por toda a empresa.

O termo economia do conhecimento (knowledge-based economy) define
a economia na qual a criagdo ¢ o uso do conhecimento ¢ o aspecto central das
decisdes e do crescimento econdmico. O valor de produtos e servicos depende
cada vez mais do percentual de inovagdo, tecnologia ¢ inteligéncia a eles
incorporados. Em um mercado cada vez mais competitivo, o sucesso nos
negdcios depende basicamente da qualidade do conhecimento que cada
organizacao aplica aos seus processos (Barroso & Gomes, 2003). Além disso, a
capacidade de gerenciar, distribuir e criar conhecimento com eficiéncia/eficacia
¢ fundamental para que uma organiza¢do se coloque em posi¢do de vantagem

competitiva em relagdo as outras.



Dentro deste contexto, alguns pesquisadores como Birk et al. (2003),
Dingsyr (2002), Rus & Lindvall (2002), Farias (2002), Schnaider (2003) e
Schneider & Hunnius (2002), tém aplicado os conceitos de Gestdo do
Conhecimento a Engenharia de Software, principalmente porque o patrimonio de
uma SDO' (Software Development Organization) ndo consiste em constru¢des
ou em maquinas caras. Uma organizacdo de desenvolvimento de software tem
seus ativos no capital intelectual, mas esse capital tem um problema: tem pernas
e caminha todos os dias para casa. Assim, pela mesma razao, a experiéncia ou a
inexperiéncia também caminham pela porta. Por isso, é tdo importante que o
conhecimento-seja disseminado a nivel organizacional.

Os gerentes de projeto podem inadvertidamente repetir erros passados
simplesmente por desconhecer as agdes de mitigacdo que obtiveram sucesso ou
até mesmo ndo valorizar riscos decorrentes de restrigdes e caracteristicas do
projeto. A ma geréncia do conhecimento da organizacdo contribui para
potencializar este problema, uma vez que a informagdo relacionada ao
gerenciamento de um projeto normalmente permanece nas mentes de individuos
ou em variados documentos, dificultando sua reutilizagdo (Farias, 2002).

A Gestdo do Conhecimento se torna unica porque o papel principal é
desempenhado pelas pessoas, como importantes portadoras do conhecimento
que pode ser sistematicamente compartilhado em uma organizagdo. Além disso,
ela da suporte ndo somente ao know-how de uma companhia, mas também
know-where, know-who, know-what, know-when ¢ know-why (Rus & Lindvall,

2002).

1 . ~ .

Uma SDO representa uma organizagiao independente, ou um departamento ou uma
unidade dentro de uma organizagao, que ¢ responsavel por desenvolver, manter, oferecer
ou operar um produto ou servigo de soffware ou um sistema de software intensivo.



1.1 Motivacao e Objetivos

Com o aumento da complexidade dos produtos de software, ¢ cada vez
mais dificil gerenciar um projeto. O conhecimento em Engenharia de Software é
muito diversificado, em grandes propor¢des, e cresce continuamente. As
organizagdes tém dificuldade em identificar, localizar e usar esse conhecimento.

As organizagdes de desenvolvimento de software, particularmente,
podem aplicar a Gestdo do Conhecimento em solugdes para:

» Diminuir o tempo/custo dos projetos de desenvolvimento de software ¢
aumentar sua qualidade;

> Definir processos para o compartilhamento de informagdo e
conhecimento, para que todas as pessoas envolvidas no processo possam
tomar decisoes corretas;

> Adquirir conhecimento sobre novas tecnologias;

» Acessar o conhecimento adquirido em projetos anteriores;

» Compartilhar o conhecimento sobre praticas e politicas locais;

» Capturar o conhecimento e saber quem sabe o que dentro da
organizacao;

> Facilitar a colaboragdo e o compartilhamento do conhecimento no
trabalho em equipe e a distancia.

Assim, a Gestdo do Conhecimento surge com grandes perspectivas para
as organizacdes que se fundamentam no capital intelectual. A Engenharia de
Software pode ser beneficiada pelas iniciativas de GC através do aprendizado, da
captura e da utilizagdo de experiéncias.

Este trabalho teve como objetivos gerais: i) estudar a Gestdo do
Conhecimento; ii) identificar/analisar os desafios enfrentados pela Engenharia

de Software; iii) verificar como a pratica de GC contribui para a melhoria do



processo, para o aumento da qualidade e para a diminuicdo do tempo de
desenvolvimento do software; e iv) pesquisar os casos de sucesso na
implantagdo da Gestdo do Conhecimento registrados na literatura. Além disso,
teve como objetivos especificos: 1) verificar ¢ analisar a pratica de Gestdo do
Conhecimento em uma SDO (Software Development Organization; € ii) propor
solucdes para a administragdo efetiva do conhecimento na empresa.

Afinal, a Gestdo do Conhecimento ajuda realmente as organizagdes a
superar os problemas? Ou serd somente um conceito de esperanca? Quais tipos
de problemas podem ser resolvidos através da GC nas organizagdes de
desenvolvimento de software? Quais sdo os desafios? Quais sdo os fatores de
sucesso? Como a GC pode alavancar todo o conhecimento existente nestas

organizagdes? Essas sdo algumas das questdes que pretende-se responder.

1.2 Escopo do Trabalho

A seguir é apresentada uma descri¢do sucinta dos capitulos deste
trabalho.

O Capitulo 2 discorre sobre a Engenharia de Software, a importancia do
processo de desenvolvimento, o paradigma da qualidade e os principais
problemas enfrentados na area. O Capitulo 3 apresenta os conceitos sobre
Gestdo do Conhecimento, tecnologias e impactos da sua implantagdo. O
Capitulo 4 ¢ dedicado exclusivamente a aplicacdo da Gestdo do Conhecimento
na Engenharia de Software. No Capitulo 5, apresenta-se a metodologia adotada
para a realizagdo do projeto. O Capitulo 6 traz os resultados e discussdo sobre a

pesquisa e o Capitulo 7, as conclusdes e os trabalhos futuros.



Capitulo 2

Engenharia de Software

Serdo discutidos neste capitulo a Engenharia de Software, a melhoria do
processo de desenvolvimento de software, a qualidade e os principais desafios
enfrentados nesta area. Mais adiante, serd apresentado o conceito de Gestdo do
Conhecimento e os beneficios da sua implementacdo nas organizagdes de

desenvolvimento de software.

2.1 O Processo de Desenvolvimento e a Qualidade de

Software

Segundo Rocha et al. (2001), o software consiste “em um conjunto de
informag¢des em diferentes niveis de abstracdo e em um conjunto de
transformacdes ¢ decisdes associadas a essas transformacdes”. Alguns aspectos
sdo fundamentais no seu desenvolvimento como um processo de qualidade onde
as atividades s@o sistematicas e passiveis de repeti¢ao, independente de quem a
execute e um produto de sofiware, onde sua qualidade independe de quem o
produziu. Nessa perspectiva, a Engenharia de Software emergiu na década de 70,
com o objetivo de produzir sofiware com alta qualidade a um baixo custo.

Ainda de acordo com Rocha et al. (2001), o processo de
desenvolvimento de software possui trés fases genéricas: a defini¢do, o
desenvolvimento ¢ a manutencdo.

> A fase de defini¢do tem como objetivo definir 'o qué', ou seja, quais



informagdes serdo processadas, quais fungdes e desempenhos sdo

desejados, quais interfaces devem ser estabelecidas, quais restrigdes do

projeto e critérios de validagdo sdo necessarios. Nessa fase trés etapas
especificas sdo sempre realizadas: a analise do sistema, o planejamento
do projeto e andlise de requisitos.

> A fase de desenvolvimento tem como objetivo o 'como’, ou seja, como
devem ser projetadas as estruturas de dados e a arquitetura do software.

Nessa fase também sdo sempre realizadas trés etapas especificas: o

projeto, a codificacdo e o teste de software.

> A fase de manuten¢do tem como objetivo as mudancas, sejam elas
correcOes decorrentes de erros (manutengdo corretiva), adaptagdes
necessarias decorrentes de alteracdes no meio ambiente (manutengdo
adaptativa) e melhoramentos relacionados as novas necessidades

(manutenc¢ao perfectiva).

A pesquisa em processo de soffware trata dos métodos e das tecnologias
utilizadas para avaliar, apoiar e melhorar as atividades de desenvolvimento e
manutengdo de software. Para Rocha et al. (2001), a primeira contribuigdo
importante da pesquisa na area € o convencimento de que desenvolver software
¢ um processo coletivo, complexo e criativo ¢ de que sua qualidade depende das
pessoas, da organizagdo ¢ dos procedimentos usados em seu desenvolvimento.
Os problemas do desenvolvimento ¢ da manutengdo de software, geralmente,
ndo podem ser solucionados com a introdugdo de ferramentas e ambientes de
desenvolvimento, embora estes sejam aspectos importantes. Muitas vezes,
também nao podem ser solucionados com selecdo de um modelo de ciclo de
vida, mesmo que este seja adequado ao desenvolvimento. A defini¢do € o uso de
processos de desenvolvimento de software envolve a complexa interrelagdo de

fatores organizacionais, culturais, tecnolégicos e econdomicos.



Assim, para o sucesso no estabelecimento e na evolugdo dos processos
de desenvolvimento de software, é fundamental que outros aspectos sejam
considerados, além dos essencialmente técnicos, como as caracteristicas da

organizagdo, do pessoal técnico e do dominio da aplicagdo (Figura 2.1).

Produto Organizagao Empregados
Produtividade
e Qualidade
de Software
Ferramentas Equipamento Clientes

Figura 2.1 Fatores que influenciam a produtividade e a qualidade no desenvolvimento de
software.
Fonte: DingsQyr, 2002.

O principal alvo da Engenharia de Software é, sem duvida, melhorar a
qualidade’® do software. Entretanto, esta qualidade esta fortemente relacionada a
qualidade do processo. Organizagdes que sejam capazes de integrar, harmonizar
¢ acelerar seus processos sdo mais competitivas.

Um outro aspecto fundamental, além de conhecer os métodos e
processos de Engenharia de Software, € saber avalia-los para propiciar uma base
solida do processo. A disponibilidade de uma base histérica de dados
abrangendo as diversas perspectivas e os fatores que afetam o desenvolvimento
¢ indispensavel nesse cenario.

Pensando nisso, varias normas e modelos de qualidade estdo sendo

utilizados como ISO 9000, ISO 15504, ISO 12207, CMM (Capability Maturity

% A qualidade de software pode ser vista como um conjunto de caracteristicas que devem
ser alcangadas em um determinado grau para que o produto atenda as necessidades de
seus usuarios (Rocha et al., 2001).



Model) e CMMI (Capability Maturity Model Integrated). Algumas
metodologias para gerenciamento de projetos como o PMBOK (Project
Management Body of Knowledge) ¢ RUP (Rational Unified Process) também
vém sendo implementadas com sucesso para o gerenciamento de projetos de

software, rompendo com o paradigma de produzir software “artesanalmente”.

2.2 Problemas em Engenharia de Software

Para Dings@yr (2002), o desenvolvimento de software é um desafio. Ha
muitos exemplos de projetos de sofiware que falharam. Estatisticas apontam
que, em 1995, 31,1% dos projetos de software foram cancelados antes de serem
completados e 52,7% custaram 189% mais que a estimativa original. Os custos
dessas falhas sdo apenas a ponta do iceberg e, guardadas as devidas proporgdes,
sdo um bom indicativo. De acordo com Teixeira Filho (2001:135), uma
estatistica de 1994, da Scientific American, também retrata as dimensdes do
drama: de cada seis grandes sistemas implantados, outros dois em
desenvolvimento sdo cancelados; a duracdo de projetos de software excede em
média 50% do planejado; e aproximadamente 75% de todos os sistemas nao
cumprem suas fungdes no momento de implantagdo. O Quality Assurance
Institute, dos Estados Unidos, indica que 70% dos problemas de sistemas sdo de
especificacdo, pois apenas 60% das informagdes formais e informais estdo
documentadas.

Por que tantos problemas em Engenharia de Software? Segundo
DingsJyr (2002), o motivo € porque o sofiware ¢ um produto imaterial e
intelectual. A revisdo total do programa para identificar todas as possibilidades
de erro pode ter milhodes de linhas de codigo. Além disso, pequenos erros podem

ter uma grande influéncia em sistemas de seguranca critica.



De acordo com Paula Filho (2001), os principais problemas da produgio
de software sdo causados por deficiéncias das pessoas. As pessoas geralmente
erram por uma das seguintes razoes: i) tém informacdo imprecisa, ii) confusa ou
incompleta; iii)) ndo tém o0s recursos necessarios; iv) tém métodos e
procedimentos mal definidos; e v) ndo sabem seguir os procedimentos que tém.

E necessario que as licdes aprendidas durante os projetos de
desenvolvimento sejam disseminadas por toda a organizag¢dao. Portanto, uma
organizacao que nao registra os detalhes que envolvem o sucesso ou o fracasso
de seus projetos tera como resultado a repeticdo das falhas. Esse aprendizado da
organizagdo como um todo, através dos acertos e falhas nos projetos, tem se
mostrado ainda ineficiente. Para solucionar esse problema, é necessario investir
tempo e esfor¢o para estabelecer procedimentos sistematicos, capazes de
propiciar que ndo somente um pequeno grupo, mas a organizacdo como um
todo, aprenda através dos erros.

Dentro deste contexto, a Gestdo do Conhecimento surge como um
suporte ao aprendizado individual, de equipe e organizacional, dando apoio a
disseminagdo de informagfo e a inovagdo. A documentagdo de licdes aprendidas
em projetos de uma organizagdo pode contribuir para o aprendizado
organizacional, desde que as ligdes sejam organizadas de forma a facilitar seu

acesso € uso.



Capitulo 3

Gestao do Conhecimento

Pretende-se, através deste capitulo, apresentar as defini¢des e os conceitos, dos
processos, das ferramentas e dos principios para a implementacdo da Gestao do

Conhecimento nas organizagoes.
3.1 Definicoes

Primeiramente, é necessario definir as diferengas entre informagdo e
conhecimento. Na pratica, as palavras INFORMACAO ¢ CONHECIMENTO
sdo, freqiientemente, utilizadas sem distingdo e muitas empresas que julgam
estar praticando a Gestdo do Conhecimento, estdo apenas gerenciando
informagao.

De acordo com Nonaka & Takeuchi (1997), o conhecimento, ao
contrario da informagdo, diz respeito a crengas e estd relacionado a agdo. E
sempre o conhecimento com algum fim. Por outro lado, a informagao
proporciona um novo ponto de vista para a interpretacdo de eventos ou objetos,
0 que torna visiveis significados antes invisiveis ou lanca luz sobre conexoes
inesperadas. Assim, a informag@o € um meio ou material necessario para extrair
e construir o conhecimento. A informagao ¢ um fluxo de mensagens, enquanto o
conhecimento ¢ criado por esse proprio fluxo de informacao.

Para Davenport (1998), citado por Kruglianskas et al. (2003), o

conhecimento ¢ uma “mistura fluida de experiéncia condensada, valores,
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informagdo contextual e insight experimentado”, que proporciona uma estrutura
para avaliacdo e incorporagdo de novas experiéncias e informagdes. O
conhecimento tem origem e ¢ aplicado na mente dos conhecedores. Nas
organizagdes, ele costuma estar embutido ndo s6 em documentos ou
repositorios, mas também em rotinas, processos, praticas € normas
organizacionais. Na sua defini¢do, Davenport trata, portanto, o conhecimento
como interacdo entre o explicito (adquirido pela informacao) e o tacito
(enraizado na experiéncia individual).

O conhecimento expresso em palavras e numeros ¢ apenas a ponta do
iceberg. A maior parte do conhecimento € tacito, altamente pessoal e dificil de
formalizar, o que dificulta sua transmissdo e compartilhamento com outros.
Conclusoes, insights e palpites subjetivos incluem-se nessa categoria de
conhecimento.

Para que o conhecimento tacito possa ser comunicado e compartilhado
dentro da organizacao, ele terd que ser convertido em palavras ou numeros que
qualquer um possa compreender. Nonaka & Takeuchi (1997), a partir do
pressuposto de que o conhecimento é criado por meio da interacdo entre o
conhecimento tacito e¢ o conhecimento explicito postulam quatro modos
diferentes de conversdo do conhecimento. Sdo eles: socializagdo, externalizagao,
combinacgdo e internalizagéo.

A socializagiio ¢ a conversdo do conhecimento tacito em tacito. E um
processo de compartilhamento de experié€ncias, ou seja, ha a constru¢do de mais
conhecimento tacito, com os individuos adquirindo este tipo de conhecimento
diretamente dos outros. Na pratica, acontece em treinamentos, locais de trabalho,

reunides informais, intera¢des com clientes e brainstorms’.

3 Brainstorms sio reunides com o objetivo de gerar idéias.
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A externalizaciio consiste na conversdo do conhecimento tacito em
conceitos explicitos. Esta conversao pode ser feita por meio da linguagem falada
ou escrita.

A combinagdo ¢ o processo de transformagdo do conhecimento
explicito em explicito, ou seja, um processo de sistematizacdo de conceitos em
um sistema de conhecimentos (midias, documentos, reunides formais, tecnologia
da informacao).

A internaliza¢ao consiste na conversdo do conhecimento explicito em
conhecimento tacito, estando diretamente relacionada ao aprendizado pela
pratica (learning by doing).

