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RESUMO

A grande quantidade de informacdo disponivel nas organizacfes e para as organizacOes faz
com que seja necessaria uma gestdo para distinguir qual informacdo deve ser armazenada,
analisada e utilizada. Nesta realidade, é possivel dizer que as empresas precisam investir em
processos e/ou ferramentas com a finalidade de contribuir para o compartilhamento e
captacdo do conhecimento do individuo. A gestdo do conhecimento auxilia a empresa a ter a
informacdo exata no momento exato, possibilitando a vantagem competitiva. Desta forma,
este trabalho propde a criagdo de uma aplicacdo, contendo as caracteristicas relevantes da
gestdo do conhecimento, com 0 objetivo de analisar se uma ferramenta atende ou ndo os
requisitos minimos para ser considerado um software de apoio a gestdo do conhecimento. Foi
realizado estudo de caso com a ferramenta Sharepoint, especialistas nesta ferramenta e
empresas que possuem interesse em gestdo do conhecimento. Essa aplicagdo foi alimentada
por especialistas e consultada por pessoas interessadas em sistemas de apoio a gestdo do
conhecimento. Esses dois tipos de usuarios responderam a questionarios distintos, a partir

disto a aplicacdo cruzou as informacdes resultando na aderéncia do software.

Palavras-chave: Gestdo do conhecimento; Conhecimento; Informacgdo; Dado; Estratégia
Organizacional.



ABSTRACT

The vast amount of information available within organizations and for organizations makes it
necessary for management to distinguish what information should be stored, analyzed and
used. In reality, it is possible to say that companies need to invest in processes and / or tools
in order to contribute to the capture and sharing of knowledge of the individual. Knowledge
management helps the company to have accurate information at the right time, enabling
competitive advantage. Thus, this paper proposes the creation of an application containing the
relevant characteristics of knowledge management, in order to analyze whether or not a tool
meets the minimum requirements to be considered a software supporting knowledge
management. We conducted a case study with the Sharepoint tool, this tool experts and
companies that have an interest in knowledge management. This application is powered by
experts and consulted by people interested in systems to support knowledge management.
These two types of users answered questionnaires distinct from the application of this

information crossed resulting in adherence of software.

Keywords: Knowledge Management, Knowledge, Information, Data, Organizational Strategy.



LISTA DE FIGURAS

Figura 1.1 - Eras da ECONOMIA .........ccueiiiiiiiiiiiiriiiicieiee e 16
Figura 1.2 - Conversao de CONNECIMENTO .......ccuviieiierieiieceese e 21
Figura 1.3 - Espiral do CONNECIMENTO ........ccveviiieiiee e 22
Figura 1.4 - Cinco fases do processo de criagdo do conhecimento............cc.ccovrvveene 28
Figura 2.1 - Ciclo de Vida da GC........cccooiiiiiiiiiiicicc e 31
Figura 2.2 - Ciclo de Vida da GC conforme Bukowitz e Williams .............c..ccccueee.. 32
Figura 3.1 - Estrutura de um portal colaborativo ...........cccocevviieiiieiicc e 39
Figura 3.2 - Categorias de reQUISITOS. ..........ereririiieieie et 41
Figura 4.1 - EVOIUGAO OS rEQUISTOS .......evetieiiiiiieiiieieie et 46
Figura 4.2 - Diagrama de CaS0S 08 USO.........eerueireiierieeiesreesieeiesreesreeeesreesseeeesneesnas 51
Figura 4.3 - Protdtipo de tela: pagina principal da empresa.........ccccceeeeveieeviesneene. 53
Figura 4.4 - Protétipo de tela: tela de cadastro/alteragdo de empresa...........cccceeee.. 53
Figura 4.5 - Protétipo de tela: tela de cadastro/alteragdo de software............cccc........ 55

Figura 4.6 - Protdtipo de tela: tela de cadastro/alteracdo de caracteristicas do

Loy LT T L] - ST 56
Figura 4.7 - Protétipo de tela: tela principal do especialista ..........c.ccooevviiinninienen, 58
Figura 4.8 - Prototipo de tela: tela de cadastro/alteracdo de especialista................... 59
Figura 4.9 - Protétipo de tela: tela de avaliacéo de software do especialista............. 61
Figura 4.10 - Proto6tipo de tela: avaliacdo dos itens pelo cliente..........c.ccccoveieineenee. 63
Figura 4.11 - Protoétipo de tela: tela de cadastro de sugestdo de software.................. 64
Figura 4.12 - Prototipo de tela: tela de relatorio de aderéncia .........cccoevevvereennennen. 65
Figura 4.13 - Prototipo de tela: tela de aprovagao de empresa.........ccoceeveeeereeennennen. 67
Figura 4.14 - Protoétipo de tela: tela de aprovacao de especialista ...........c.cccoceveeneenee. 68
Figura 4.15 - Proto6tipo de tela: cadastrar pergunta para especialista.............c.......... 69
Figura 4.16 - Relacionamentos Nntre ClaSSES..........ooeuerrerereriniiseseeeiese e 70
Figura 4.17 - Diagrama e ClaSSES........c.oceiiiiiiiiiieieie e 71
Figura 5.1 - Metodologia CientifiCa..........c.ccceevviieiicii e 72