A Figura 3.1 ilustra a interagdo entre os quatro modos de conversdo do

conhecimento.
Conhecimento em Conhecimento
tacito explicito
Conhecimento

, . (Socializagdo) (Externalizagdo)
tacito Conhecimento Conhecimento

do Compartilhado Conceitual

Conhecimento (Internalizagao) (Combinagdo)
Conhecimento Conhecimento

explicito Operacional Sistémico

Figura 3.1 Quatro modos de conversdo do conhecimento.
Fonte: Nonaka e Takeuchi, 1997.

Conforme algumas citagdes de Melo (2003), a Gestdo do Conhecimento
pode ser definida como:

“Uma estratégia que transforma bens intelectuais da organizagdo —
informagdes registradas e o talento dos seus membros — em maior produtividade,
novos valores ¢ aumento de competitividade”. (Philip C.Murray em “New

language for new leverage: the terminology of knowledge management)
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“A administragdo do conhecimento colhe e partilha bens intelectuais
visando obter resultados 6timos em termos da produtividade e capacidade de
inovagdo das empresas. E um processo que envolve gerar, coletar, assimilar e
aproveitar o conhecimento, de modo a gerar uma empresa mais inteligente e
competitiva”. (Gaertner Group. Tecnologia da Informagdo, Administracdo do
Conhecimento e Tecnologia: chave do sucesso).

Gestdo do Conhecimento ¢ “Uma visdo, baseada no conhecimento dos
processos de negdcio da organizagdo, para alavancar a capacidade de
processamento de informagdes avangadas e tecnologias de comunicagdo, via
translacao da informagdo em agdo por meio da criatividade e inovagdo dos seres
humanos, para afetar a competéncia da organizagdo e sua sobrevivéncia em um
crescente de imprevisibilidade”. (Yogesh Malhotra em “What is Knowledge
Management?)

A Gestao do Conhecimento visa capturar e representar os recursos de
conhecimento de uma organizagdo, facilitando o acesso, o compartilhamento e o
reuso do conhecimento. Desta forma, busca-se atingir os seguintes objetivos
(Farias, 2002): i) transformar o conhecimento individual em conhecimento
coletivo; ii) dar apoio ao aprendizado e integragdo de um novo membro em uma
organizagdo; iii) disseminar melhores praticas; iv) melhorar os processos de
trabalho corporativos, a qualidade de produtos desenvolvidos e a produtividade;
e v) reduzir tempos de entrega de produtos.

Longe de ser um modismo, a Gestdo do Conhecimento é, ao contrario,
uma absoluta necessidade das organizacdes que desejam ter sucesso no século
XXI. A capacidade de gerar conhecimento, inovar e¢ empreender sdo as

condigdes necessarias para o sucesso de uma empresa na sociedade do
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conhecimento, formando o tripé* que se complementa para o sucesso das

organizagdes (Figura 3.2).

&

\, e

Figura 3.2 Inteligéncia empresarial: a gestdo na nova Economia.
Fonte: Cavalcanti et. a/, 2001.

De acordo com Cavalcanti et al. (2001), o modelo dos capitais do
conhecimento ¢ composto por quatro capitais que devem ser devidamente
monitorados e gerenciados para a efetiva Gestdo do Conhecimento de uma
organizagdo. Sdo eles: o capital ambiental, o capital estrutural, o capital

intelectual e o capital de relacionamento (Figura 3.3).

Capital Amblental

Capital de
Relacionamento

Capital Estrutural Capital Intelectual

Figura 3.3 Os quatro capitais do conhecimento.
Fonte: Cavalcanti et all, 2001.

* A essa sinergia entre conhecimento, inovagdo e empreendedorismo da-se o nome de
Inteligéncia Empresarial.
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Capital Ambiental. O capital ambiental é definido como um conjunto
de fatores que descrevem o ambiente onde a organizacdo estd inserida. Sdo
fatores expressos pelo conjunto das caracteristicas socio-econdmicas da regido,
pelos aspectos legais, valores éticos e culturais, pelos aspectos governamentais e
pelos aspectos financeiros. E preciso estar atento as mudangas, ser flexivel,
perceber as inovagoes tecnoldgicas e, principalmente, entender que informagao e
conhecimento sdo fatores estratégicos. Além disso, a definicdo do segmento de
atuacdo, a perseguicao da exceléncia e, sobretudo, o alinhamento com as

necessidades dos clientes/consumidores devem ser considerados.

Capital Estrutural. O capital estrutural pode ser definido como a infra-
estrutura, a cultura ¢ o modo como uma organizacdo trabalha. De maneira
simplista, mas extremamente clara, Edvinsson (1998), citado por Cavalcanti et
al. (2001), define o capital estrutural como tudo aquilo que fica na organizacao
quando as pessoas vao embora.

Tradicionalmente, uma empresa ¢ organizada em departamentos, onde
os relacionamentos ocorrem de cima para baixo. Uma empresa na sociedade do
conhecimento deve se estruturar por processo, com uma visdo sist€émica que
agrupe os colaboradores segundo suas habilidades necessarias para a realizacdo
da atividade ou processo. A estrutura organizacional das empresas deve permitir
um acompanhamento em tempo real de cada atividade. O objetivo deve ser o de
estimular a inovagdo, fazendo com que a organizagdo se concentre no processo
de realizacdo do produto e de atendimento das necessidades dos clientes, tirando

o foco dela mesma.

Capital intelectual. O conceito capital intelectual refere-se tanto a
capacidade, a habilidade e a experiéncia quanto ao conhecimento formal das

pessoas que integram uma organizagdo. O capital intelectual é um ativo
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intangivel que pertence ao proprio individuo, mas que pode ser utilizado pela
empresa para gerar lucro ou aumentar seu prestigio e reconhecimento social.

A flexibilidade ¢ uma caracteristica essencial na sociedade do
conhecimento. Ela esta na base do novo modo de producdo e expressa também
uma qualidade indispensdvel as pessoas que atuam nesta nova sociedade.
Segundo Cavalcanti et al. (2001), na sociedade do conhecimento, o trabalhador
deixara de ser um especialista em uma Unica area. Ele devera ser capaz de lidar
com questoes e temas ligados a diversos ramos do conhecimento e estar apto a
lidar com temas e questdes diferentes daquelas para as quais ele foi formalmente
habilitado. Ao lado da flexibilidade, a multidisciplinaridade € uma caracteristica
central para os profissionais que desejam progredir na nova economia. Na
sociedade do conhecimento, o tempo € uma das commodities (mercadorias)
mais valiosas! O trabalho intelectual, as habilidades e o saber terdo mais valor.

O capital humano das organizagdes ¢ a forga capaz de promover uma
maior produtividade, criar novos valores e, conseqiientemente, aumentar a
competitividade.

Cavalcanti et al. (2001) sugere a implantacdo de comunidades de

pratica para desenvolver as habilidades individuais. As comunidades de pratica,
ou circulos de qualidade, sdo oficinas do capital intelectual. Elas retnem,
informalmente, dentro ou fora da empresa, um grupo de profissionais que
buscam solugdes para um determinado problema. Nas comunidades, o
aprendizado é continuo, dando-se ao longo do tempo.

Além disso, deve-se promover um ambiente organizacional agradavel e

estimulante e programas de remuneragao adequados.

Capital de relacionamento. O capital de relacionamento ¢ aquele que
valoriza e incentiva que uma empresa estabeleca aliangas estratégicas para

ampliar sua presenga no mercado de trabalho. O capital de relacionamento ¢
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definido como a rede de relacionamentos de uma organizagdo com clientes,

fornecedores e parceiros.

3.2 O Processo de Gestao do Conhecimento

A fim de que a Gestdo do Conhecimento seja eficientemente realizada
em uma organizagdo, algumas atividades devem ser definidas e executadas de
forma a atender as necessidades e as metas estratégicas organizacionais. A
Gestdo do Conhecimento tem sido vista como um processo ciclico envolvendo
atividades relacionadas entre si e que trabalham com os recursos de
conhecimento de uma organizacdo. Em geral, existe um acordo sobre o que esta
incluido no processo; as diferencas dentre as diversas abordagens propostas
encontram-se no nivel de detalhamento das atividades.

Segundo Rus & Lindvall (2002), a evolugdo dos ciclos de conhecimento
definem as fases do conhecimento organizacional. As organizagdes podem
implementar sistematicamente estas fases. As fases sdo:

» Origem/criacio do conhecimento. Membros da organizagdo
desenvolvem o conhecimento através do aprendizado, da resolucdo de
problemas, da inovagdo, da criatividade entre outros;

> Captura/aquisicado do conhecimento. Membros adquirem e capturam
informagdes sobre o conhecimento de maneira explicita;

> Transformacao/organizacdo do conhecimento. O conhecimento ¢
organizado, transformado ou incluido em material escrito ¢ bases de
conhecimento;

> Acesso ao conhecimento. As organizagdes distribuem o conhecimento
através da educacdo, dos programas de treinamento, dos sistemas

automatizados ou das redes de especialistas;
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» Aplicagdo do conhecimento. As organizagdes estabelecem metas e
aplicam o conhecimento — esta ¢ a parte mais importante do ciclo de
vida.

Segundo Nonaka & Takeuchi (1997), por criagdo do conhecimento
organizacional entende-se a capacidade de uma empresa criar novo
conhecimento, difundi-lo na organizagdo como um todo e incorpora-lo a
produtos, servicos e sistemas. Criar novos conhecimentos significa, quase que
literalmente, recriar a empresa e todos dentro dela em um processo continuo de
auto-renovacao organizacional e pessoal.

Reunir pessoas com experiéncias e conhecimento diferentes é uma das
condigdes necessarias a criacdo do conhecimento. As diferengas entre as pessoas
impedem que o grupo caia em solucdes rotineiras para problemas.

De acordo com Kruglianskas et a/.(2003), a compreensdo do que vem a
ser Gestdo do Conhecimento implica, necessariamente, na coordenacdo
sistémica de esforcos em varios planos: i) organizacional e individual; ii)
estratégico e operacional; e iii) normas formais e informais. Em particular,
quando se fala em GC, é necessario discutir varias dimensoes, a saber:

> O papel da alta administra¢do na defini¢do de 4reas nas quais os
funcionarios da organizacdo devem focalizar seus esforgos de
aprendizado, além do seu papel indispensavel na definigdo de metas
desafiadoras e na criagdo de culturas organizacionais voltadas a
inovagdo, a experimentagdo, ao aprendizado continuo ¢ ao
comprometimento com os resultados de longo prazo ¢ com a otimizagdo
de todas as areas da empresa;

> Novas praticas de organizacao do trabalho para superar as barreiras a
inovagdo, ao aprendizado e a geracao de novos conhecimentos. Em
grande medida, essas praticas tendem a enfatizar nogdes de equipes e

habilidades multidisciplinares, autonomia e estruturas paralelas as
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estruturas tradicionais com foco exclusivo na inovag¢do e na troca de
experiéncias;

> Desenvolvimento de processos especificos para facilitar a geragdo, a
organizagdo, a disseminacdo e a reutilizagdo de conhecimentos
organizacionais;

> Praticas e politicas de administracio de recursos humanos
associados ao desenvolvimento de competéncia individual e a aquisi¢do
de conhecimentos externos e internos a empresa, assim como a geragao,
a difusdo e ao armazenamento de conhecimentos na empresa;

> Novas formas de medir resultados empresariais. O uso de indicadores
relacionados a valorizagdo do capital intelectual pode ajudar a

compreender melhor onde, de fato, reside o valor da empresa.

Conforme Rus & Lindvall (2002), analises de fracassos de Gestdo do
Conhecimento revelam que muitas organizagdes que falharam nao determinaram
suas metas ¢ estratégias antes de implementa-la. Na realidade, 50 a 60 por cento
do desenvolvimento de GC falharam porque as organiza¢des ndo tiveram uma
boa metodologia do processo de GC. Algumas organizacdes acabaram
administrando documentos em vez de conhecimento. Este ¢ um erro facil de
acontecer, porque muitas ferramentas anunciadas como ferramentas de GC na

verdade s6 gerenciam documentos no lugar de conhecimento.
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3.3 Ferramentas para a Gestao do Conhecimento

A Gestao do Conhecimento ¢ uma combinagdo complexa de pessoas,
processos ¢ tecnologia e, de acordo com Carvalho & Ferreira (2003), embora a
tecnologia ndo seja o componente principal, ndo seria uma atitude prudente
implanta-la sem se beneficiar do suporte tecnologico. As ferramentas que
apoiam a Gestdo do Conhecimento podem ser agrupadas nas oito categorias a

seguir.

3.3.1 Tecnologias para a Gestao do Conhecimento

1. Ferramentas baseadas na Internet: fornecem o ambiente ideal para o
compartilhamento de informagdes dinamicas e interligadas. Tais sistemas
privilegiam a informacao interna a organizagdo e se tornam adequadas para
sistematizar o conhecimento explicito disperso entre os departamentos da
empresa. Desta forma, a intranet seria um mecanismo para transformar parte
do capital humano coletivo em capital estrutural.

2. Gerenciamento eletronico de documentos (GED): ¢ um repositério de
documentos corporativos e atuam como armazém de conhecimento
explicito. Um dos seus beneficios seria a exatiddo e a atualidade das fontes
de informagdo, propiciando tomadas de decisdo com maior seguranga. Um
gerenciamento de documentos eficiente pode gerar redugdo de custos para a
empresa, além de diminuir o tempo de busca de documentos por parte dos
profissionais que lidam diariamente com a informagao.

3. Groupware: consiste em um software projetado para auxiliar grupos de
pessoas, geralmente distantes fisicamente, mas que trabalham em conjunto.
Isso porque, ao invés de organizagdes formais com hierarquias fixas, muitas

empresas estdo descobrindo a produtividade oferecida por grupos dispersos
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geograficamente que cooperam na resolucdo de problemas. Entre as
aplicacdes de colaboragdo mais comuns destaca-se o correio eletronico, os
grupos de discussdo, o correio de voz, a video-conferéncia, as centrais de
suporte ¢ atendimento a clientes.

Workflow: ¢ um sistema de suporte a processos padronizados de negdcio,
tendo como objetivo determinar o fluxo correto do processo.

Sistemas de bases inteligentes de conhecimento: vém obtendo sucesso
comercial na resolugdo de problemas de atendimento a clientes. Eles
permitem ao usudrio que vivenciou uma experiéncia, explicitd-la em um
banco de casos para outras pessoas.

Business-Intelligence (Bl): sio utilizadas para manipular uma massa de
dados operacional em busca de informagdes essenciais para o negocio. Estao
incluidos os sistemas de apoio a decisdo, os data warehouses e as
ferramentas de data mining. A vantagem € que tais sistemas possuem
recursos para ordenar, categorizar e estruturar informacgao.

Mapa de competéncias: sdo exemplificados como paginas amarelas de um
catalogo que organizam uma lista de “quem sabe o qué”. Um mapa de
competéncias geralmente recebe como entrada o curriculo ou o perfil dos
funcionarios de uma organizagdo. O interessante é que eles criam
oportunidades para colocar especialistas em contato com aprendizes.
Ferramentas de apoio a inovagdo: contribuem para a geragdo de
conhecimento na fase de concepcdo de produtos. O objetivo dessas

ferramentas € colocar as pessoas em contato com o conhecimento explicito.
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3.3.2 Portais Corporativos: a Revolucio na Gestao do

Conhecimento

De acordo com Dias (2001), citado por Zambalde & Alves (2004), “ha
trés ou quatro anos, o que hoje é chamado de portal era conhecido como
maquina de busca, cujo objetivo era facilitar o acesso as informagdes contidas
em documentos espalhados pela Internet. O passo seguinte foi a integragdo de
outras fun¢des como, por exemplo, comunidades virtuais’ e suas listas de
discussdo, chats em tempo real, possibilidade de personaliza¢do dos sites de
buscas e acesso a conteudos especializados e comerciais. Essa nova concepgao
passou a ser chamada de Portal.”

O Portal de Conhecimento representa um conjunto de dados,
informagdes, conhecimentos e software, internos a uma rede corporativa, que
oferecem conteudo e servigos aos colaboradores da organizagdo. Pode-se trata-
los como uma evolugdo do uso das intranets, onde foram incorporados novos
métodos, tecnologias e ferramentas, de forma a ampliar a identificacdo, captura,
armazenamento, recuperacao e distribui¢do de grande volume de informacdes.

Nesse contexto, um Portal de Conhecimento deve congregar em um so
produto, varias tecnologias, tais como inteligéncia empresarial, gestdo de
documentos, cooperacao/groupware, data warehouse, comunicagdes sincronas e
assincronas, intranet, entre outras.

Assim, os Portais Corporativos, de acordo com a definigdo de Terra &
Gordon (2002), fornecem solugdes para melhorar a eficiéncia e a eficacia dos
processos organizacionais ¢ de gestdo da informac@o. Com isso, os usudrios

podem: i) encontrar informagdo relevante e fontes de conhecimento; ii) codificar

> Ambientes virtuais disponiveis na Internet onde pessoas mantém debates piblicos,
formando teias de relacionamento no ciberespago — pessoas que partilham os mesmos
interesses, mas os abordam de diferentes perspectivas ou com experiéncias.
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e publicar seus conhecimentos; iii) colaborar on-line (chats, sala de reunides) e
off-line (e-mail e listas de discussdo); iv) incluir, consultar ¢ manipular dados e
informagdes; e v) realizar operagdes de simulagdo para negdcios. A Tabela 3-1

mostra as caracteristicas de cada gerag¢ao de Portais Corporativos.