Figura 5.2 - Resultados ODtIAOS ...........civieiiiiiiccie e 80



LISTA DE TABELAS

Tabela 1.1 - Principais caracteristicas de dado, informacéo e conhecimento ............ 14
Tabela 1.2 - Principais diferencas entre conhecimento técito e explicito .................. 15
Tabela 1.3 - Funcdo estratégica do cONheCiMeNto ..........cccoeveveeieeie i 19
Tabela 3.1 - Requisitos de um software GC..........ccccovieeiieieiiese e 41
Tabela 4.1 - ESpecifiCacao d0S FEQUISITOS ........civererieiierieeiesieesieeie e sieeee e e 48
Tabela 4.2 - Caso de USO: MANTEr BMPIESA........ciereeeeierierieriesiesieeeeeeee e 52
Tabela 4.3 - Caso de us0: Manter SOTtWArES..........ccvvverereiinerisee e 54
Tabela 4.4 - Caso de uso: manter caracteristicas do especialista............c.cccccevereennnne 55
Tabela 4.5 - Caso de uso: manter eSpecialista............cccevvrerininiiniecee e 56
Tabela 4.6 - Caso de uso: avaliar SOFtWAre............ccviieiireie e 59

Tabela 4.7 - Caso de uso: avaliar itens que compde um software de apoio a gestdo do

(o10] 0] TCT o 1T o] (o TSR PP 61
Tabela 4.8 - Caso de uS0: SUGETNT SOTEWAIE .........cccovererieieiinesesee e 63
Tabela 4.9 - Caso de uso: visualizar relatorio de aderéncia.........ccccceveveveieresinennn, 64
Tabela 4.10 - Caso de uso: imprimir relatorios...........cceveeieiieseeie e 65
Tabela 4.11 - Caso de US0: apProVar EMPIESA........cceevereerreerreseesreesseseesreessesseesseessens 66
Tabela 4.12 - Caso de uso: aprovar eSPecialiSta..........cccooevererinenieiieienese e 67
Tabela 4.13 - Caso de uso - cadastrar perguntas para avaliagdo do especialista........ 69
Tabela 4.14 - Regras relacionamentos ..........cccccveiiiieieeie e 70
Tabela 5.1 - Viséo geral da metodologia do trabalho.............ccccccoveeiiiiiiiiieicce, 73
Tabela 5.2 - Software alvo do eStudo A€ CASO ......cceevviierieiesiese e 74
Tabela 5.3 - Clientes alvos do estudo de CaS0........cccovvreerveieeiieneee e 75
Tabela 5.4 - Especialista alvos do eStudo de CaSO.........ccevvereeriereeresie e eee e 76
Tabela 5.5 - ESCala d@ LIKEIt........ccociiiiiiiie e 78
Tabela 5.6 - Exemplo de CAICUIO AM.........c.ooviiiiiiice e 79
Tabela 5.7 - Exemplo de célculo de AM - ClieNte........cccccevvveiviieieice e 79

Tabela 5.8 - CAICUIO AM geral........ccoooiiiiiiiiieee 80



AM
CMMI
GC
HTML
IEEE
MCITP
MCPD
MCTS
MOS
P&D
RF
RNF
RSS
RV

Tl

TIC
uc
UML
WEB

LISTA DE ABREVIATURAS E SIGLAS

Aderéncia Média

Capability Maturity Model Integration

Gestéo do Conhecimento

Hypertext Markup Language

Institute of Electrical and Electronics Engineers
Microsoft Certified IT Professional

Microsoft Certified Professional Developer
Microsoft Certified Technology Specialist
Microsoft Office Specialist

Pesquisa e Desenvolvimento

Requisito funcional

Requisito ndo funcional

Really Simple Syndication

Restricdo/Validacao

Tecnologia da Informacao

Tecnologia da Informacéo e Comunicacgao

Use Case — Caso de Uso

Unified Modeling Language

World Wide Web abreviada como Web, W3 ou WWW



SUMARIO

LN ERI0] 516 107X 0 IR 10
1.1, OBJETIVO GERAL ..ottt sttt et st sttt be e b e s e saeeeteeneeens 11

1.2, OBIJETIVOS ESPECIFICOS......ouiuivetereiiiictetetetetessasiete ettt sasae s s s s s s sasanas 11