Tabela 3.1 Geragoes de Portais Corporativos

Geragdo Categorias Caracteristicas

Primeira Referencial Maquina de busca, com catalogo hierarquico de
conteudo.

Segunda Personalizado O usuario pode criar uma visdo personalizada do
contetido

Terceira Interativo O portal incorpora aplicativos que melhoram a
produtividade das pessoas e equipes, tais como
correio eletrdnico, calendarios, agendas, fluxos de
atividades, geréncia de projeto, relatorios de
despesas, viagens, indicadores de produtividade
etc. Essa geracdo adiciona o carater cooperativo ao
portal.

Quarta Especializado Portais baseados em fungdes profissionais, para
geréncia de atividades especificas na instituigao,
tais como vendas, finangas, recursos humanos etc.
Essa geracdo envolve a integragdo de aplicativos
corporativos com o portal, de forma que os
usuarios possam executar transagdes, ler, gravar e
atualizar os dados corporativos, e ainda incorpora
outras possibilidades como comércio eletronico,
por exemplo.

Fonte: Terra, 2002.
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Capitulo 4

Gestao do Conhecimento em Engenharia de
Software

Serdo abordadas aqui as necessidades, cada vez mais estratégicas, da geréncia do
conhecimento na Engenharia de Software, além de algumas praticas de GC
sugeridas na literatura para a melhoria do processo de desenvolvimento de

software.
4.1 As Necessidades da Engenharia de Software

Com o aumento da complexidade de projetos de sofiware e prazos de
entrega cada vez menores, ¢ grande o numero de projetos que ultrapassam o
cronograma, ultrapassam os custos planejados e ndo atendem aos requisitos de
qualidade definidos pelo cliente (Dings&yr, 2002). Como cada projeto de
software envolve questdes Unicas e a tecnologia utilizada em projetos muda
continuamente, a incerteza sobre os resultados finais acompanha um projeto de
software. Reconhecer a incerteza, antecipar os potenciais problemas de um
projeto e iniciar praticas de gestdo pro-ativa sdo atividades que contribuem para
um menor numero de problemas ao longo do ciclo de vida do projeto
(Schnaider, 2003).

O conhecimento acumulado pelos diversos membros de equipe de

projeto pode ser util em projetos futuros da organizagdo e representa uma fonte
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potencial de aprendizado organizacional em Engenharia de Software. Entretanto,
a identificagdo, a organizacdo, o armazenamento, a utilizacdo, a evolugdo ¢ a
difusdo do conhecimento ndo sdo atividades triviais.

Segundo Gattom (2003), o gerente de projetos, neste contexto, assume
um papel fundamental: “o de ndo somente levar a cabo as iniciativas
organizacionais sob a forma de projetos sob sua tutela, mas o de ser um
facilitador para a geracdo, o armazenamento e a distribui¢do do conhecimento
organizacional em todos os niveis organizacionais”.

Sera discutido como os principais desafios da Engenharia de Software
podem ser minimizados através da implantagdo da Gestdo do Conhecimento e

learning organization. Este material foi baseado em Rus & Lindvall (2002).

Necessidade de diminuir tempo/custo e aumentar a qualidade do
software. As organizagdes precisam diminuir o tempo e os custos do projeto de
desenvolvimento de software. O conhecimento adquirido em projetos anteriores
pode ser aplicado para evitar erros, reduzir o re-trabalho e repetir boas praticas
para aumentar a produtividade e as chances de sucesso no futuro. Mas,
infelizmente, a realidade é outra. A maior parte das equipes de desenvolvimento
ndo se beneficia de experiéncias existentes e, entdo, repetem erros, enquanto
algum individuo na organizacdo possui o know-how para evita-los. Os membros
das equipes de projeto adquirem experiéncias individuais valiosas em cada
projeto — a organizacdo e os individuos poderiam ganhar muito mais se esse

conhecimento fosse compartilhado.

A necessidade de melhores tomadas de decisdes. No processo de
desenvolvimento de software, todas as pessoas envolvidas constantemente
tomam decisdes técnicas e/ou administrativas baseadas em experiéncias ou

conhecimentos obtidos em contatos informais. Mas, o conhecimento individual
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precisa ser compartilhado e alavancado em nivel de projeto e a nivel
organizacional. As organiza¢des precisam definir processos para o
compartilhamento de conhecimento para que todos os funcionarios possam

tomar decisdes corretas.

Necessidade de adquirir conhecimento sobre novas tecnologias.
Tecnologias emergentes tornam o desenvolvimento de sofiware cada vez mais
eficiente, porém, ao mesmo tempo, podem dispensar mais esforgos e
investimentos. Esta nova tecnologia pode ter um impacto na estimativa do custo
do projeto. Se os desenvolvedores ou os gerentes de projeto ndo estiverem
familiarizados com a tecnologia a ser utilizada, eles terdo que “aprender
fazendo” e isso pode resultar em sérios atrasos para o projeto. Deste modo, as
organizagdes precisam adquirir rapidamente conhecimento sobre as novas
tecnologias ¢ domina-las. A Gestdo do Conhecimento possibilita a consolidagao
do know-how e das habilidades existentes, encurtando, desta forma, a curva de
aprendizagem para novas tecnologias, capacitando assim a organizagdo a

adaptar-se rapidamente as mudancas e aos novos desafios.

Necessidade de acessar o conhecimento. O desenvolvimento de
software ndo exige somente conhecimento de novas tecnologias, mas também
sobre o dominio do sofiware que esta sendo desenvolvido. Uma organizagao
precisa adquirir conhecimento sobre novos dominios através de treinamento ou

contratagdo de pessoas capacitadas.

Necessidade de compartilhar conhecimento sobre praticas e
politicas locais. Toda organizacdo possui suas proprias politicas, praticas e
cultura, ndo somente técnicas, mas também aspectos de geréncia e

administragdo. Novos desenvolvedores precisam saber da existéncia de base de
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software e convengdes locais de programagao na organizacdo. Infelizmente, esse
conhecimento existe como um folclore organizacional. Os membros experientes
da equipe o disseminam aos inexperientes de maneira informal (ad hoc),
conseqiientemente, nem todos tém acesso ao conhecimento necessario. A
transmissdo de conhecimento desta forma ¢ um importante aspecto da cultura
que deve ser encorajado. No entanto, o conhecimento formal capturado e
compartilhado assegura que todos os empregados possam acessa-lo. Assim, as
organizacdes devem formalizar o conhecimento para que ele seja compartilhado,

paralelamente ao modo informal.

Necessidade de capturar conhecimento e saber quem sabe o que. As
organizagdes de software dependem do conhecimento dos seus empregados
porque eles sdo a chave para o sucesso do projeto. No entanto, acessar o
conhecimento dessas pessoas pode ser dificil. Da mesma maneira,
desenvolvedores de sofiware também aplicam muitos esfor¢os para entrar em
contato com alguém na organizagdo que ja desenvolveu um trabalho semelhante
ao dele. Pessoas experientes também sdo muito méveis. Quando uma pessoa
com conhecimento critico deixa a organizagdo, cria-se uma séria falha no
conhecimento — mas provavelmente ninguém na organizagdo atenta para o
conhecimento que foi perdido. Conhecendo o que cada funcionario sabe, a
organizagdo cria uma estratégia para que esse conhecimento ndo desapareca.
Saber o que os empregados sabem também ¢ um requisito para a geréncia
eficiente do projeto, pois a0 mesmo tempo permite identificar as necessidades de

treinamento e quais funcionarios podem oferecer esse treinamento.

Necessidade de colaboracio e compartilhamento do conhecimento.
O desenvolvimento de software € uma atividade de equipe. Membros da equipe

podem trabalhar geograficamente dispersos. Por isso, eles precisam se
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comunicar, colaborar ¢ coordenar. Membros da equipe podem se coordenar
independente de tempo e espaco se eles podem acessar seus artefatos de

trabalho.

4.2 Atividades de GC que apdiam a Engenharia de
Software

Diferentes alternativas tém sido propostas no desenvolvimento de
software para reduzir custos, diminuir o tempo gasto ¢ aumentar a qualidade dos
projetos. Esses fatores introduzem novas tecnologias ¢ o melhoramento do
desempenho das pessoas. O desenvolvimento de software é uma atividade
criativa, humana e intensiva em conhecimento ¢ a GC ¢ importante porque o
individuo tem acesso a informagdo correta quando ele precisa. A Gestdo do
Conhecimento ndo ignora o valor ou a necessidade de outros aspectos do
desenvolvimento de software, como processos e tecnologias. Em lugar disso, ela
melhora o trabalho de processo de desenvolvimento de software através de uma
gestdo explicita e sistematica do conhecimento organizacional, como aquisigdo,
armazenamento, organizagdo, evolucdo e acesso eficiente. A GC reune as
iniciativas didrias de melhoria, metas de negocio e suporte para o
estabelecimento do learning organization.

A expressdo learning organization (ou organizacdes
aprendizes) sintetiza as caracteristicas organizacionais. Este tipo de formulacao
reconhece que a aprendizagem organizacional constitui uma vantagem
competitiva. Estas organizacdes sdo orientadas para o aprendizado e sdo capazes
de adquirir novos conhecimentos organizacionais incessantemente. Nelas, os

funcionarios estdo absolutamente envolvidos em uma mudanca continua,
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orientada para os resultados desejados pela organizagdo. Em suma, elas sdo
habeis no aprendizado do conhecimento organizacional (Balceiro, 2003).

As organizagOes sdo como um repositorio de conhecimento construido
cumulativamente através de: 1) seus principios e suas praticas; ii) dos conceitos
sobre sua missdo e identidade; iii) de determinados fatos sobre o ambiente de
empreendimento; iv) das técnicas de operagdo; v) de historias de experiéncias
passadas que servem como orientagao; e vi) de exemplo para agdes futuras.

Nas organizagdes aprendizes, o aprendizado ¢ intencional e oportuno,
além de estar estreitamente ligado ao objetivo e a estratégia da empresa. O
aprendizado ndo ¢ apenas uma forma de reagir a crises. E através dele que a
empresa se torna flexivel e agil para lidar com a incerteza e que os individuos se
consideram capazes de criar formas para atingir os resultados que desejam. As
mudangas associadas ao fenomeno de aprendizado ndo sdo transitorias, mas
solidificadas na empresa. Quando o processo de aprendizagem se torna explicito,
a organizacao pode aperfeicoar e acelerar a sua capacidade de aprender.

Uma experiéncia de implementacdo de learning organization em uma
organizagdo de software ¢é apresentada por Schneider & Hunnius (2002),
objetivando o aumento do desempenho ¢ a melhoria da qualidade de software.
Rus & Lindvall (2002), citam o conceito de Fabrica de Experiéncias que visa a
aquisi¢do de conhecimento de licGes aprendidas e melhores praticas em projetos
(em termos de custos, qualidade e tempo) através de experiéncias de projetos
anteriores (Figura 4.1). A metodologia envolve a caracterizag@o da organizacdo

¢ a definicdo dos processos de negocio e do conhecimento existente.
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Organizagdo da Fabrica de Experiéncias
Organizagdo do Projeto Fabrica de Esperiéncia

g
Projeto

Pacote de
Expenéncis,
Consultas

'_' Pacate

Basze da (sintetizado])

Pacote de Experiéncas
Experigncias

. = on " -
Diezenvolwmerito Experiénci "crua Analse

Feedback

Figura 4.1 Fluxo da informagdo na Fébrica de Experiéncias.
Fonte: Adaptado, Rus e Lindvall, 2002.

Gattom (2003) discute a metodologia proposta pelo PMI® (Project
Management Institute) sob a perspectiva da inexisténcia, pelo menos formal, de
uma preocupacdo especifica relacionada & Gestdo do Conhecimento. Assim,
propde integrar a abordagem de desenvolvimento de projetos com a gestdo do
conhecimento organizacional envolvido ndo somente em cada projeto, mas
também intercambiando o conhecimento entre equipes de projeto. Conforme
Gattom (2003), o material do PMI privilegia fortemente a troca das informagdes
referentes aos projetos, mas oferece uma énfase muito menor no tocante ao
tratamento do conhecimento embutido nas pessoas envolvidas com os projetos,
tanto de forma direta quanto indireta.

As organizagdes podem ver a GC como uma prevencdo de riscos, pois
explicita os riscos antes ignorados, como i) a perda do conhecimento devido a

atritos; ii) a falta de conhecimento ¢ um longo tempo para adquiri-lo; iii) as

% Disponibilizado na Internet em www.pmi.org.br
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pessoas repetindo erros e tendo retrabalho porque esqueceram o que tinham
aprendido em projetos anteriores; e iv) os individuos com seu proprio
conhecimento indisponivel.

O nucleo da Engenharia de Software é a tarefa de desenvolvimento de
software. Documentos (como contrato, planos de projeto, requisitos e
especificagdes) sdo produzidos ao longo de todo o processo. Estes documentos
capturam o conhecimento que emergiu da resolucdo dos problemas do projeto.
Desta forma, os membros da equipe podem utilizar novamente este
conhecimento em projetos subseqiientes, por exemplo, analisando solugdes
criadas para diferentes problemas.

As organizagdes que desejam melhorar a capacidade de uma equipe de
Engenharia de Sofiware devem administrar as tarefas que asseguram que o
conhecimento adquirido durante o projeto ndo serd perdido. Isso pode ser
administrado durante o projeto e logo apds o seu término. O conhecimento
adquirido deve gerar novos conhecimentos. Inclui-se ai todas as li¢des
aprendidas e andlises posteriores que identificam o que foi considerado certo ou
errado no produto e no processo.

Essas atividades também incluem analise de dados do projeto, como
comparagdes entre custos estimados e custos reais, tempo planejado € o tempo
realmente gasto, ou analise das mudangas historicas que refletiram nos eventos
do projeto. Estes resultados podem ser armazenados em repositorios ¢ bases de
experiéncia.

Segundo Rus & Lindvall (2002), as atividades de Gestdo do
Conhecimento que ap6iam o desenvolvimento de software podem ser agrupadas
em trés categorias: pelo propdsito (apoiando o nucleo das atividades de
Engenharia de Software, melhoria de projeto ou melhoria organizacional), o

escopo (documentos de um ou multiplos projetos) e o nivel de esforco exigido.
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Esta classificacdo foi adotada para descrever como os processos e as ferramentas
podem ser ajustados em uma estratégia de GC.

1. Suporte ao nticleo das atividades de Engenharia de Software.
Gerenciamento de documentos, gestdo de competéncias e reusabilidade sdo
atividades de Gestdo do Conhecimento que suportam o desenvolvimento de
software. Uma importante aplicacdo na Engenharia de Software Experimental ¢
relatada por Birk ef al. (2003). A seguir, serd discorrida cada uma das atividades

que apdéiam o nucleo das atividades de Engenharia de Software.

Gerenciamento eletronico de documentos (GED). Um projeto de

desenvolvimento de software envolve uma variedade de documentos
relacionados aos processos e as atividades. O trabalho freqlientemente esta
focado na autorizacdo, na revisao, na edi¢do e no uso desses documentos, que se
tornam os ativos da organizag@o na captura do conhecimento explicito. Sistemas
GED permitem que os empregados da organizagdo compartilhem o

conhecimento documentado.

Gestdo de competéncias e _identificacdo de especialistas. Todo

conhecimento tacito de uma organizacdo pode torna-se explicito e todo
conhecimento explicito pode ser documentado. Assim, uma organizagdo precisa
localizar ‘quem sabe o que’ para utilizar completamente o conhecimento que
ndo estd documentado. Uma solugio é a gestdo de competéncias’. As

organizacdes de software podem identificar os especialistas em varias areas

7 Uma competéncia é definida como um conjunto de conhecimentos, habilidades e
atitudes que sdo utilizadas no desempenho de um papel. Na gestdo por competéncias,
fica claro para o individuo como alinhar o seu desempenho com as estratégias da
organizacao.
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técnicas, como linguagens de programacado especificas, tecnologias de banco de

dados ou sistemas operacionais.

Reusabilidade de software. Ha infinitas histérias de como os

programadores implementam as mesmas solu¢des de maneiras ligeiramente
diferentes. A reusabilidade de software tenta reduzir o retrabalho através de um
repositorio. Os programadores submetem os produtos de software que creditam
ser util a outros. O processo de desenvolvimento de software deve mudar de
forma que, em vez de ser desenvolvido todo o software a partir do nada, partes
reutilizaveis possam ser encontradas no repositorio. Este mesmo conceito pode
ser aplicado a todos os artefatos de Engenharia de Software. O reuso de
software ¢ atraente devido a possibilidade de economizar tempo na resolugdo

de um problema. Um método eficiente de reuso deve minimizar os custos.

2. Suporte a meméria do produto e do projeto. Segundo
Kruglianskas et al. (2003), memoria organizacional é o conhecimento
organizado com persisténcia. Isto ¢, em uma organizac¢do, as pessoas podem
reter conhecimento de seus esfor¢os passados e de suas condigdes ambientais. O
ambiente no qual a Engenharia de Software conduz seu trabalho diério apdia a
criacdo da memoria. Controle de versoes, gestdo da mudanga, documentagdo das
decisdes e rastreabilidade de requisitos sdo praticas de Engenharia de Sofiware

que ajudam a constru¢do da memoria organizacional.