1. CONHECIMENTO ORGANIZACIONAL .....ccooii ittt 13
1.1 CONCEITOS ...ttt ettt be e sttt et et e s bt e s bt e saeesaee st e e beebeenbeenbeesmeesaeesneeenteens 13

1.1.1. Dado, informacao e conhecimento ......c.cccceeereuireeereniirnncreeenerenerennerennens 13

1.2, CAPITAL INTELECTUAL. s 15

1.2.1. Economia do conhecimento..........ccccccueuerunenenennnunnnenenenenenenenneneneaenanenana. 15

1.2.2. Empresa do coNheCimento ........ccceeueiiiieeiciiiieccrireenceseereeeseeenseeseennssessennnnens 16

1.2.3. Trabalhador do conNhecimento......ccccceeeiiiiiiiiirnnneiiisiniiinieeneees. 17

1.3. CONHECIMENTO COMO ESTRATEGIA ORGANIZACIONAL ....cocvcvviiererierereieeeeeeeie e 18

1.4. CRIACAO DE CONHECIMENTO .....ucuiiteteeieeeteteeeeeee st eeeee s s tesessssetesessesssesenssssaeseasens 20

1.4.1. Modos de conversao de conhecimento...........cccccuueruuenenenenenenenenenenenenenennnen. 21

1.4.2. Fases da criacdo do conhecimento.......ccccceiiieeiiiiieniciiiieieniieniesnneneesnennenens 23

2. GESTAO DO CONHECIMENTO (GC) e 29
2.1. MODELOS DE GESTAO DO CONHECIMENTO......cocuieverereteeeeeteteeeeeetesesseesesees e seass s nns 30

3. TECNOLOGIA DA INFORMACAO E GESTAO DO CONHECIMENTO ........... 37
3.1. O QUE A TECNOLOGIA NAO PODE FAZER ....ocuveevereteereeeeeeeeeeeteteesesesesssesssessnsesssesssssssenens 39

3.2. CARACTERISTICAS E REQUISITOS DE UM SISTEMA DE GESTAO DO CONHECIMENTO ..... 40

4. MODELAGEDM ...ttt e e e et e et e e nae e e e 44
4.1. MODELAGEM DE SOFTWARE ...ttt ettt ettt e e e e e et e e e e e e e snrenee s 44

4.2. LEVANTAMENTO DE REQUISITOS...ccciiiiiiiiiiteee ittt 44

T 3 T 0 T ol | o U 45

4.2.2. Estruturacdo do levantamento de requisitos.........ccccceeiiremenciireneciiienenceenenen. 46

4.2.3. Especificagdao dos requisitos da aplicagdo.......ccceeeerreenniiirecnciirennceneeceneeenenan. 47

8.3 PADRAOD UML ..ottt b e esenaes 50

T 30 20 I 0o T Tl | o U 50

L e 207 o= T L o [ ] B 51

4.3.3. Diagrama de Classes......cccceeiiiemeriiiiemeiiiieneesiienesesirenessserensssssrenssssssenssssssenens 70



5. METODOLOGIA ... s 72

5.1. PESQUISA CIENTIFICA ..ottt bbb bbb 72

5.1.1. EStUdO d@ CAS0 .....uiiiiiiiiiiiiiiiiinr s 73

5.2. ALVO DO ESTUDOD ....ccuiiiiieiieieeitte sttt ettt ettt st et b e sbe e sbee st e sateebeesbeesanesanesane 74

5.5. PROBLEMA DE PESQUISA ... 76

5.6. INSTRUMENTOS DE COLETA DE DADOS ... 77

5.6.1. Método de LIKert .......cccoeiiiiiiiiiiiiiiiiininiiiinnnnnnnsn s 77

5.7. PLANO DE ANALISE DOS DADOS OBTIDOS.........oeueveriieieeieieresessesesie e sessssasasaese s esanans 78

5.7.1. Cdlculo para obtengdo da aderéncia média ........cccceerrvenniiriennccrinenccereneneenes 78

5.7.1. Cdlculo para obtengdo da aderéncia média geral........cccccerrerneierrrencerrrnnecnnens 79

5.8. ANALISE DOS RESULTADOS .....eeieieiiieeeseeeeeeteteeteeesesesessssassasssesssesssesssssssssssesssesesesesenns 80
CONSIDERACOES FINAIS .....oooeieeveeeeeeeeeeaeeeee e ses st nas s sses s senaees 82
Limitag0es do trabalio..............coooiiiiiiii e 82
Trabalhos FULUFOS. .........coooiiiiiiie ettt et e e e e st e s ate e sbeeesaeeas 83
BIBLIOGRAFIA ..ottt e e et e st e e nab e e e nrbe e e nnreeaas 84

APENDICE A = QUESTIONARIOS. ..ottt er et 87



10

INTRODUCAO

Cada vez mais se faz necessaria a gestdo do conhecimento organizacional, a fim de
garantir a sobrevivéncia da empresa no mercado competitivo. “Conhecimento ¢ algo tao
comum, disseminado e historicamente valorizado, que a maioria das pessoas dificilmente
percebe a possibilidade de administra-lo” (ALMEIDA; FREITAS; SOUZA, 2011, p. ix).

De acordo com Figueiredo (2005), as empresas perceberam que as vantagens
competitivas dependem diretamente do que ele cria e mobiliza. Ainda de acordo com o
mesmo autor, diferentemente de anos atrds, o conhecimento organizacional ndo estd na
empresa, mas sim, na mente de seus funcionarios. A capacidade humana de criar, inovar,
pensar, julgar, relacionar e aprender, estd mais valorizada que a sua capacidade de producao.
Ele afirma que o capital humano agora é muito valorizado e em cada funcionario, ou
colaborador como algumas publicacBes preferem chamar, esta um pouco da organizacéo.
Deste modo, é possivel afirmar que muitas empresas estdo com toda sua estrutura firmada

sobre o conhecimento tacito de seus colaboradores ou funcionarios.

Conhecimento tacito é o conhecimento contido nas cabegas das pessoas.
Trata-se do conhecimento mais genuino. O conhecimento tacito é o
conhecimento mais importante da empresa. SO que ele ndo € prioridade dela.
Isso por si so, ja era suficiente para fundamentar qualquer estratégia ou
atuacdo em gestéo do conhecimento (FIGUEIREDO, 2005, p. 48).

Mesmo sabendo da importancia de compartilhar o conhecimento dos individuos de
uma empresa, outro fator de sobrevivéncia de uma organizacdo no mercado competitivo é o
conhecimento sobre seu mercado. Nonaka & Takeuchi (1997), célebres estudiosos de gestdo
do conhecimento, ja diziam que as organizacdes devem se preocupar em conhecer 0 que esta
ocorrendo externamente para que seja possivel fazer a conversdo de conhecimento externo
adquirido em produtos ou servigos. Nesta logica, a “formula secreta” de grandes empresas
japonesas que estdo ha décadas no mercado, é sempre inovar. Esta inovagdo é conquistada em

3 (trés) passos:

1. Criagdo do conhecimento: buscar compreender o mercado;

2. Inovacdo continua: sempre buscar novas tendéncias e novos objetivos;
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3. Vantagem competitiva: o resultado 16gico se 0s 2 passos acima descritos forem
seguidos.

Pode-se constatar que a informacdo é essencial para a sobrevivéncia de uma
organizacéo, a identificacdo das informacOes que sdo valiosas e que devem ser processadas e
compreendidas pela organizacdo. O acesso a informacgédo deve ser facilitado, assim fica mais

facil estimular o compartilhamento do conhecimento. (Weitzen, 1991, p.56)

[...] um paradigma da Era Industrial era que conhecimento é poder. Hoje o
conhecimento ndo é poder. Em vez disso, 0 conhecimento do conhecimento
é poder. Na Era da Informagdo, saber como é tdo importante quanto saber o
qué (WEITZEN, 1991, p. 58).

Sendo assim, este trabalho se propb6e a levantar e analisar 0s requisitos e
caracteristicas minimos necessarios a criacdo de uma aplicacdo que permita verificar se um
software pode ser utilizado no apoio a gestdo do conhecimento.

Os requisitos e caracteristicas que envolvem a gestdo do conhecimento foram
descritos e validados por Hermann (2007). Este trabalho utilizou como base os requisitos
levantados pelo autor citado anteriormente.

Uma vez definida a proposta de trabalho, apresenta-se 0s objetivos desse estudo.

1.1.0BJETIVO GERAL

Propor uma aplicagdo que permita analisar a aderéncia de um software' como

ferramenta de apoio a gestdo do conhecimento.

1.2.0BJETIVOS ESPECIFICOS

Este trabalho possui 0s seguintes objetivos especificos:

! Sentenca escrita em linguagem computacional, pelo qual o computador é capaz de interpreta-la. E composta
por uma sequéncia de instrucdes (Fernandes, 2002).
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e Analisar na literatura pertinente requisitos esséncias e caracteristicas da gestdo do
conhecimento (conteldo teorico);

e Pesquisar necessidades de alguns usuarios (contetdo pragmatico);

e Oferecer aderéncia média que auxilie na tomada de decisbes pela escolha de
determinado software;

e Verificar a aderéncia da aplicacdo proposta comparando as respostas de analistas

com a necessidade das empresas estudadas (estudo de caso).