3. Suporte ao aprendizado e a melhoria. Os gerentes de projeto
precisam tomar uma série de decisdes e inicialmente muitas dessas decisdes sdo
intuitivas. No entanto, pelo fato do desenvolvimento de software ser um
processo tdo complexo e diversificado, intuigdes podem nao ser suficientes e

nem todos os gerentes tém uma experiéncia extensa. Por estas razdes, torna-se

33



necessario o uso de diferentes métodos para apoiar a tomada de decisdo de
futuros projetos baseando-se em projetos anteriores.

O primeiro método inclui os modelos de analise, os quais possuem como
entrada um grande nimero de projetos (dados numéricos ou dados qualitativos
convertidos em niveis quantitativos). Usando estas féormulas para os dados que
caracterizam um novo projeto, os gerentes de projeto podem estimar custos,
esforco, defeitos, confianca e outros pardmetros do projeto. A construgdo, o uso
¢ a melhoria dos modelos de analise sdo uma parte natural da estratégia de GC.

Existe ainda, os modelos de predi¢do que sdo simuladores baseados em
sistemas dindmicos e eventos modulares discretos. Os gerentes podem usar essas
simulagdes para apoiar a tomada de decisdo. A qualidade de predicdo depende
da qualidade dos dados armazenados.

Informagdes do projeto também podem estar em forma qualitativa
(como ligdes aprendidas, histérias de sucesso e fracasso, problemas e solugdes
correspondentes) representada em formatos como regras, casos indexados ou
redes semanticas. Aplicagdo de indugdo, generalizagdo e abstracdo neste
conhecimento podem gerar novo conhecimento (manualmente ou
automaticamente aplicando-se técnicas de Inteligéncia Artificial) aplicavel a
contextos semelhantes. Assim, sdo derivados padrdes, melhores diretrizes de

pratica e manuais.
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Capitulo 5

Metodologia

Encontra-se neste topico o esclarecimento do tipo de pesquisa utilizada para a
fundamentacdo de toda a teoria descrita anteriormente e a descrigdo de como o

estudo de caso foi realizado.
5.1 Tipo de Pesquisa

O método de pesquisa utilizado neste trabalho é qualitativo, envolvendo
pesquisa bibliografica e estudo de caso com observacio direta intensiva e
extensiva. A observacdo direta intensiva se deu através da técnica de observacao

ndo-participante e a extensiva através de medidas de opinido e atitudes.

5.1.1 Pesquisa Bibliografica

Primeiramente, realizou-se a revisdo bibliografica sobre a Gestdo do
Conhecimento e as suas aplicacdes em Engenharia de Software. Foram
consultadas as bases de dados da IEEE Software ¢ da ACM Internet Computing,
os artigos cientificos, as teses e as dissertacdes disponibilizadas na internet e na
literatura de modo geral. Foram analisadas as diversas abordagens para que, a
partir deste fundamento tedrico, fosse realizado o levantamento dos indicadores

de GC a serem avaliados na empresa.
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5.1.2 Estudo de Caso com Observacio Direta Intensiva e

Extensiva

Para Gil (1991:58), o estudo de caso ¢ caracterizado pelo estudo
profundo e exaustivo de uma unidade empirica de analise, de maneira que
permita o seu amplo e detalhado conhecimento. Entre as principais vantagens
encontram-se:

» 0 estimulo a novas descobertas em virtude da flexibilidade do planejamento,
0 que pode levar o pesquisador a dispor de um plano inicial e, ao longo da
pesquisa, ter o seu interesse despertado por outros aspectos que nao havia
previsto. Muitas vezes, o estudo desses aspectos torna-se mais relevante para a
solucao do problema do que os considerados inicialmente;

> a énfase na totalidade, onde o pesquisador volta-se para a multiplicidade de
dimensdes de um problema, focalizando-o como um todo;

> a simplicidade dos procedimentos.

Para o estudo de caso, utilizou-se a observacao direta intensiva nio-
participante, onde o pesquisador mantém contato com a comunidade, grupo ou
realidade, mas sem integrar-se a ela. Segundo Marconi & Lakatos (1990), a
observagdo nao consiste apenas em ver e ouvir, mas também em examinar fatos
e/ou fendmenos que se deseja estudar. Escolheu-se esta técnica porque traz
vantagens como o estudo de uma ampla variedade de fendomenos, a coleta de
dados sobre atitudes comportamentais tipicas e a evidéncia de dados ndo
constantes do roteiro de entrevistas ou de questionarios.

Além disso, utilizou-se também a observacao direta extensiva através
de medidas de opinidao e atitudes. Esta técnica, de acordo com Marconi &
Lakatos (1990), consiste na atribui¢do de numeros a objetos (acontecimentos ou

situacdes), de acordo com certa regra, com duas fungdes: i) possibilita o
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conhecimento da quantia recebida; e i) permite discriminagdes mais sutis e
descri¢cdes mais exatas.

Para a medicdo de atitudes e opinides, ha inumeros tipos de escalas que
permitem transformar uma série de fatos qualitativos em uma série de fatos
quantitativos, podendo-se aplicar processos de mensuragdo ¢ de analises
estatisticas.

Utilizou-se um roteiro estruturado, baseado na proposta de Terra (2001),
o qual adota a Escala de Lickert. Esta escala apresenta os seguintes passos: i)
elaboragdo de um grande nimero de proposi¢des consideradas importantes; e i7)
estas proposigoes sdo apresentadas a certo numero de pessoas que indicardo suas
reacdes, anotando os valores 5, 4, 3, 2, 1 que corresponderdo a: completa
aprovagdo, aprovacdo, neutralidade, desaprovagdo incompleta, total

desaprovacao.

5.2 Procedimentos Metodologicos

A seguir, sdo descritos os passos do desenvolvimento, o ambiente de

trabalho e as ferramentas utilizadas.

5.2.1 Passos de Desenvolvimento

Selecionou-se, primeiramente, uma empresa de desenvolvimento de
software para o estudo de caso. Foram definidas iniciativas, caracteristicas e/ou
atividades de Gestdo do Conhecimento a serem observadas durante um estagio
de 30 dias. Também foi elaborado um roteiro de medidas de opinido e atitudes
com o objetivo de auxiliar no diagnostico da situagdo atual da empresa.

De posse das respostas, procedeu-se a andlise estatistica utilizando-se o
Excel. Foram obtidos 30 roteiros respondidos, o que representa 63% do quadro

total de recursos humanos. Esse percentual ndo foi maior em virtude de algumas
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pessoas ndo se sentirem aptas a responder ou por ndo se encontrarem na
empresa.

Posteriormente, foram iniciadas as etapas de elaboragdo de propostas,
modelagem do Portal de Conhecimento e construgdo do prototipo do produto de

software.

5.2.2 Ambiente de Trabalho

O presente trabalho foi desenvolvido em uma empresa de
desenvolvimento de sofiware para gestdo empresarial, de pequeno porte, situada
em Belo Horizonte/MG e com uma filial no Rio de Janeiro. A empresa conta
hoje com mais de 220 clientes em todo o Brasil e mais de 20 anos de

experiéncia.

5.2.3 Ferramentas Utilizadas

Para a realizag@o do trabalho, utilizou-se as seguintes ferramentas:

> Microsoft Excel, para a analise estatistica das medidas de opinido e atitudes;

> Rational Rose, para a modelagem do Portal;

>  Macromedia Dreamweaver MX para a construgdo do prototipo do Portal.

> OOHDM?® (Object Oriented Hypermidia Design Model), para a modelagem
do Portal. Esta metodologia de modelagem para aplicagdes hipermidia foi
desenvolvida por Daniel Schwabe e Gustavo Rossi, em 1994 (Rossi, 1996).
O processo possui cinco atividades, desempenhadas em uma mistura de
estilos iterativos e incrementais de desenvolvimento; em cada etapa um

modelo ¢ construido ou enriquecido. Com a utilizagdo de abordagens

8 Detalhes sobre a metodologia OOHDM podem ser encontrados em
www.telemidia.puc-rio.br/oohdm/oohdm.html

39



oriundas da Engenharia de Software e, sobretudo da metodologia de

orientacdo ao objeto, obtém-se um texto onde a expressdo maior ¢ traduzida

na modelagem abstrata das aplicagdes, isto €, a modelagem sem ter como

foco a implementagdo. A Tabela 5.1 mostra as etapas da OOHDM.

Tabela 5.1 As cinco etapas da OOHDM

Atividades Produtos

Mecanismos

Interesses do
Projeto

Tarefas, usuarios,
cendrios, diagramas
de interagdo do

Levantamento

de requisitos

usuario
Classes
Modelagem .
subsistemas,
Conceitual relacionamentos,
perspectivas

de atributos

Nos, elos, estruturas

. de acesso,
Projeto de contextos de
navegacao navegacao,

transformacgdes
navegacionais

Objetos de interface
abstrata, reacdes a
eventos
externos,
transformagdes
de
interface

Projeto da

interface abstrata

Aplicacdo em
execucao

Implementagao

Identificacdo dos
usuarios e tarefas,

defini¢do dos cenarios e

diagramas de
interag@o do usuario

Classificagao,
composigao,
Generalizagdo e
especializagao

Mapeamento entre
objetos conceituais
e de navegacao.
Padrdes de
navegagdo para a
descrigdo da estrutura
geral da aplicagdo

Mapeamento entre
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interface
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aplicacdo
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perfil do usuario e a
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aspetos cognitivos e
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implementa
metaforas escolhidas.
Descrigdo de
interface para objetos
navegacionais

Desenpenho,
conpl eti tude.

Fonte: Adaptado (Rossi, 1996).
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Capitulo 6

Resultados e Discussao

“A empresa que estd buscando o crescimento precisa ter em mente que, enquanto é uma
pequena empresa, tem de agir como se jd fosse grande e possuir uma estrutura para
administrar o conhecimento de forma a evitar maiores problemas quando for realmente

grande”. (Luis Carlos Watanabi Lara em Kruglianskas et al (2003:168))

Este capitulo apresenta o estudo de caso realizado em uma empresa de
desenvolvimento de software de médio porte, no periodo de fevereiro a marco
de 2004. A classificagdo do porte de uma SDO (Software Development
Organization) pode ser realizada considerando diversos fatores, entre eles:
faturamento, forca de trabalho e comercializagdo anual bruta. Adotamos aqui a
classificagdo do porte da empresa baseada na forga de trabalho, dada pelo
Ministério da Ciéncia e Tecnologia’ [MCT]:

=  Micros —de 1 a 10 pessoas;

= Pequenas —de 11 a 50 pessoas;

= M¢édias —de 51 a 100 pessoas;

= Grandes — mais de 100 pessoas.

Este capitulo também discorre sobre o perfil, as atividades e os
processos atuais da empresa e apresenta propostas de praticas de Gestao do
Conhecimento ¢ o protdtipo de um Portal de Conhecimento objetivando a
disseminacdo do conhecimento, a troca de informacdes entre os colaboradores e

a organizacao de documentos e servigos essenciais aos negocios da empresa.

’ Disponivel em http://www.mct.gov.br . Acesso em janeiro de 2004.
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6.1 A Empresa

A empresa onde foi realizado o estudo de caso, sediada em Belo
Horizonte — MG, tem atuado no mercado de software ha mais de 20 anos,
iniciando suas atividades em 1983 com quatro estudantes de Engenharia Elétrica
da UFMG. Ela tem mais de 50 colaboradores, uma filial no Rio de Janeiro,
varios representantes comerciais e mais de 220 clientes em todo o pais.

A empresa possui um grande know-how em gestdo empresarial e dois
sistemas sdo os seus principais produtos. O primeiro ¢ voltado para o controle e
gerenciamento de empresas, enquanto o segundo ¢ direcionado as agéncias de
publicidade. Os sistemas sdo comercializados através de customizagdes que
visam adequa-los as necessidades dos clientes. Basicamente, existem trés tipos
de servigos:

» Cliente novo sem customizagdes: realiza-se somente a implantacao

do software € o treinamento;

= (Cliente novo com customizag¢des: realiza-se o desenvolvimento dos

pedidos de alteragcdes (PA’s), a implantagdo do software e o
treinamento. E o tipo de servigo mais freqiiente;

» Cliente antigo com necessidade de novos recursos: realiza-se

somente o desenvolvimento dos PA’s.

A empresa estd organizada em cinco setores: diretoria, administragao,
comercial, suporte (inclui atendimento de suporte ao cliente ¢ manutengdo) e
desenvolvimento. A Tabela 6.1 mostra como o quadro de recursos humanos esta

distribuido na matriz.
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Tabela 6-1 Distribuicdo dos recursos humanos.

Departamento Numero de funcionarios
Diretoria 4
Administraggo 9
Comercial 5
Suporte 14
Desenvolvimento 16
Total 48

Fonte: Dados da pesquisa

6.2 Atividades e Processos Atuais

Atualmente, a empresa nao utiliza um processo padronizado para o
desenvolvimento de sofiware. Na concep¢ao inicial do seu principal software,
nenhum processo ou documentagdo especifica foram adotados o que dificulta
hoje a sua manutengao, fato que ¢ minimizado pela baixa rotatividade de pessoal
e atuacdo de funcionarios com mais de 13 anos na empresa. Para o segundo
software, foi utilizada a ferramenta de modelagem Rational Rose e orientacdo a
objetos.

Muito sobre o conhecimento do software esta concentrado nas “cabegas”
das pessoas, um conhecimento freqiientemente ndo documentado. A empresa se
firma muito na competéncia dos seus colaboradores e, conseqiientemente, em
um conhecimento que ndo estd disseminado a nivel organizacional, mas

individual. Além disso, ndo ha modelos de artefatos'® e nem de documentos a

19 Artefato pode ser definido como um conjunto de informagdes que é produzido,
modificado ou usado por um processo (Roullier, 2001).
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serem seguidos durante os projetos. Observou-se que o processo de
gerenciamento de projetos é ad-hoc, ou seja, ndo ha uma definicdo clara de
projeto e do seu gerenciamento. Existem tentativas isoladas de algumas equipes
em documentar ¢ planejar as atividades, mas isso ndo se aplica a empresa como
um todo. Modelos de documentos e planejamentos muito interessantes sdo
adotados por algumas equipes, mas ndo sdo conhecidos pela organizagdo. Ha
documentagdo daquilo que cada um acha relevante ao seu trabalho, mas ndo ha
padronizacdo. O treinamento do pessoal novo acontece pelos mais experientes
na equipe.

Ha alguns anos a empresa implantou uma Intranet (Figura 6.1) que
resultou em uma grande melhoria, principalmente para o setor de suporte que
pode consultar o histérico de atendimento ao cliente. A Intranet também da
suporte as demais atividades da empresa, permitindo:

> Consultar o historico de atendimento aos clientes, assim qualquer pessoa
do suporte pode realizar ou continuar perfeitamente o atendimento
iniciado por outro;

> Difundir os problemas atuando como um help-desk;

» Verificar pendéncias sob responsabilidades especificas;

> Reportar a execugdo das atividades relacionadas ao desenvolvimento e
testes;

> Registrar as atividades realizadas pelos funcionarios;

» Realizar consultas gerenciais como atendimentos pendentes, ocupagio

por cliente, ocupagao por modulos, entre outros (Figura 6.2).

Um problema encontrado na Intranet ¢ o conhecimento disperso em
documentos de forma ndo-estruturada o que dificulta a formacdo de uma
memoria organizacional, pois ndo hd como recuperar satisfatoriamente as

informagdes. Além da Intranet, a empresa adota um CRM (Customer

44



Relationship Management) para administrar as informagdes sobre os clientes e

utiliza 0 ICQ e 0 MSN Messenger para a comunicagdo interna.

3 Micro Universo - Intranet - Microsoft Internet Explorer 1= x|
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Mewys | Atendimento | Consulta Atend. | Atividade | Consults Ativ. | Documento | Mddulo | Agends | Documentacéo | E-mail | Logoff |

Bern vindo(a), Wiviane de Oliveira Carvalho Garcia

WicroNews»

¥irus em anexo ZIP quinta-feira, 4 de margo de 2004

A cada dia que passa o uso de e-mails se torna mais perigoso. Hoje, fomos surpreendidos por uma nova forma
de propagar virus que nos preocupou bastante.

Ern resurmo, o usuario recebe um e-mail com um anexo com a extensdo ZIP (arquivo comprimido), Como de
costume, o nosso antivirus tenta abrir este anexo ZIP e passar o antivirus, Porém, o anexo ZIP foi comprimido e
criptografado com senha {uma opgdo comum no WINZIP para manter os dados em sigilo). Como o antivirus ndo
consegue abrir o arguivo ZIP com senha, ele deika a mensagem passar.

Ma parte escrita da mensagem, o usuario recebe a senha do arquivo ZIP anexo. Dependendo da inocéncia deste
usudrio, ele & capaz de digitar a senha recehida e executar o arquivo contido dentro do ZIP. & partir deste
momento, ndo & possivel mais saber o que pode acontecer. Na maioria dos casos, este arguivo & um virus gue
comega a se auto-propagar dentro da empresa.

Por : Luiz Carlos

&7 Concluido l_l_l_ iﬁ' Intranet local

Figura 6.1 Difusdo de noticias na Intranet.
Fonte: Dados da pesquisa.

Atualmente a documentacdo dos projetos encontra-se no servidor, mas
os nomes dos arquivos ndo sdo sugestivos e estdo desorganizados tanto na sua
disposi¢do quanto na estrutura da redacdo. Além disso, os documentos s6 podem
ser acessados dentro da empresa.