A seguir descrevem-se os capitulos desse trabalho de concluséo de curso:
o No capitulo 1, é realizada a revisdo da literatura, buscando o conceito e
criagdo do conhecimento;
o No capitulo 2, é abordada a gestdo do conhecimento propriamente dita,
dando uma visdo geral da gestdo e desmembrando o modelo de ciclo de vida
da GC de acordo com a literatura de Burkowitz e Williams (2002);
. No capitulo 3, é descrita a tecnologia da informacéo sendo utilizada no
apoio a gestdo do conhecimento;
. No capitulo 4, é apresentada a modelagem da aplicacéo;
o No capitulo 5, a metodologia utilizada neste trabalho é apresentada

junto com os resultados obtidos.



13

1. CONHECIMENTO ORGANIZACIONAL

A informacdo é hoje, o maior bem que o homem usufrui antecedido apenas pela
prépria vida. Relembrar uma historia é o exercicio de descrever e analisar 0 que nos foi
deixado de informacao sobre cada periodo pelos diferentes estagios de dominio da informacéo
como conhecimento (POLIZELLI; OZAKI, 2008, p.1X).

Considerando que a informacdo estd inserida no contexto de gestdo do
conhecimento, este capitulo se propGe a dar uma visdao do processo de criacdo e valorizagdo

da informacao.

1.1. CONCEITOS

Este subcapitulo busca definir e conceituar de forma sucinta o significado de dado,

informagdo e conhecimento.

1.1.1. Dado, informacéo e conhecimento

De acordo com Siqueira (2005, p.23) dado é a forma mais primitiva que comp&e um
sistema de informagfes. Dado pode ser considerado como menor particula estruturada que
compde a informacéao.

O autor por sua vez, define informacdo como um dado acrescido de contexto,
relevancia e propdsito. Requer analise para sua obtencdo, através de avaliacdo humana. Em
geral, é formado pela juncdo e cruzamentos de dados. “De”, “32”, “Maria”, “=" e “idade”
isoladamente sdo dados. Porém, agrupados, estes dados de forma ldgica, resultam em
informacao “Idade de Maria = 32”.

J& o conhecimento ¢ a informacéo dotada de contexto. E um conjunto de informagcdes
valiosas da mente humana. Sua estruturacdo em geral € complexa, por ser essencialmente
tacita. Desta forma, sua transferéncia, principalmente por meio de maquinas e softwares, é

excessivamente complexa. Fatores altamente abstratos estdo embutidos na sua esséncia, tais



14

como: experiéncia, insight, instinto, emocdo, etc (SIQUEIRA, 2005, p. 24). A tabela 1.1

aborda as caracteristicas de dado, informacéo e conhecimento.

Tabela 1.1 - Principais caracteristicas de dado, informacao e conhecimento

Dado Informagéo Conhecimento
Simples observaces sobre o | Dados dotados de relevancia | ¢ Informacdo valiosa na
estado do mundo. e proposito. mente humana;
e Inclui reflexdo, sintese e
contexto.
e Facilmente estruturado; e Requer unidade de |e De dificil mensuragio;
e Facilmente obtido por analise; e De dificil captura em
maquinas; e Exige consenso em maquinas;
e Frequentemente relacdo ao significado; e Frequentemente tacito;
quantificado; e EXige necessariamente a | ¢ De dificil transferéncia.
e Facilmente transferivel. medi¢do humana.

Fonte: Hermann apud Davenport e Prusak, 2007, p.17.

Na literatura pode-se perceber que a defini¢do de conhecimento muda de acordo com
0 contexto, mas a que melhor reflete a realidade das organizacdes é o conceito descrito por
Probst, Raub e Romhardt (2002, p.vi), onde os mesmos descrevem o conhecimento como
“todo 0 conjunto de aprendizado e habilidades que individuos (ndo maquinas) usam para
resolver problemas”.

Para dar mais clareza a definicdo de conhecimento, Nonaka e Takeuchi (2008, p.58)

fazem distincdo de 2 (dois) tipos de conhecimento:

1. Conhecimento explicito: segundo os mesmos autores, o conhecimento explicito é
aquele que pode ser expresso de maneira objetiva, em nimeros, palavras e sdo
facilmente comunicados e compartilhados em forma de dados brutos, férmulas,
manuais ou procedimentos;

2. Conhecimento tacito: Nonaka e Takeuchi (2008) dizem que o conhecimento
tacito é subjetivo, esta implicito e interiorizado no conhecedor deste. S&o
adquiridos através de percepcdes, crencas e valores.

A tabela 1.2 mostra as principais diferencas entre estes 2 (dois) tipos de

conhecimento, segundo Nonaka e Takeuchi (2008).
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Tabela 1.2 - Principais diferencas entre conhecimento tacito e explicito
Conhecimento tacito (subjetivo) Conhecimento explicito (Objetivo)

Conhecimento da experiéncia (corpo) Conhecimento da racionalidade (mente)

Conhecimento simultaneo (aqui e agora) | Conhecimento sequencial (la e entdo)

Conhecimento analogo (pratica) Conhecimento digital (teoria)
Fonte: Nonaka; Takeuchi (2008, p.58)

Visto que o conhecimento tacito é o mais importante para a organiza¢do, 0 mesmo se
tornou parte do capital das empresas. N&o € a toa que na atualidade, o conhecimento é tratado
como estratégia organizacional. Neste contexto decorre o préximo capitulo, que busca

explicar o conhecimento sendo tratado como capital intelectual da organizagéo.