As dificuldades concentram-se em pontos como: i) falta de divulgacio
sobre os objetivos e as metas da empresa; ii) falta de autonomia para as
tomadas de decisdes, devido a dificuldade de acesso as informagdes; iii) falta de
integracdo, reunides e comunicacdo; iv) falta de clareza das

responsabilidades e funcdes de cada um, dificultando saber a quem recorrer
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quando acontece um problema; v) falta de informacao, integragdo ¢ motivagéo,
fazendo que nem todos estejam comprometidos; vi) interrup¢des no decorrer do
dia para tirar davidas sobre ferramentas, sistemas ou alteragdes atrasam o
trabalho; vii) falta de planejamento prejudicando o trabalho, pois ha apenas o
conhecimento da tarefa a ser realizada no momento; falta a defini¢do clara do
projeto discriminando recursos, tarefas e prazos; e viii) falta de modelos

padronizados de documentos.

3 Micro Universo - Intranet - Microzoft Internet Explorer
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Figura 6.2 Registros de atendimento ao cliente na Intranet.
Fonte: Dados da pesquisa.
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Observou-se também que a empresa nao possui a definicdo de missdo,
metas, campo de atuagdo e planejamento estratégico. Ha poucos investimentos

em treinamentos, cursos € atualizagdes.

6.3 Avaliacao das Medidas de Opiniao e Atitudes

Como dito anteriormente, foi aplicado um roteiro de perguntas baseado
na proposta de Terra (2001). A analise das respostas apontou uma variacdo dos
resultados conforme o setor analisado na empresa. Pode-se perceber que em
setores onde o trabalho é intensivo em conhecimento ¢ onde a documentacao ¢
essencial, como desenvolvimento e manutencdo, houve grandes discordancias
quanto a pratica de Gestdo do Conhecimento. Neste setor, de um total de 39
questdes, 23 alcangaram um alto grau de reprovagdo. Os resultados globais
podem ser encontrados no Apéndice A deste trabalho.

O roteiro foi agrupado em sete temas centrais: estratégia ¢ alta
administragdo, sistemas de informagdo e comunica¢do, cultura organizacional,
organizacao e processos de trabalho, politicas e praticas para a administracdo de
recursos humanos, mensuragdo de resultados e¢ aprendizado com o ambiente.
Serdo discutidos aqui os principais pontos diagnosticados.

Em relacdo a estratégia e alta administracio, obtiveram alto grau de
discordancia e, conseqiientemente, foram avaliados como pontos a serem
melhorados os seguintes itens: comunica¢do da macroestratégia (Figura 6.3) e
estabelecimento de metas pela alta administragdo. Obteve neutralidade o
consenso de quais sdo as ‘“core competences” (pontos fortes em termos de
habilidade e competéncias) da empresa. Isto pode estar relacionado ao know-

how bem consolidado que a empresa possui em segmentos especificos.
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A macroestratégia da empresa é comunicada, amplamente, para todos os
niveis organizacionais
17% 0%

0% O Discordo totalmente
Bl Discordo
23% B Concordo parcialmente
HE Concordo

H Concordo totalmente

60%

Figura 6.3 Grafico: Comunicagdo da macroestratégia.
Fonte: Dados da pesquisa — Elaborado pelo autor
Em relagdo aos sistemas de informacgio e comunicacgio, obtiveram alto
grau de discordancia e, conseqiientemente, foram avaliados como pontos a
serem melhorados os seguintes itens: eficiéncia da comunicagdo e disciplina,
eficiéncia e incentivo para a documentagdo do conhecimento e know-how
existente (Figura 6.4). Houve neutralidade quanto ao compartilhamento de

informacdes, fato que pode ser explicado pelo uso da Intranet.

Ha grande disciplina, eficiéncia e incentivo para a documentacio do
conhecimento e know-how existente na empresa

3%

0% O Discordo totalmente
E Discordo
17% Bl Concordo parcialmente
E Concordo

M Concordo totalmente

53%

Figura 6.4 Grafico: Documentac¢do do conhecimento e know-how.
Fonte: Dados da pesquisa — Elaborado pelo autor

Com relagdo a cultura organizacional, constatou-se que a miss@o e os
valores da empresa nido sdo promovidos de forma consistente, que as pessoas
estdo preocupadas apenas com sua area de trabalho e estdo focadas apenas no
curto prazo. Aspectos como o sentimento de confianca entre empresa e

funcionarios, estimulo a experimentacdo, valorizacdo de novas idéias e
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comemoragdo das realizagcdes importantes obtiveram neutralidade. Por outro
lado, a existéncia de honestidade intelectual na empresa (Figura 6.5) ¢ a
tolerancia para piadas e humor obtiveram grande concordancia, evidenciando
um ambiente de trabalho bastante agradavel e propicio a troca de informacdes,

como realmente foi observado durante o estudo de caso.

Existe uma grande honestidade intelectual na empresa, ou seja, as pessoas
sdo auténticas e deixam evidente aquilo que conhecem e também o que nio
conhecem.

10%_ 30,

O Discordo totalmente
B Discordo

0,
3% B Concordo parcialmente

52%

31% E Concordo
B Concordo totalmente

Figura 6.5 Grafico: Honestidade intelectual na empresa
Fonte: Dados da pesquisa - Elaborado pelo autor

Quanto a organizacio e processos de trabalho, notou-se pouca
valorizagdo para os projetos inovadores (Figura 6.6) e poucas reunides
informais fora do local de trabalho para a realizacdo de brainstorms. Por outro
lado, houve um alto nivel de concordincia quanto a existéncia de poucos

simbolos de status hierarquicos, garantindo & empresa uma estrutura bastante

horizontal.
H4 um uso constante de equipes temporarias, com grande autonomia,
totalmente dedicadas a projetos inovadores.
17% o
0% O Discordo totalmente
0% .
? Bl Discordo
27% B Concordo parcialmente
HE Concordo
57% Bl Concordo totalmente

Figura 6.6 Grafico: Dedicagdo a projetos inovadores
Fonte: Dados da pesquisa - Elaborado pelo autor
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Quanto as politicas e praticas para a administracio de recursos
humanos, o principal ponto analisado foi a alta discordancia de que a carreira
busca dotar os funcionarios de diferentes perspectivas e experiéncias (Figura
6.7). Além disso, houve discordancia quanto aos investimentos e incentivos a
treinamentos e/ou desenvolvimento profissional e pessoal (27% discordaram
totalmente e 33% discordaram), a busca de diversidade e aumento da
criatividade através do recrutamento (7% discordaram totalmente e 40%
discordaram), a existéncia de esquemas de premiacdo e reconhecimentos por
resultados (43% discordaram totalmente e 40% discordaram). O treinamento
esta associado as necessidades da area imediata de trabalho do funcionario e a
evolucdo dos salarios a aquisicdo de competéncias e ndo ao cargo ocupado. O
escopo das responsabilidades dos cargos mostrou-se bastante abrangente. Com
relacdo a rotatividade de pessoal e ao rigor do processo de selecdo, houve

neutralidade.

O planejamento da carreira busca dotar os funcionarios de diferentes
perspectivas e experiéncias.

13% 7%

0% O Discordo totalmente

20% Bl Discordo

B Concordo parcialmente
E Concordo

H Concordo totalmente

60%

Figura 6.7 Grafico: Planejamento da carreira dos funcionarios.
Fonte: Dados da pesquisa - Elaborado pelo autor

Com relacdo a mensuracao de resultados, houve grande discordancia
quanto a divulgagdo de resultados (Figura 6.8) e necutralidade quanto a
preocupacdo de medi-los (50% concordaram parcialmente que existe esta

preocupagao).
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Resultados sdo amplamente divulgados internamente

13% 3%,

O Discordo totalmente

H Discordo

B Concordo parcialmente
30% H Concordo

H Concordo totalmente

Figura 6.8 Grafico: Divulgagao de resultados.
Fonte: Dados da pesquisa - Elaborado pelo autor

Em relagdo ao aprendizado com o ambiente, todas as afirmacdes
obtiveram alto grau de discordancia. O resultado relacionado a percepgdo dos
funcionarios quanto ao objetivo de aprendizado na empresa pode ser visto na

Figura 6.9.

Os funcionarios da empresa percebem, muito claramente, o objetivo de
aprendizado

O Discordo totalmente
H Discordo

B Concordo parcialmente

41% 0%

B Concordo
H Concordo totalmente

48%

Figura 6.9 Grafico: Percepgio dos funcionarios quanto ao objetivo de aprendizado na empresa.
Fonte: Dados da pesquisa - Elaborado pelo autor

6.4 Propostas para a Gestao do Conhecimento

Serdo apresentadas propostas de Gestdo do Conhecimento que poderdo
agregar melhorias a empresa como um todo e, conseqiientemente, ao processo
de desenvolvimento de sofiware. O Portal de Gestdo do Conhecimento proposto

envolve varios conceitos de GC, mas como a GC ndo envolve somente o uso de
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tecnologia, serdo apresentadas posteriormente algumas praticas relacionadas a
cultura organizacional que podem ser implementadas.

Levou-se em consideracdo que a GC deve estar ligada de perto com a
estratégia de negdcios da organizacdo. Somente o conhecimento que apdia
proposi¢des de valor Uinico e competéncias centrais merece ser pesquisado e
protegido. O que importa ¢ mapear bem o estagio em que a empresa se encontra,

suas necessidades basicas e envolver as pessoas.

6.4.1 Implementacio de um Portal de Conhecimento

Como a empresa do estudo de caso trabalha com produtos relativamente
padronizados que atendem a necessidades comuns, os conhecimentos podem ser
codificados ¢ armazenados para que possam ser acessados e utilizados -
repetidas vezes — por qualquer pessoa da organiza¢do. Assim, o Portal de
Conhecimento seria a ferramenta mais adequada as necessidades da empresa,
permitindo:

> Simplificar o acesso as informagdes e as aplicagdes, inclusive com uso
de busca interna;

> Destacar as principais noticias internas e externas, relevantes para os
negocios da empresa;

> Reduzir a complexidade de busca e tomada de decisdes;

» Permitir o acesso dos colaboradores a um conjunto de informagdes ou
relatorios pré-definidos e pré-programados (templates);

> Aumento do capital intelectual da empresa pela criacdo de sistemas de
compartilhamento e estruturagdo de conhecimento;

» Diminui¢do do tempo que os recém-chegados levam para aprender;

» Facilitar a alavancagem de solugdes e analises estatisticas on-line, bem

como a integragdo com CRM;
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» Facilitar o acompanhamento dos projetos e acesso a documentagao;

> Interface web baseada em usabilidade.

A Figura 6.10 ilustra a pagina principal da proposta do Portal e a seguir

sdo descritas cada uma das suas funcionalidades.

Software oft Internet Explorer
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Administragioe do Portal
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Figura 6.10 Pagina principal do Portal
Fonte: Implementagao do autor.
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6.4.1.1 Funcionalidades

SUBSISTEMA NOTICIAS. Objetivo: divulgar informacées externas e internas,
promovendo a missdo e a identidade da empresa.

As informagdes internas devem promover a missdo ¢ a identidade da
empresa ao divulgar sua historia, missdo, principios, metas e resultados
alcangados. Além disso, destacar informagdes sobre um funcionario e sobre um
cliente periodicamente. As noticias externas sdo informagoes diversificadas, que
podem ser disponibilizadas por todos os usuarios para ndo correr o risco de
desatualizagdo ou que se concentre em uma so6 pessoa o conhecimento que sera

disseminado.

ENQUETE. Objetivo: Permitir a participacdo dos colaboradores nas pesquisas.

FERRAMENTAS DE COLABORACAO. Objetivo: facilitar a troca de informagées
e colocar em contato as pessoas da empresa.

Ferramentas de chat, reunido on-line, listas de discussdo, forum de
debates e mural de recados que permitem a resolugdo de problemas, a reunido de
pessoas dispersas geograficamente, a comunicacdo ¢ a exposicdo de opinides

construindo uma rede de relacionamentos.

ADMINISTRACAO DO PORTAL. Objetivo: permitir a manutengdo dos usudrios

e das ferramentas de colaboragao.

Este subsistema deve permitir o controle (inclusdo e exclusdo, por
exemplo) dos usuarios do portal e a manutengéo das ferramentas de colaboracdo

como salas de bate-papo, foruns, listas de discussao e salas de reunido on-line.
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LISTA DE CONTATO DOS CLIENTES. Objetivo: facilitar o acesso ao contato dos
clientes.
Consiste em uma lista simples com dados basicos dos contatos de

clientes da empresa.

SUBSISTEMA PROCESSO. Objetivo: Mapear o processo de desenvolvimento de

software, criar templates de documentos e definir o workflow. (Figura 6.11)

5 HICROUNIVERSO - Portal - Micrasoft Internet Explorer MEIES
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s Artefatos e Templates Anilise/Orcamento Levantamento dos PAs
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Homologacdo Relatério de teste.
Implantacio Atas de reunifo, planejamento da instalagdo, planejamento da
rnigragie, relatério de aceite do diente, cheklists, listas de
parimetras,
Suporte Registros na Intranet

4 Yoltar

&] [ | intemet

Figura 6.11 Subsistema Processo de Software.
Fonte: Implementagdo do autor.

Foi observado durante o estigio que a empresa ndo adota um processo
para o desenvolvimento de software. Por isso, propde-se que as atividades do
processo sejam mapeadas. A partir dai, deve-se fazer o levantamento dos

artefatos que sdo produzidos durante cada atividade e padroniza-los através de
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templates. Deve-se entdo modelar um workflow (fluxo de trabalho) a ser seguido
durante todo o ciclo de vida do produto de sofiware. Tendo isto em maos, o
contetido deve ser disponibilizado no Portal para que todos possam acessa-lo. Na
Figura 6.12, a proposta de um ciclo de vida para o desenvolvimento de

software, baseado na tese de doutorado de (Roullier, 2001).

— M AndlisedDrcamento
F 3
L 2

Pronosta

L 3
Implantacdo
&
¥

Sunatte

v

Encertam enta rl—

Figura 6.12 O Ciclo de Vida do Software.
Fonte: Dados da pesquisa.

A fase de analise ¢ or¢amento ¢ o periodo de ciclo de vida do projeto
no qual s3o identificadas as necessidades de um cliente. A inicializagdo desta
fase ¢ dada por requisi¢oes informais de clientes, solicitacdo de apresentacdo de

produtos ou analise e orcamento de um PA. Caso haja a aprovagdo do cliente, ¢
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feita uma proposta comercial definindo-se custos e prazos para a realizagdo do
projeto. O principal artefato a ser gerado é o levantamento dos pedidos de
alteracdo.

Na fase proposta, ocorre a formalizagdo de uma proposi¢ao da empresa
para determinado cliente. As caracteristicas principais desta fase sdo: a
existéncia de uma requisicdo formal, a delimitagdo do escopo do projeto e o
processo decisorio do que devera ser realizado. A atividade principal ¢ a
confecgdo de propostas técnicas e comerciais. A finalizagdo da fase de proposta
ocorre quando o cliente envia um pedido solicitando a execug¢do ou
cancelamento da proposta para o desenvolvimento de um produto ou servigo.

A fase de desenvolvimento se caracteriza pela realizacdo de um escopo
definido de customizagdes, considerando os recursos da organizacdo e um
cronograma especifico. O planejamento prevé a construcdo de um plano de
projeto que envolve atividades como: decompor requisitos, estimar em detalhes
o tamanho do software, estimar recursos do projeto, elaborar cronograma e
negociar compromissos. Os principais artefatos que devem ser gerados sdo: o
documento de especificacdo, checklists e o plano de projeto.

Na fase seguinte, homologacio, sdo realizados os testes especificados
pelo desenvolvimento. O principal artefato gerado ¢ o relatério de teste.

A fase de implantagao se caracteriza pela entrega do produto ao cliente.
As principais atividades sf3o: instalacdo do software, carga dos dados,
parametrizagdo, treinamento, testes, validagdo e  acompanhamento.
Os principais artefatos gerados sdo: planejamento de instalagdo, planejamento da
migra¢do, planejamento do treinamento, checklists e relatérios de aceite do
cliente.

A fase de suporte estabelece um esforgo técnico para o atendimento ao
cliente ap6s o término do projeto. Além disso, o suporte mantém uma equipe de

manutengdo que corrige os erros do produto de sofiware. Os artefatos desta fase
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dizem respeito as modificacdes do que ja fora realizado e entregue ao cliente e
os registros de atendimento que podem gerar novos pedidos de alteracao.

O periodo de encerramento ocorre quando o produto de sofiware sai de
uso. Outros tipos de encerramento podem ocorrer tais como os decorrentes de
cancelamento de contratos.

A Tabela 6.2 mostra os artefatos que podem ser gerados nas respectivas

fases do modelo de ciclo de vida do software.

Tabela 6.2. Atividades e Artefatos.

Fase Artefatos

Analise/Orcamento Levantamento dos PA’s e Proposta Comercial
Desenvolvimento Documento de Especificagdo dos PA’s, Plano de Projeto,
Checklists.
Homologacao Relatério de teste.
Implantagio Atas de reunido, Planejamento da Instalagdo, Planejamento da
migracdo, Relatorio de Aceite do Cliente, Cheklists, e Lista de
Parametros.
Suporte Registros de atendimento ao cliente, Relatorio de Modificagdes e
Corregoes
Encerramento Atas de reunido

Fonte: Dados da pesquisa.
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SUBSISTEMA PROJETOS. Objetivo: facilitar o gerenciamento dos projetos de
software.