1.2.CAPITAL INTELECTUAL

Conforme Davenport e Prusak (1998) o capital intelectual j& vem sendo muito
discutido no meio empresarial. Isto pode ser visto no avango da consultoria na area do
conhecimento e a mobilizacdo das empresas em torno deste tema, sinalizando assim que ha
uma forte conviccdo por parte das organizacdes que o conhecimento € essencial para o
sucesso destas empresas.

Para facilitar o entendimento em torno do capital intelectual, serdo apresentados

alguns conceitos que baseiam este assunto.

1.2.1. Economia do conhecimento

S&o muitos os desafios encontrados pelas empresas para mensurar seus ativos. Isto
devido as Eras que afetaram a economia: Era Agricola, Era Industrial e Era do Conhecimento
(ARNOSTI et al. 2009, p.16). Segundo os mesmos autores, a economia sofre um novo
paradigma, no qual se busca encontrar métodos de como mensurar o ativo intangivel desta
Era, o conhecimento. De acordo com os autores, a “economia do conhecimento” caracteriza-

se principalmente pela globalizagéo das organizagdes e o forte contato com seus clientes.
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Admitir o conhecimento como recurso econémico impde novos paradigmas
na forma de valorizar o ser humano e na forma de valorizar uma
organizagdo, pois gera beneficios intangiveis que alteram seu patrimdnio
(ANTUNES, 2000, p.14 apud ARNOSTI et al. 2009, p. 29).

A figura 1.0 ilustra e evidencia a importancia do conhecimento para a atual economia

e quais os fatores determinantes das eras passadas.

AS ERAS DA ECONOMIA
CAPITAL

o A ERA DO
LE R ] CONHECIMENTO

TRABALHO #» oy CONHECIMENTO

ERA
AGRICOLA

TERRA

Figura 1.1 - Eras da Economia
Fonte: Arnosti et al. (2009, p.30)

Com esta mudanca na economia as empresas também tiveram que mudar com o
objetivo de se manterem competitivas. E neste cenario que aparecem as empresas do

conhecimento.

1.2.2. Empresa do conhecimento

Em uma economia onde a Unica certeza é a incerteza, o fator determinante para
obtencdo e manutencdo da vantagem competitiva € o conhecimento. As empresas bem-
sucedidas sdo as que criam constantemente novos conhecimentos, disseminam-no
amplamente pela organizagdo e incorporam rapidamente em novas tecnologias e produtos.
Essas atividades definem a empresa “criadora de conhecimento”, cujo negocio principal é a

inovagao constante (TAKEUCHI; NONAKA, 2008, p. 39).
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Baseado na afirmacdo acima € possivel dizer com convic¢do que dificilmente uma
empresa que nao retém e compartilha conhecimento tem a capacidade de sobreviver em um
mercado de negdcio. Estes mesmos autores citam outra forma de pensar o conhecimento e
seu papel na organizacdo, onde citam exemplos de empresas japonesas que obtiveram sucesso
com suas marcas e produtos criando basicamente analogias que retratam a ideia do que esta
sendo oferecido ao cliente.

Nesta “empresa do conhecimento”, as pessoas sdo essenciais para o funcionamento
desta organizacdo. Diferentemente da Era Industrial, onde inGmeros trabalhadores foram
substituidos por méaquinas, o patriménio mais valioso das empresas nao séo os ativos fisicos,

mas sim os seus trabalhadores do conhecimento.

1.2.3. Trabalhador do conhecimento

Na era pos-industrial, o sucesso de uma organizagdo reside nas suas capacitacoes
intelectuais e de sistemas do que em seus ativos fisicos. A capacidade de gerenciar o intelecto
humano estd rapidamente se tornando a habilidade executiva critica do momento (KLEIN,
1998, p. 129). O mesmo autor deixa bem claro que as organizacfes atuais estdo em busca de
experiéncias profissionais e conhecimento como intelecto profissional. Este intelecto, segundo
o0 autor, funciona em 4 (quatro) niveis:

1. Conhecimento cognitivo (ou know-what): conhecimento extenso adquirido pelo

profissional através de treinamentos e certificacdes;

2. Habilidades avancadas (ou know-how): capacidade de aplica regras aprendidas a
problemas complexos do mundo real;

3. Compreensdo de sistemas (ou know-why): capacidade de solucionar problemas
que vdo além das suas habituais tarefas. Normalmente, individuos com esta
habilidade tem a capacidade de prever certos acontecimentos, tornando-se assim
de grande valor para a organizacao;

4. Criatividade auto motivada (ou care-why): basicamente um individuo ou grupo
com motivacdo e empenho para 0 sucesso. Buscam sempre o melhor e séo

altamente criativos.
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Agora que 0s conceitos que estruturam e criam o contexto de capital intelectual estéo
disseminados, pode-se visualizar que na Era do Conhecimento o principal ativo de uma
organizacéo se tornou o capital intelectual que a mesma possui, diferentemente de outras eras
da economia.