Tem como objetivo reunir em um sé lugar e tornar acessivel todos os
documentos dos projetos. Desta forma, o contetido ficara organizado e permitira
o acompanhamento dos projetos, ndo sé pelos gerentes, mas também pela equipe
que atualmente tem apenas uma visdo local do que deve ser feito. Fica facil
também verificar se os artefatos estdo sendo gerados a medida que as atividades

acontecem. O subsistema Projetos pode ser visualizado na Figura 6.13.
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Figura 6.13 Subsistema Projetos
Fonte: Implementagdo do autor
E preciso também estabelecer indicadores que ajudem na mensuragéo do

desempenho dos projetos. Vale medir mudangas, “re-trabalho”, atrasos, custos
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extras, imprevistos, erros ¢ até a insatisfacdo dos usuarios e clientes. Com esses
indicadores, monta-se uma série historica para comparacdo entre os diferentes
projetos ¢ mesmo entre diferentes estagios de cada projeto. Nada pode ser pior
do que desconhecer o proprio desempenho e ndo ter uma visao critica sobre ele
com base nas melhores praticas. Inicialmente € proposto que se mensure o
tempo gasto e o tempo previsto, o custo estimado e o custo real e as nao-
conformidades. Um documento de li¢des aprendidas pode ser gerado contendo a
descricdo dos problemas e as solugdes encontradas durante a execugdo dos
projetos.

Pode-se também adequar metodologias para o gerenciamento de projetos, como
o PMBOK (Project Management Body of Knowledge), as necessidades da

empresa, levando em consideragdo o seu porte.

SUBSISTEMA RECURSOS HUMANOS OU MAPA DE COMPETENCIAS. Objetivo:
facilitar o compartilhamento de conhecimento tdcito ao permitir que as
pessoas se localizem e estabelecam o contato necessdrio a solugcio de um
problema ou simples comunicacdo dentro da organizagdo.

Consiste em um sistema de armazenamento (banco de dados) com listas
e descrigdes das competéncias dos colaboradores. Cabe observar aqui, Figura
6.14, que o conhecimento explicito pode ser facilmente selecionado,

armazenado, acessado, publicado e distribuido.
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Figura 6.14 Mapa de Competéncias
Fonte: Implementacdo do autor

SUBSISTEMA MANUAIS DE QUALIDADE. Objetivo: documentar o
conhecimento explicito da empresa e tornd-lo acessivel a todos os
colaboradores, além de diminuir o tempo que os recém-chegados levam para
aprender aquilo que a organizacdio sabe.

Os manuais de qualidade podem ser, por exemplo, manuais de conduta do
colaborador, manuais de qualidade do programador, manuais de qualidade de
atendimento ao cliente, metodologia de implantacdo, metodologia de

especificagdo, entre outros.
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SUBSISTEMA BIBLIOTECA DIGITAL/ DOWNLOADS. Objetivo: disponibilizar
materiais iiteis ao desenvolvimento das atividades.

Estes materiais consistem em artigos, teses, tutoriais e sofiware free, por
exemplo. Os proprios colaboradores alimentam a base de dados. A Figura 6.15

ilustra o subsistema Biblioteca Digital.

3} Portal Software - Microsoft Intemet Explorer =[xl
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Figura 6.15 Biblioteca Digital
Fonte: Implementagdo do autor
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SUBSISTEMA SERVICOS. Objetivo: reunir todos os aplicativos gerenciais da
empresa.

A idéia ¢é acoplar os servicos que ja existem na Intranet (Atendimento e
Atividades) e o CRM ao Portal. A Figura 6.16, apresenta o subsistema

Servigos/Atendimento.
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Figura 6.16 Subsistema Servigos: Atendimento ao Cliente
Fonte: Implementagdo do autor
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CALENDARIO CORPORATIVO. Objetivo: divulgar eventos e facilitar a
consulta a agenda de compromissos.

Consiste em um calendario (Figura 6.17) de eventos, feriados e de
outros acontecimentos da empresa, de departamentos ou de projetos, que deve

também permitir a inclusdo de eventos e compromissos pessoais € anunciar os

aniversariantes do dia.
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Figura 6.17 Calendario Corporativo
Fonte: Implementagdo do autor
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6.4.1.2 Modelagem

Nas secOes a seguir, € apresentada a modelagem do Portal de
Conhecimento para a empresa de software do estudo de caso. O perfil de
modelagem para aplicacdes Web utilizado foi o OOHDM (Object Oriented
Hypermidia Design Model) apresentado no Capitulo 5.

A - Modelo de Casos de Uso

De acordo com a analise de requisitos, foi feito o modelo de casos de
uso (use cases) para o Portal de Conhecimento. Foram mapeados quatro
tipos de usuarios: o administrador do portal, os diretores, os gerentes ¢ o0s
técnicos. Para que os diagramas ficassem mais claros, o sistema foi dividido em
subsistemas e a partir dai procedeu-se a construgdo dos diagramas. A descri¢ao
de cada caso de uso pode ser encontrada no Apéndice B deste trabalho.

A Figura 6.18 mostra os casos de uso para o Subsistema Administracao
do Portal, onde o administrador € o Unico ator envolvido. Os casos de uso estdo
relacionados aos usudrios, a manutencdo da colaboragdo e a atualizacdo da

enquete, clientes da semana e pessoas em destaque.
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Figura 6.18 Diagrama de caso de uso do subsistema Administragdo do Portal.

Fonte: Implementagdo do autor.

A Figura 6.19 mostra os casos de uso para o Subsistema Servigos. Os
atores diretor e gerente herdam os casos de uso do administrador. Os casos de
uso estdo relacionados aos atendimentos, atividades, ficha de visita ao cliente e
CRM.

A Figura 6.20 mostra os casos de uso para o Subsistema Processo de
Software. Os casos de uso estdo relacionados a consulta aos processos, a
consulta e manutencdo dos templates. Todos os atores tém acesso total, exceto o

técnico que ndo pode realizar a manutengdo dos templates.
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Figura 6.19 Diagrama de caso de uso do subsistema Servigos.
Fonte: Implementagio do autor.
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Figura 6.20 Diagrama de caso de uso do subsistema Processo de Sofiware.
Fonte: Implementagio do autor
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A Figura 6.21 mostra os casos de uso para o Subsistema Projetos. Os
casos de uso estdo relacionados a consulta, manutencdo e criacdo de projetos,

além da consulta aos indicadores. O técnico tem acesso somente a consulta aos

X

Adminﬂ;trador
7 N tengadoProjetos

Diretor /\

projetos.

N

ConsultarProjetos

Técnico

rindicadores

2

CriarProjeto

Figura 6.21 Diagrama de caso de uso do subsistema Projetos.
Fonte: Implementag@o do autor

A Figura 6.22 mostra os casos de uso para o Subsistema Recursos
Humanos. Os atores diretor, gerente e técnico podem consultar informagdes e
atualizar seus dados pessoais. Ao administrador também ¢ permitido, além
desses, a manutencao (inclusdo/exclusdo) de recursos humanos.

A Figura 6.23 mostra os casos de uso para o Subsistema Manuais de
Qualidade. Os casos de uso estdo relacionados as consultas e manutencao dos

manuais. Os técnicos podem apenas realizar a consulta.
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Figura 6.22 Diagrama de caso de uso do subsistema Recursos Humanos.
Fonte: Implementagio do autor
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Figura 6.23 Diagrama de caso de uso do subsistema Manuais de Qualidade.
Fonte: Implementagio do autor
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A Figura 6.24 mostra os casos de uso para o Subsistema Biblioteca e
Downloads. Os casos de uso estdo relacionados a consulta, inclusdo e a remogao
de materiais e ao envio de comentario. Somente o administrador tem acesso a

remocgao.

L

ConsultarBiinotecaDownloads\\
M
) —

tor\InseanlbllotecaDownloads /TeCHCO

@ EnviarComentario
j /\ ;11\\>< > Gerente

Administrador
RemoverBibliotecaDownloads

Figura 6.24 Diagrama de caso de uso do subsistema Biblioteca/Downloads.
Fonte: Implementagdo do autor
A Figura 6.25 mostra os casos de uso para o Subsistema Enquete. Os
casos de uso estdo relacionados ao voto e ao envio de sugestdes. Os atores tém
acesso a todos os casos de uso.
A Figura 6.26 mostra os casos de uso para o Subsistema Calendario. Os
casos de uso estdo relacionados a consulta ao calendario, a inclusdo de eventos
pessoais, internos e externos. Os técnicos podem somente consultar e inserir

eventos pessoais.
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Figura 6.25 Diagrama de caso de uso do subsistema Enquete.
Fonte: Implementagio do autor
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Figura 6.26 Diagrama de caso de uso do subsistema Calendario.
Fonte: Implementagio do autor
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A Figura 6.27 mostra os casos de uso para o Subsistema Lista de
Contatos. Os casos de uso estdo relacionados a consulta ¢ manutencdo da lista.

Os técnicos podem realizar somente a consulta.

—_ <
~__ B
F\ )
A \ConSultarLlsta Técnico

ManutengaoLista
Diretor

X

Gerente

Figura 6.27 Diagrama de caso de uso do subsistema Lista de Contatos.
Fonte: Implementagio do autor.

A Figura 6.28 mostra os casos de uso para o Subsistema Noticias. Os
casos de uso estio relacionados a consulta e manutengdo de noticias, a consulta
de informagdes da empresa, a consulta de informacdes de pessoas em destaque e
consultas a clientes em destaque. Os atores tém acesso a todos os casos de uso.

Cabe observar, que todos os usuarios podem realizar a manutencao de noticias.
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Figura 6.28 Diagrama de caso de uso do subsistema Noticias.
Fonte: Implementagdo do autor.

A Figura 6.29 mostra os casos de uso para o Subsistema Colaboracao.
Os casos de uso estdo relacionados a consulta e envio de recados ao mural; a
consulta e envio de comentarios ao forum; a entrar, espiar e enviar mensagem no

chat; e a inscrever, desinscrever e criar listas de discusséo.
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Figura 6.29 Diagrama de caso de uso do subsistema Colaboragao.
Fonte: Implementagdo do autor.
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B - Modelo Conceitual

Durante esta atividade, realiza-se a construgdo de um esquema

conceitual que represente os objetos e os relacionamentos existentes no dominio

da aplicagdo. Em OOHDM, o esquema conceitual ¢ constituido sobre classes,

relacdes e subsistema. As classes sdo descritas de acordo com os padrdes da

modelagem orientada a objetos, porém seus atributos podem ser multi-tipados,

representando diferentes perspectivas da mesma realidade.

A Figura 6.30 traz o modelo conceitual do Portal de Conhecimento

com seus subsistemas.
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Figura 6.30 Modelo conceitual: Portal de Conhecimento.
Fonte: Implementagao do autor.
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O modelo conceitual para a Administragdo do Portal esta representado
na Figura 6.31, onde estdo representadas as classes e o subsistema Manutengao
da Colaboragao que envolve as listas de discussdo, as salas de bate-papo e de

reunido on-line.

Listar Usuarios Remaowver Usudrio

Cadaztrar Usuario
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%Data_admissﬁo :Date
Q}Especialidades et
%Destaque tte ot

Manutencan

Colaboracan

Figura 6.31 Modelo conceitual: Administragdo do Portal.
Fonte: Implementagdo do autor.

A seguir, a representacdo do subsistema Atividades (Figura 6.32). As classes
estdo relacionadas ao cadastro, as alteragdes e aos diversos tipos de consulta

sobre as atividades.
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Q/Nome text Ativida des %Nome Tte ot

G Tipo_atvidade ‘text ez -____%%Iipo_ati\ridade et
&/Data_inicial :Date @Data :Date
&/Data_ﬁnal:Date @In'lcio (Time
&/ngﬁes_agrupamento Ttest %Término (Tim e

%Descrigﬁo stext

Figura 6.32 Modelo conceitual: Atividades.

Fonte: Implementagdo do autor.

A Figura 6.33 mostra a representacdo para o subsistema Processo,
envolvendo as classes Processo, Ciclo de Vida do Software, Artefatos e

Templates € Workflow.

Ciclo de Vida

%Flumgrama image
SDesc_fase :text

Femowver Template

Artefatos & Templates
Frocessao

= F Dtext
Gplescrigio (text I% gze o tex
Q>Nome URL

Inserir Template

W ok flowe

%Flumgrama image
%Descrigﬁo s text

Figura 6.33 Modelo conceitual: Processo.
Fonte: Implementagio do autor.
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A Figura 6.34 mostra a representagdo para o subsistema Atendimento,

onde as classes estdo relacionadas ao cadastro, as alteragdes e aos diversos tipos
de consulta sobre os atendimentos.

Consultar Histérico Cadastrar Alterar
Nimero :int Numere :int F —
Campo text %Cliente Ttewt Q} umere :int
o Tino ‘tew %Cliente Ste ot
Palawa_chawve :text Q> P
T Q>Frioridade Ctent &Buscar: URL
Data_inicial : Date L
Q)Data_'ﬁnal :Date %Descr'ﬁ’a° ‘et
Consulta Gerencial
%Atendimentos_pendentes tte ot
Fa’s_pendentes :text
Consultar Atendimento %F' b -F dent et
ichas_pendentes :te
%Nﬂmem s int Atendim ento
l%tlente s text

%Pendencias_homologagﬁo Ttaxt
S0te_atendimentos tint
/ %Dcupagﬁo_cliente :Tim e

%Dcupaqﬁo_médulo (Time
Conzultar Pendéncias Ficha Visita
@Nome - taxt Funciondrio :text
%Data :Date Alterar Ficha
Q>Cliente itext @Cliente et
Q}Histérico te ot %Data :Date
ividade :tet %Buscar:URL
%In'lcio Time
Q>Fina| :Time

Figura 6.34 Modelo conceitual: Atendimento.
Fonte: Implementagdo do autor.

O subsistema Projetos ¢ representado na Figura 6.35 com suas classes
relacionadas aos projetos, a documentacao e aos indicadores.

Na seqiiéncia, o subsistema Recursos Humanos (Figura 6.36) com as

classes relacionadas a descrigdo dos colaboradores e atualizagdo de dados.
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Exibir_documentagao

Inzerir_documento

%T'ftulo:text
%{-\utor:text
%Data : Date:
%\)’ersﬁo s int

Epruter et

Data : Date
—“—;-Q}Tipo Ttext

wersdo cint
&plLocalizagio tURL

Frojetos

& édigo : int

Q}Home s text

Indicadares

L\

@Cédigo_projem tint

%Nome_projeto (text

Exibir_indicadores

"“—h—__‘*__:DQ)Tempo_prE\dsto Time

Q)Tempo_gasto (Time

=y

Criar_Projeto

@Nome : text
& adigo : int

%Gréﬁco cimage

Figura 6.35 Modelo conceitual: Projetos.

Fonte

: Implementagdo do autor.

Deserigdo

Recursos Humanos

@Equipe ctext
@Nnme : URL

Mome @text
%&dmissﬁn : Date

E-mail :email
Famal :int
%Especialidades ste
@Links cURL

@Fotn rimage

T

Atualizar Dados

@Login ctext
Q>S enha : text

Figura 6.36 Modelo conceitual: Recursos Humanos.
Fonte: Implementacdo do autor.
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Na Figura 6.37, a representacdo dos subsistemas Manuais de Qualidade
e Biblioteca/Downloads (Figura 6.38), compostos basicamente por classes

relacionadas a insercdo e a remogdo de materiais.

Inserir_mManual

U=zuario :tast
Oata :date
Titulo :text
Manuaiz_Qualidade %analizagﬁu URL
& Titulo - URL

Q}Degcrigﬁn Dtext

Femowver_hanual

Q}Titulu D text

Figura 6.37 Modelo conceitual: Manuais de Qualidade.
Fonte: Implementagao do autor.

Ins erir_h aterial

tar et
Oata :d Ate
Tipo :text
Titulo : Text

Q}Localizagﬁn :URL

Bibliotecal/lowloads /

%Tltuln CURL Femower_tiaterial
%Descrigﬁo s text

Q}Tam anho :int

Enviar_Comentario

%&utor Tte
%Data :Date

%Eomentérin te st

Figura 6.38 Modelo conceitual: Biblioteca/Downloads.
Fonte: Implementagdo do autor.
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O subsistema Calendario Corporativo (Figura 6.39) e o subsistema

Lista de Contatos (Figura 6.40) sdo representados a seguir.

Ins erir Eventos

%Descrigﬁn D text
Tipo :te st
Oata : Date

Calendario fﬂl%Hora ‘Tim e

Q}Ewntos_pessoais Tteat
Eventos_empresa :text

Evantos _extarnos :taxt

Alterar Eventos
%Eu‘entos_especiﬁcos Cteat T

FRemover Eventos

Figura 6.39 Modelo conceitual: Calendario.
Fonte: Implementagdo do autor.

Inserir Contato

EMome _clients teat
EpResponsavel itext
EpTelefone :int

%E-mail cemail

Lista Contato
%Nnme_cliente Tte ot
Q}Hesponsémel:ten
Q}Telefc-ne int

%E-mail cemail

Alterar Contato

%Nnm a_cliente :taxt
@Responséu‘el Tte ot

@Telefﬁne tint
%E-mail cemail

[\

Femower

Figura 6.40 Modelo conceitual: Lista de Contatos.
Fonte: Implementagdo do autor.
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A Figura 6.41 mostra o subsistema Noticias, com as classes
relacionadas a inser¢do e a alteragdo. A seguir, na Figura 6.42, o subsistema

Enquete.

Ins arir Noticia

Moticias Q)Tltuln Ttaxt
EkDescrigio itext

& Titulo tURL Foto - LIFL
@Descl‘igﬁo tewt ﬁ@? e

Foto cimage

Q}D ata : Date

Alterar Hoticia

Figura 6.41 Modelo conceitual: Noticias.
Fonte: Implementagdo do autor.

Fesultado Enquete
Enquete

F taz; text

%F‘ergunta cteut % erg”un a=itew
Q}DPQEES ta vt Q}ngnes D text
Q}Gréficn cimage

Figura 6.42 Modelo conceitual: Enquete.
Fonte: Implementagdo do autor.

Os modelos conceituais, a seguir, referem-se ao subsistema
Colaboragdo. A Figura 6.43 mostra a representagdo para o Forum, a Figura

6.44 cxibe a Lista de Discussdo ¢ a Figura 6.45 o Mural de Recados ¢ Chat.
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Féruns

Enviar Hova Menz agem

Q}Autor s text

l%Nnm 8 et

%Descrigﬁo “te st
l%Nilm aro_mensagens cint

Q}Ass unto ; text

%Mensagem Ctext

Menzagensi/Respostas

@Autor text
Q’;Assuntu s text

Férum

Q}Mensagem s text
%R ezposta @ text

@ﬂssuntu et

hiciado_por test
Himera_rezpostas sint
%Hﬁm ero_wsi@s ;int

ﬁ&wata . D ate
Q}Hura c Time

Responder

/

%f-\.umr et

%Resposta Ctext

Figura 6.43 Modelo conceitual: Férum.
Fonte: Implementagdo do autor.

Leta Discuss 30

%Nnme : URL
I%D excrigdo ; text

Figura 6.44 Modelo

Inz crewver na Lista

Q}Nume D text
Q}E-m ail ; em ail

Deszinscrewer da Lista

conceitual: Lista de discussao.

Fonte: Implementacao do autor.
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Mural Recados

Chats
apNu:-me Ttewt
i 3 ri Nome :text
@Degtlnatarln et oo
%ﬁssuntu Tteoat tde _pessoas itext
Entrar : URL

Oata : Date

@Hnra :Tim e
@Mensagem ta ot

E=zpiar: URL
%Lngin Tteat
@Eor rte st

Enviar Recados

SpHome itext Ehat
@Degtinatérin ste ot Q}deniagem text
Stz sunto tex %Expregsﬁes Cimage
Sp0ata : D Ate Enwiar_para :text
@Hnra ‘Time %En'uiar:UHL

EhMensagem :tex

Figura 6.45 Modelo conceitual: Mural de Recados e Chat.
Fonte: Implementagdo do autor.

6.4.2 Estimulo as Comunidades de Pratica

As comunidades de pratica podem resultar nos seguintes beneficios para
os funcionarios:
> Aprender com especialistas e colegas;
> Desenvolver uma sensacdo de identidade e de fazer parte de algo
importante (algumas vezes, em organizagdes sem rosto);
» Melhorar os elos com colegas de outros locais;

> Desenvolver perspectivas mais amplas da organizagdo e do ambiente;
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» Desenvolver redes pessoais de longo prazo;
» Receber reconhecimento por habilidades e conhecimentos especificos,
ndo diretamente relacionados a descric¢do principal do proprio cargo;
» Melhorar a auto-estima;
> Novos funcionarios podem identificar mais rapidamente as principais
fontes de conhecimento e atuais prioridades organizacionais.
» Comunidades de Pratica oferecem o espaco ideal para auto-realizagdo ¢ a
busca de paixdes pessoais.
As comunidades podem agregar valor a organizacdo de diversas formas:
i) ajudam a dirigir a estratégia; ii) dao inicio a novas linhas de negdcio; iii)
resolvem problemas rapidamente; iv) transferem as melhores praticas; v)
desenvolvem habilidades profissionais; e vi) ajudam a empresa a recrutar e reter
talentos. Isso provavelmente produzird funcionarios mais capacitados,
motivados e comprometidos. O imperativo crescente de gerar novos
conhecimentos e inovar rapidamente torna essas comunidades cada vez mais

relevantes.

6.4.3 Incentivo ao Aprendizado Continuo

A empresa pode incentivar um ambiente favoravel e estimulante ao
aprendizado, realizando treinamentos, cursos, seminarios ministrados pelos
proprios individuos da empresa. Essas atividades podem ser direcionadas aos
produtos de software da empresa ou a transmissdo do know-how entre os
funcionarios. Pode-se também utilizar técnicas para a geragdo do conhecimento
como eventos para a producdo de idéias (brainstorms), onde ha participacdo de

todos.
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Capitulo 8

Conclusao e Trabalhos Futuros

Apos serem identificadas e analisadas as necessidades da empresa do
estudo de caso, foi possivel verificar que de fato a Gestdo do Conhecimento
pode contribuir para a melhoria do processo de desenvolvimento de software,
para o gerenciamento de projetos e para a gestdo da empresa como um todo. As
praticas de GC conduzem naturalmente a criagdo de uma memoria
organizacional, documentacdo do know-how existente, troca de informagdes,
trabalho colaborativo, aprendizado continuo e inovagdo, essenciais para toda
organizagdo apoiada no capital intelectual. Além disso, as informagdes tornam-
se organizadas e acessiveis, permitindo tomadas de decisdo mais acertadas.

Os principais problemas enfrentados pela empresa do estudo de caso
consistiam basicamente na auséncia do gerenciamento de projetos, no processo
de desenvolvimento de sofiware ‘ad hoc’ (informal) e na centralizagdo de
informagdes ou na auséncia de documentagdo. Verificou-se que a empresa
utiliza a estratégia da codificagdo, o que significa a reutilizagdo do conhecimento
codificado, ja que produz solugdes mais ou menos padronizadas para atender aos
seus clientes. Portanto, a implantagdo do Portal de Conhecimento, proposto
neste trabalho, poderia facilitar muito o compartilhamento de conhecimento
tacito entre as equipes, a codificacdo do conhecimento explicito, a criagdo de
redes de relacionamento, a geréncia dos projetos de software, a difusdo das
atividades do processo e padronizacdo de documentos, a diminuigdo do tempo
que as pessoas novas demoram para aprender o que a organizacao sabe e, enfim,

a disseminacao do conhecimento a nivel organizacional.
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Cabe observar, no entanto, que a implantacdo do Portal deve ser
acompanhada por um processo de mudanga organizacional, sobretudo da
cultura, e sensibilizagdo dos colaboradores a contribuirem para a base de dados,
pois a GC ndo ¢ feita pela tecnologia, mas pelas pessoas que constituem a chave
para o seu sucesso.

Como trabalho futuro, além da implementacdo do Portal, pode ser feito
o mapeamento dos processos de negoécio da empresa, registrando o
conhecimento sobre a forma como esses processos sao realizados. Isso resultara
em maior competitividade, produtividade, evitando a repeticdo de erros e o re-

trabalho através da reutilizacdo de solugdes.
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Apéndice A

Resultado das Medidas de Opiniao e Atitudes

com Relacio a Gestao do Conhecimento

Encontra-se neste apéndice o resultado das medidas de opinido e atitudes com
relagdo a Gestdo do Conhecimento na empresa do estudo de caso. No Capitulo
5, encontra-se a metodologia utilizada e no Capitulo 6 a discussao dos principais

pontos.
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Resultados (%)

L
$=| 3| 2% 2| g3
Questdes 8s &|SE S| S8
2
Estratégia e Alta Administracao
1 E;(risrt; g::;i(') nivel de consenso sobre quais sdo as "core competences” da empresa, ou seja, sobre quais sdo os pontos fortes da empresa em termos de habilidades e 3% | 27% | 57% | 13% | 0%
macroestratégia da empresa ¢ comunicada, amplamente, para todos os niveis organizacionais 23% | 60% | 17% | 0% | 0%
A alta administrag@o estabelece, frequentemente, metas desafiadoras e um sentido de urgéncia para a mudanca da realidade em dire¢do a uma visdo estabelecida. 23% | 37% | 33% | 7% | 0%
Sistemas de Informacao e Comunicagao
comunicagao ¢é eficiente em todos os sentidos (de cima para baixo, de baixo para ciam e entre areas distintas). 20% | 37% | 40% | 3% | 0%
4\2 s informagdes sdo compartilhadas. Existe amplo acesso, por parte de todos os funcionarios, a base de dados e conhecimento da organizagéo. 7% | 33% | 57% | 3% | 0%
Hé grande disciplina, eficiéncia e incentivo para a documenta¢do do conhecimento e “know-how” existente na empresa. 17% | 53% | 27% | 3% | 0%
Cultura Organizacional
missdo e os valores da empresa sdo promovidos, de forma consistente, através de atos simbolicos e agdes. 10% | 43% | 40% | 7% | 0%
8 [Ha um elevado sentimento de confianga entre empresa e funcionarios; existe, de maneira geral, um grande orgulho em trabalhar para a empresa. 0% | 20% | 53% | 20% | 7%
9 |As pessoas ndo estdo focadas apenas no curto prazo. 10% | 27% | 37% | 17% | 10%
10 [Estimula-se a experimentacao. Ha liberdade para tentar e falhar. 0% | 21% | 55% | 21% | 3%
11 [Existe uma grande honestidade intelectual na empresa, ou seja, as pessoas sdo auténticas e deixam evidente aquilo que conhecem e também o que ndo conhecem. 3% | 3% | 31% | 52% | 10%
-IAs pessoas estdo preocupadas com toda a organizagdo e ndo apenas com sua area de trabalho, ou seja, buscam uma otimizac¢do conjunta. 7% | 40% | 43% | 7% | 3%
13 |[Reconhece-se que tempo € um recurso importante para o processo de inovagao. 0% | 23% | 50% | 27% | 0%
14 [Novas idéias sdo valorizadas. Ha permissdo para discutir idéias “bobas”. 7% | 20% | 40% | 30% | 3%
15 |As realizagdes importantes sdo comemoradas. 10% | 30% | 40% | 20% | 0%
16 [Ha grande tolerancia para piadas e humor. 0% | 0% | 7% | 60% | 33%




Organizacio e Processos de Trabalho

‘I 4 um uso constante de equipes multidisciplinares e formais que se sobrepdem a estrutura formal tradicional e hierarquica. 26% | 26% | 41% | 7% | 0%

‘I 4 um uso constante de equipes “ad-hoc” ou temporarias, com grande autonomia, totalmente dedicadas a projetos inovadores. 27% | 57% | 17% | 0% | 0%

19 [Pequenas reorganizagdes ocorrem com freqiiéncia, de forma natural, para se adaptar as demandas do ambiente competitivo. 7% | 28% | 41% | 24% | 0%
Realizam-se, com freqiiéncia, reunides informais, fora do local de trabalho, para a realizago de brainstorms. 45% [ 34% | 14% | 7% | 0%

21 [Os layouts sdo conducentes a troca informal de informac@o (uso de espagos abertos e salas de reunifio). Sdo poucos os simbolos de status hierarquicos. 6% | 19% | 10% | 58% | 6%
22 |As decisdes sdo tomadas no nivel mais baixo possivel. O processo decisorio € agil; a burocracia ¢ minima. 3% | 24% | 41% | 31% | 0%

Politicas e Praticas para a Administracdo de RH

23 |O processo de selecdo ¢ bastante rigoroso. 13% | 17% | 43% | 23% | 3%
4 uma busca de diversidade (personalidades, experiéncias, cultura, educagio formal, etc) e aumento da criatividade através do recrutamento. 7% | 40% | 33% | 17% | 3%

O planejamento de carreira busca dotar os funcionarios de diferentes perspectivas e experiéncias. 20% | 60% | 13% | 7% | 0%

26 |0 escopo das responsabilidades dos cargos €, em geral, bastante abrangente. 3% | 23% | 30% | 43% | 0%
CO&L Ll;rclifrllzziiio investimento e incentivo ao treinamento e desenvolvimento profissional e pessoal dos funcionarios. Estimulam-se treinamentos que levam o auto-| 279% | 33% | 33% | 7% | 0%
stimula-se o aprendizado através da amplia¢do dos contratos e interagdes com outras pessoas de dentro e fora da empresa. 27% | 47% | 27% | 0% | 0%

O treinamento esta associado as necessidades da area imediata de trabalho do funcionario e/ou as necessidades estratégicas da empresa. 0% | 10% | 40% | 47% | 3%

30 |Ha um baixo turnover (nimero de pessoas que se demitem ou sdo demitidos) na empresa em comparagdo com outras empresas do mesmo setor. 13% | 23% | 40% | 23% | 0%
31 |A evolugdo dos salarios estd associada, principalmente, a aquisi¢do de competéncias e ndo ao cargo ocupado. 27% | 17% | 13% | 43% | 0%
xistem esquemas de premiagdo e reconhecimento por resultados e contribuigdes extraordinarias. 43% | 40% | 10% | 7% | 0%
Existem esquemas de pagamentos associados ao desempenho da equipe (e ndo apenas ao desempenho individual). Os créditos sdo compartilhados. 40% | 30% | 27% | 3% | 0%

Mensuracio de Resultados

34 [Existe uma grande preocupacao em medir resultados sob varias perspectivas (financeiras, operacionais, estratégicas, aquisi¢do de conhecimento). 17% | 20% | 50% | 13% | 0%
Resultados sdo amplamente divulgados internamente. 30% | 53% | 13% | 3% | 0%
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Aprendizado com o Ambiente

empresa aprende muito com os seus clientes. Existem varios mecanismos formais e informais bem estabelecidos para esta finalidade. 17% | 27% | 43% | 13% | 0%
empresa tem habilidade na gestdo de parcerias com outras empresas. 28% | 24% | 38% | 10% | 0%
empresa tem habilidade na gestdo de parcerias com Universidades e Institutos de Pesquisa (contratagdo de pesquisa externa). 55% | 34% | 10% | 0% | 0%
decisao de realizar aliangas esta, freqlientemente, relacionada a decisdes estratégicas e de aprendizado importantes. Os funcionarios da empresa percebem, muito| ., N o N 5
L . 48% | 41% | 7% | 3% | 0%
claramente, este objetivo de aprendizado.

Legenda

Discordo e discordo totalmente com maior porcentagem = REPROVACAO

Concordo parcialmente com maior porcentagem = NEUTRALIDADE

Concordo e Concordo totalmente com maior porcentagem = APROVACAO

Abaixo os resultados agrupados por setores da empresa.

Resultados (%)

Resultados por Setor da Empresa Reprovacao [NeutralidadeAprovacao
Diretoria 36% 36% 18%
Suporte 28% 46% 26%
Manutencao 62% 18% 21%
Desenvolvimento/Homologagao 59% 31% 10%
IAdministracdo/Implantacdo/Comercial 36% 33% 31%
Média 44% 33% 21%




Apéndice B

Descricao dos Casos de Uso

A seguir ¢ apresentada uma descrigdo dos casos de uso mostrados no Capitulo

6.4.1.1.

SUBSISTEMA ADMINISTRACAO DO PORTAL

ID caso de uso: 01

Nome: Manuteng¢io de usuarios
Ator(es): Administrador

Descri¢ao: Este caso de uso engloba listar, incluir, remover e alterar usuarios do
portal.

Execucio normal:
a. Para listar usuarios, basta clicar na op¢ao correspondente.

b. Para incluir usuario, deve-se fornecer os dados pessoais e definir os
niveis de acesso ao portal.

c. Para alterar usuario, deve-se selecionar na lista o usuario a ser alterado e
realizar as modificacdes.

d. Para remover usuario, deve-se selecionar na lista o usuario a ser
removido.

Execucio anormal:
a. Se ndo houver usuarios cadastrados, exibir mensagem.

b. Se um dos campos obrigatdrios ndo for preenchido, exibir mensagem ao
usuario e retornar ao cadastro.

c. Mesmo anterior para a op¢ao alterar.

ID caso de uso: 02

Nome: Atualizar Enquete
Ator(es): Administrador
Descri¢ao: Permite a atualizagdo da enquete.
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Execucao normal:

a. Para atualizar a enquete deve-se fornecer a nova pergunta e clicar em
atualizar.

Execucao anormal:

a. Caso o campo nova pergunta nao seja preenchido, enviar mensagem ao
usudrio.

ID caso de uso: 03

Nome: Atualizar Pessoas em Destaque/Cliente da Semana
Ator(es): Administrador

Descricdo: Permite a atualizacdo de Pessoas em Destaque e de Cliente da
Semana.

Execucdo normal:

a. Para atualizar Pessoas em Destaque os campos a serem preenchidos
correspondem ao perfil ou curriculo disponibilizado no subsistema
Recursos Humanos.

b. Para atualizar Cliente da Semana preencher informagoes referentes ao
perfil de determinado cliente da empresa. Pode-se anexar uma imagem.

Execuc¢io anormal:

a. Se um dos campos obrigatdrios ndo for preenchido, exibir mensagem ao
usuario e retornar ao cadastro.

ID caso de uso: 04

Nome: Manutencdo da colaboragao
Ator(es): Administrador

Descrigao: Este caso de uso engloba criar, alterar ou remover salas de bate-
papo, listas de discussdo, foruns e salas de reunido on-line.