O capital intelectual é estruturado em 3 (trés) blocos (ARNOSTI et al. 2009, p.61):

1. Capital humano: é a base do capital intelectual. A partir do capital humano nasce

0 conhecimento da organizacéo;

2. Capital estrutural: sdo 0s recursos que a empresa possui que ddo suporte ao

capital humano na realizacdo de suas atividades;

3. Capital relacional: sdo os valores que a empresa possui construido a partir das

relacBes que a empresa mantém com seu mercado.

Apesar de ser clara a importancia do capital intelectual para a sobrevivéncia da
organizacdo no mercado competitivo, ndo basta ter este capital e ndo utiliza-lo. E essa

necessidade de gestdo do capital intelectual que transcorre o capitulo que segue.

1.3. CONHECIMENTO COMO ESTRATEGIA ORGANIZACIONAL

Adaptar e inovar constantemente surge no contexto empresarial ndo mais como
opcdes, mas sim como obrigacGes da empresa moderna, desafiando organizacdes de qualquer
natureza ou porte (FIGUEIREDO, 2005, p.1). Assim sendo, é possivel afirmar que para obter
vantagem competitiva se faz necesséria a informacdo exata, no momento exato. A informacéo
estrategicamente valiosa faz muita diferenca. O desafio hoje ndo é a falta de informacao, mas
sim depurar pilhas de informagdes irrelevantes para obter a “pepita” indispensavel para suas

necessidades (BUKOWITZ; WILLIAMS, 2002, p. 49).

Falar em poder do conhecimento tacito ou em vantagem competitiva a longo
prazo ndo surte efeitos se a criacdo de conhecimento ndo for parte do
referencial estratégico (VON KROGH; ICHIJO; NONAKA, 2001, p. 90).

Dada essa grande quantidade de informagdes e a importancia da informacéo exata,
Von Krogh, Ichijo e Nonaka (2001, p.92) afirmam que nem todo o conhecimento tem valor

estratégico, mesmo o conhecimento sendo fonte de vantagem competitiva. Os mesmos
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argumentam que é fundamental avaliar o papel do conhecimento em relacdo a estratégia e é
necessario que os gerentes adotem um referencial pratico. Segundo 0s mesmos autores, na
pratica, os “assuntos de conhecimento” tendem a tornar-se atribuicdo das areas de recursos
humanos, de tecnologia da informacdo ou de P&D no ambito corporativo. Por isso, a alta
geréncia raramente se concentra na funcéo estratégica do conhecimento ou na importancia dos
programas de criacdo do conhecimento. Em vez de encarar o conhecimento como algo
indefinido, vagamente relacionado com a criatividade, absolutamente imprescindivel, mas de
objetivacdo impossivel, os executivos devem considera-lo como um recurso, vinculado a
tarefas e resultados especificos.
A tabela 1.3 enfatiza a fungéo estratégica do conhecimento.

Tabela 1.3 - Funcéo estratégica do conhecimento

Vantagem Fontes da | Papel do | Importantes Resultados
Competitiva Vantagem Conhecimento Processos de
Competitiva Conhecimento
- Rentabilidade | - Economias - Valioso, dificil | - Transferéncia do - Rentabilidade
corrente; de escala; de imitar, dificil | conhecimento; superior a média
© - Néo - Economias de substituir; - Melhoria continua. | setorial.
i implementada de escopo; - Exclusivo ou
S pelos Diferenciagdo | publico;
> . .
S concorrentes; produto/servi¢ | - Capacidade de
E - Os que tentam | o. transferéncia  as
= ndo conseguem vezes é  mais
reproduzir  as importante do que
vantagens contetdo.
originais.
- Rentabilidade | - Economias - Novos - Criagdo de - Rentabilidade
futura; de escala conhecimentos conhecimento; futura superior a
potenciais; para a inovacéao média setorial.
- Néo dos processos/ - Inovagéo radical.
implementada - Economias produtos;
3 pelos de escopo
§ concorrentes; potenciais - Novos
< conhecimentos
- Os que tentam | - Diferencia¢do | transferiveis.
ndo conseguem | potencial
reproduzir as produto/servig
vantagens 0.
originais.

Fonte: Von Krogh; Ichijo; Nonaka (2001, p.93).