Execucao normal:
a. Para criar, deve-se fornecer as informagdes necessarias.

b. Para alterar, deve-se selecionar na lista o item a ser alterado e realizar as
modificagdes.

c. Pararemover, deve-se selecionar na lista o item a ser removido.
Execuc¢io anormal:

a. Na opgao criar, caso ndo sejam preenchidos os campos obrigatorios, ou
sejam fornecidas identificagcdes (nomes) ja existentes, exibir mensagem
ao usuario e retornar ao cadastro.

b. Mesmo anterior para a op¢ao alterar.
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SUBSISTEMA SERVICOS

ID caso de uso: 01

Nome: Operar atendimento
Ator(es): Administrador, Diretor, Gerente e Técnico

Descrigao: Este caso de uso engloba cadastrar, alterar e consultar os
atendimentos ao cliente.

Execucao normal:

a. Para cadastrar, deve-se informar o nome do cliente, selecionar o tipo de
atendimento, a sua prioridade e a sua descricao.

b. Para alterar, deve-se buscar o atendimento pelo nimero ou nome do
cliente. A seguir, o usuario realiza as alteracdes.

c. Podem ser realizadas consultas sobre os atendimentos, o historico ou as
pendéncias. Deve-se fornecer o nimero do atendimento, nome do
cliente, campo a ser procurado, periodo desejado ou o nome do
responsavel.

Execuc¢io anormal:

a. Se um dos campos obrigatdrios ndo for preenchido, exibir mensagem ao
usuario e retornar ao cadastro.

b. Mesmo anterior.

Caso ndo possa ser realizada a consulta com as informagdes fornecidas
pelo usudrio, retornar mensagem.

ID caso de uso: 02

Nome: Operar Atividades
Ator(es): Administrador, Diretor, Gerente ¢ Técnico

Descrigao: Este caso de uso engloba cadastrar, alterar e consultar as atividades
realizadas.

Execucao normal:

a. Para cadastrar, sdo preenchidos automaticamente o nome do funcionario
e a data. Deve-se fornecer a hora de inicio e término de cada atividade e
sua descri¢do. A seguir, confirmar.

b. Para alterar, deve-se buscar a atividade através do nome do funcionario.
A seguir, o usudrio realiza as alteragdes desejadas.

c. Podem ser realizadas consultas sobre atividades, consultar previsdo de
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atividades ¢ total de atividades. Pra consultar atividade, deve-se
informar o nome do usuadrio, o tipo de tarefa realizada, o periodo
desejado. Para consultar previsdo de atividades, deve-se fornecer a data
¢ o nome do funcionario. Para consultar total de atividades realizadas,
deve-se fornecer o nome do funcionario, o tipo de tarefa, o periodo
desejado ou o cliente.

Execucio anormal:

a.

Se um dos campos obrigatdrios ndo for preenchido, exibir mensagem ao
usuario e retornar ao cadastro.

Mesmo anterior.

Caso nao possa ser realizada a consulta com as informagdes fornecidas
pelo usudrio, retornar mensagem.

ID caso de uso: 03

Nome: Operar ficha de visita

Ator(es): Administrador, Diretor, Gerente e Técnico

Descri¢ao: Este caso de uso engloba cadastrar, alterar, consultar e imprimir as
fichas de visita aos clientes.

Execucao normal:

a.

C.

Para cadastrar, sdo preenchidos automaticamente o nome do funcionario
¢ a data. Deve-se fornecer o nome do responsavel na empresa, o
histdrico, a hora de inicio e término de cada atividade e sua descrigao.
Para alterar deve-se buscar a ficha de visita e realizar as alteragGes
desejadas.

Para consultar deve-se fornecer o nimero da ficha ou o nome do cliente.

Execucao anormal:

a.

Se um dos campos obrigatdrios nao for preenchido, exibir mensagem ao
usudrio e retornar ao cadastro.

Mesmo anterior.

Caso ndo possa ser realizada a consulta com as informagdes fornecidas
pelo usudrio, retornar mensagem.

ID caso de uso: 04

Nome: Acessar CRM
Ator(es): Administrador, Diretor, Gerente

Descricdo: Permite o acesso ao CRM (Customer Relationship Management) da
empresa. Na verdade, este sistema ja existe e sera acoplado ao portal.

Execuc¢do normal:
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a. O usuario escolhe a op¢do Acessar CRM e entra no sistema.
Execucao anormal:

a. Se o usudrio ndo tiver permissao para acessar o sistema, enviar
mensagem.

SUBSISTEMA PROCESSO

ID caso de uso: 01

Nome: Consultar processo
Ator(es): Administrador, Diretor, Gerente e Técnico

Descrigao: Permite que os usuarios consultem informagdes sobre o processo de
desenvolvimento de sofiware

Execuc¢io normal:

a. O usuario escolhe a opgdo Processo de Software e visualiza informagdes
sobre o ciclo de vida, artefatos/templates e workflow.

ID caso de uso: 02

Nome: Consultar templates
Ator(es): Administrador, Diretor, Gerente e Técnico

Descri¢ao: Permite a consulta aos femplates (modelos) de documentos
produzidos durante o desenvolvimento do software.

Execucao normal:

a. Seleciona-se o documento e, em seguida, ¢ aberto o arquivo.
Execucao anormal:

a. O documento ndo esta disponivel.

ID caso de uso: 03

Nome: Manutencdo de femplates

Ator(es): Administrador, Diretor e Gerente

Descrigao: Permite que a inclusdo e/ou exclusdo dos templates.
Execuc¢io normal:

a. Para incluir, sdo preenchidos automaticamente o nome do usuario ¢ a
data. Deve-se fornecer o titulo do template, a fase em que é produzido e
sua localizagao.

b. Para excluir deve-se selecionar o titulo na lista disponivel e clicar em
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remover. Sera exibida uma mensagem de confirmacao.
Execuc¢io anormal:

a. Se um dos campos obrigatdrios ndo for preenchido ou existir um
template com 0 mesmo nome, exibir mensagem ao usuario e retornar ao
cadastro.

SUBSISTEMA PROJETOS

ID caso de uso: 01

Nome: Consultar projetos
Ator(es): Administrador, Diretor, Gerente e Técnico

Descricdo: Permite acessar a documentagao dos projetos, disponibilizada em
pdf.

Execucao normal:

a. Seleciona-se o projeto a ser pesquisado e a seguir o documento que sera
aberto.

Execucao anormal:
a. O documento ndo esta disponivel.

ID caso de uso: 02

Nome: Manutengao projetos
Ator(es): Administrador, Diretor ¢ Gerente
Descricdo: Permite a inclusdo e exclusdo de documentos referentes aos projetos.
Execucio normal:
a. Para incluir, deve-se informar o tipo de documento, a versao, a descrigdo
e a localizacdo do arquivo.
b. Para excluir deve-se selecionar o documento a ser removido e clicar em
remover. Sera exibida uma mensagem de confirmagao.
Execucio anormal:

a. Se um dos campos obrigatdrios ndo for preenchido ou existir um
documento com o mesmo nome e versdo, exibir mensagem ao usuario e
retornar ao cadastro.

ID caso de uso: 03

Nome: Consultar indicadores
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Ator(es): Administrador, Diretor e Gerente.

Descricdo: Permite consultar os indicadores de projetos, como horas previstas e
horas gastas.

Execucao normal:
a. Deve-se fornecer o codigo ou nome do projeto a ser consultado.
Execuc¢io anormal:

a. Se o cddigo ou o nome do projeto for invalido, retornar mensagem ao
usuario.

ID caso de uso: 04

Nome: Criar projeto

Ator(es): Administrador, Diretor e Gerente.
Descricdo: Permite que sejam criados novos projetos.
Execucio normal:

a. Deve-se fornecer o codigo e o nome do novo projeto. Em seguida clicar
em confirmar.

Execucio anormal:

a. Se o cddigo ou o nome do projeto ja existam, exibir mensagem ao
usuario e retornar ao cadastro.

SUBSISTEMA RECURSOS HUMANOS

ID caso de uso: 01

Nome: Consultar Recursos Humanos
Ator(es): Administrador, Diretor, Gerente e Técnico

Descricdo: Permite a consulta dos perfis ou curriculos das pessoas que
compdem o quadro de recursos humanos da empresa.

Execucao normal:

a. Deve-se selecionar o nome da pessoa desejada e, em seguida as
informagdes sdo retornadas.

ID caso de uso: 02

Nome: Atualizar Recursos Humanos
Ator(es): Administrador, Diretor, Gerente e Técnico
Descricio: Permite que cada usudrio atualize suas informacoes.
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Execucao normal:

a. O usuario escolhe a opgdo Atualizar Dados Pessoais, digita sua senha e
realiza as atualizagOes.

Execucao anormal:
a. Senha ou /ogins invalidos.

ID caso de uso: 03

Nome: Manutencdo de Recursos Humanos
Ator(es): Administrador

Descricdo: Permite a inclusdo e/ou exclusdo de pessoas que compdem o quadro
de recursos humanos da empresa.
Execucdo normal:

a. Para incluir, deve-se informar o nome do funcionério, a equipe a qual
pertence e a senha que ira permitir que o funcionario realize atualizagdes
posteriores.

b. Para excluir, deve-se selecionar na lista o nome do funcionério a ser
excluido e clicar em remover. Sera exibida uma mensagem de
confirmacdo.

Execucio anormal:

a. Se um dos campos obrigatorios nao for preenchido, exibir mensagem ao
usuario e retornar ao cadastro.

SUBSISTEMA MANUAIS DE QUALIDADE

ID caso de uso: 01

Nome: Consultar manuais
Ator(es): Administrador, Diretor, Gerente e Técnico

Descricdo: Este caso de uso permite a consulta aos manuais de qualidade da
empresa, os quais descrevem formalmente as melhores praticas adotadas. Os
manuais sdo disponibilizados em pdf.

Execucdo normal:

a. Seleciona-se o documento e, em seguida, o arquivo ¢ aberto.
Execucao anormal:

a. O arquivo ndo esta disponivel.

ID caso de uso: 02
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Nome: Manuten¢do de manuais

Ator(es): Administrador, Diretor, Gerente

Descri¢ao: Este caso de uso engloba incluir e excluir manuais de qualidade.
Execuc¢io normal:

a. Para incluir, sdo preenchidos automaticamente os campos usuario e
data. Deve-se fornecer o titulo do manual e sua localizag3o.

b. Para excluir, deve-se selecionar o titulo na lista disponivel e clicar em
remover. Serd exibida uma mensagem de confirmacao.

Execuc¢io anormal:

a. Se o titulo do manual ja existir, exibir mensagem ao usuario e retornar
ao cadastro.

SUBSISTEMA BIBLIOTECA/DOWNLOADS

ID caso de uso: 01

Nome: Consultar Biblioteca/ Consultar Downloads
Ator(es): Administrador, Diretor, Gerente ¢ Técnico

Descri¢ao: A consulta a Biblioteca permite que os usuarios tenham acesso a
artigos, tutoriais, teses e outras fontes da literatura, que contribuam para a
disseminagdo do conhecimento na empresa. Em Downloads podem ser baixados
programas que auxiliem na realizacao das atividades

Execucao normal:

a. Deve-se selecionar o documento a ser lido ou o programa a ser baixado.
Execucao anormal:

a. O arquivo ndo esta disponivel.

ID caso de uso: 02

Nome: Inserir na Biblioteca/ Inserir em Downloads
Ator(es): Administrador, Diretor, Gerente e Técnico

Descricdo: Permite que os usuarios disponibilizem materiais para a biblioteca
ou downloads.

Execucao normal:

a. Para inserir, sdo preenchidos automaticamente os campos nome do
usuario e data. Para a biblioteca deve-se informar o tipo de documento
(artigo, tutorial, tese, etc), o titulo e a localiza¢do do arquivo. Para
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downloads deve-se informar o nome do programa, o tamanho, a
descricdo e a localiza¢do do arquivo.

Execucio anormal:

a. Se o nome do arquivo ja existir, exibir mensagem ao usudario e retornar a
inclusao.

ID caso de uso: 03

Nome: Enviar comentario

Ator(es): Administrador, Diretor, Gerente e Técnico

Descricdo: Permite que os usuarios expressem suas opinides a respeito dos itens
da Biblioteca e Downloads

Execucdo normal:

a. Os campos usudrio e data sdo preenchidos automaticamente. O usuario
deve selecionar o item a ser comentado, digitar seu comentario e clicar
em enviar.

ID caso de uso: 04

Nome: Remover da Biblioteca e Downloads
Ator(es): Administrador

Descricao: Permite a exclusdo de itens.
Execucio normal:

a. Deve-se selecionar na lista o item a ser excluido e clicar em remover.
Sera exibida uma mensagem de confirmacao.

SUBSISTEMA ENQUETE

ID caso de uso: 01

Nome: Votar enquete
Ator(es): Administrador, Diretor, Gerente e Técnico
Descri¢ao: Permite o voto na enquete.
Execuc¢io normal:
a. O usuario seleciona a opgao desejada e clica em votar.
b. O sistema atualizara os resultados e ira exibi-los.

ID caso de uso: 02

Nome: Enviar sugestao
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Ator(es): Administrador, Diretor, Gerente e Técnico
Descricdo: Permite que os usuarios enviem sugestdes para a enquete.
Execucio normal:

a. Os campos usudrio e data sdo preenchidos automaticamente. O usuario
deve digitar sua sugestdo e clicar em enviar.

SUBSISTEMA CALENDARIO

ID caso de uso: 01

Nome: Consultar calendario
Ator(es): Administrador, Diretor, Gerente e Técnico

Descricdo: Existem trés tipos de consulta ao calendario (eventos pessoais,
eventos internos e eventos externos a empresa)

Execucao normal:
a. Ao navegar pelo calendario sdo exibidos os eventos agendados.

ID caso de uso: 02

Nome: Manutengdo de eventos pessoais

Ator(es): Administrador, Diretor, Gerente e Técnico

Descri¢do: Permite incluir, remover e alterar eventos pessoais no Calendario.
Execucao normal:

a. Para incluir, deve-se fornecer a data e a descrigdo do evento ¢
confirmar.

b. Para remover, deve-se selecionar a op¢do remover e, em seguida, o
evento a ser removido.

a. Para alterar, deve-se selecionar a opg¢ao alterar e realizar as
modificacdes.

Execucao anormal:

a. Se um dos campos obrigatdrios nao for preenchido, exibir mensagem ao
usuario e retornar ao cadastro.

ID caso de uso: 03

Nome: Manuten¢ao de evento interno
Manutengdo de evento externo
Ator(es): Administrador, Diretor e Gerente.
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Descriciao: Permite incluir, remover e alterar eventos internos e externos no
Calendario.

Execucdo normal:

c. Para incluir, deve-se selecionar se o € evento interno ou externo,
fornecer a data, a descrigdo e confirmar.

d. Pararemover, deve-se selecionar a op¢ao remover e, em seguida, o
evento a ser removido.

e. Para alterar, deve-se selecionar a opgao alterar e realizar as
modificagdes.

Execuc¢ao anormal:

a. Seum dos campos obrigatdrios nao for preenchido, exibir mensagem ao
usuario e retornar ao cadastro.

SUBSISTEMA LISTA DE CONTATOS

ID caso de uso: 01

Nome: Consultar lista
Ator(es): Administrador, Diretor, Gerente e Técnico
Descricao: Permite a consulta simplificada aos contatos dos clientes.
Execucdo normal:
a. Busca-se 0 nome da empresa ou manualmente na lista.

ID caso de uso: 02

Nome: Manutencao da Lista de Contatos

Ator(es): Administrador, Diretor e Gerente

Descrigao: Permite a inclusdo, alteracdo e remocdo de contatos de clientes.
Execucdo normal:

a. Para incluir, o usuario deve fornecer o nome da empresa, endereco,
responsaveis, cargo dos responsaveis, e-mail, telefone comercial/celular.

b. Para alterar, o usuario busca o contato a ser alterado e realiza as
alteracdes.

c. Pararemover, o usuario busca o contato a removido € clica em remover.
Sera exibida uma mensagem de confirmagao.

Execuc¢ao anormal:
a. Se um dos campos obrigatorios nao for preenchido ou ja exitir o nome
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da empresa, exibir mensagem ao usuario e retornar ao cadastro.

b. Mesmo anterior.

SUBSISTEMA NOTICIAS

ID caso de uso: 01

Nome: Consultar noticias
Ator(es): Administrador, Diretor, Gerente e Técnico
Descri¢ao: Permite a consulta as noticias.
Execucao normal:
a. O usuario seleciona a noticia desejada e visualiza os detalhes.

ID caso de uso: 02

Nome: Manutengao de noticias
Ator(es): Administrador, Diretor, Gerente ¢ Técnico

Descricao: Permite que os usuarios incluam novas noticias ou alterem as
noticias cadastradas.

Execucdo normal:
a. Para incluir, deve-se fornecer o titulo, a descri¢do ¢ a imagem da noticia
(optativo).
b. Para alterar, o usuario deve buscar a noticia por titulo ou palavra-chave
e realiza as alteragdes.

ID caso de uso: 03

Nome: Consultar Empresa/ Consultar Pessoas em Destaque/ Consultar Cliente
da Semana.

Ator(es): Administrador, Diretor, Gerente e Técnico

Descricdo: Permite que os usuarios consultem informagdes sobre a empresa,
recursos humanos e clientes em destaque.

Execucdo normal:
a. O usuario escolhe a opgao correspondente e visualiza as informagdes.
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