Os autores acima citados, afirmam a existéncia de 2 (dois) tipos basicos de estratégia

(VON KROGH; ROOS; SLOCUM apud VON KROGH; ICHIJO; NONAKA, 2001, p.93):
1. Estratégias de sobrevivéncia: as estratégias de sobrevivéncia asseguram a
rentabilidade da empresa no presente. O propdsito delas é tirar proveito das

oportunidades de negocios existentes e neutralizar as ameacas do ambiente;
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2. Estratégias de avanco: as estratégias de avanco constroem a rentabilidade da
empresa no futuro. O objetivo delas é tirar proveito de futuras oportunidades de
negocios e neutralizar os efeitos de futuras ameacas do ambiente de negocios.

O papel do conhecimento é diferente nas estratégias de sobrevivéncia e de avanco. A
estratégia de avango tem como objetivo criar conhecimento, ja a estratégia de sobrevivéncia
busca transferir o conhecimento. No contexto de negdcios, o conhecimento pode ser
classificado em 2 (duas) amplas categorias:

1. Conhecimento exclusivo: detido apenas pela empresa;

2. Conhecimento pablico: acessivel aos varios concorrentes.

Para que o conhecimento exclusivo seja fonte de vantagem competitiva, é preciso
que satisfaca 3 (trés) outros critérios (VON KROGH; ICHIJO; NONAKA, 2001, p. 96):

1. Ser valioso;

2. De dificil imitacdo pelos concorrentes;

3. De dificil substituicdo por sucedaneos.

Conforme os mesmos autores, sob este ponto de vista a primeira ideia € logo obter o
conhecimento exclusivo em forma de patentes. Mas curiosamente, 0S UNicoS processos
patenteaveis sdo baseados no conhecimento explicito. Vendo desta maneira, a impressdo €
que ndo se obtém vantagem competitiva através do conhecimento explicito, pois este pode ser
facilmente encontrado e copiado. Mas, de acordo com os autores acima citados, o processo é
mais importante que o conteddo. Em outras palavras, 0 que a empresa acaba fazendo com o
conhecimento, aplicando-o a atividades criadoras de valor, importa mais que a disponibilidade
publica do conteudo.

Dado este entendimento sobre 0s tipos de conhecimento e como 0 mesmo gera valor
para a organizagdo, 0 prOXimo passo é se preocupar como captar estes “bons conhecimentos”.
Neste contexto, o proximo capitulo busca esclarecer como se d& o processo de criacdo de

conhecimento com valor dentro da organizagéo.

1.4. CRIACAO DE CONHECIMENTO

A criacdo do conhecimento € um processo que afeta do individuo a sociedade em que

o mesmo vive. O compartilhamento de conhecimentos tacitos exige que os individuos
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também dividam suas crencas pessoais sobre a situagdo com outros membros da equipe (VON
KROGH; ICHIJO; NONAKA, 2001, p.17).

De acordo com os autores citados anteriormente, a interacdo entre os diferentes
membros da equipe se faz necessaria para a criacdo de conhecimento organizacional. Desta
forma, este capitulo busca identificar estes modos de compartilhamento de conhecimento e

como ele é criado dentro da organizagéo.

1.4.1. Modos de conversao de conhecimento

E possivel distinguir diversos niveis de interacdo social por meio dos quais 0
conhecimento é criado. Com o objetivo de apresentar uma melhor compreensdo sobre a
criagdo do conhecimento e o gerenciamento dessa criacdo, Nonaka e Takeuchi (2008, p.69)
propdem um Modelo de Conversdo de Conhecimento. Este modelo apresenta 4 (quatro)

modos de conversao, conforme ilustrado na figura 1.2.

Conhecimento tacito em  Conhecimento explicito
Conhecimento (Socializagéo) {(Externalizagéo)
tacito Conhecimento Conhecimento
Compartilhado Conceitual
do
Conhecimento (Internalizagao) (Combinagéo)
explicito Conhecimento Conhecimento
Operacional Sistémico

Figura 1.2 - Conversdo de conhecimento
Fonte: Nonaka; Takeuchi. (2008, p.69)

Os autores descrevem as 4 (quatro) maneiras de converter o conhecimento da

seguinte forma:

1. Socializacdo: ¢ a atividade em que 0s conhecimentos tacitos de um individuo séo

convertidos em conhecimentos tacitos de outros individuos, ou seja, ndo é
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necessario o uso da linguagem. A aprendizagem ocorre através de observacao,
imitacdo e prética;

2. Externalizacdo: é a atividade onde o conhecimento tacito é transformado em
conhecimento explicito. Este tipo de conversdo ¢ o mais valorizado pelas
organizacdes, pois torna publico o conhecimento dos individuos.

3. Combinacgdo: é a atividade em que o conhecimento explicito é utilizado para
gerar novos conhecimentos explicitos. Este tipo de conversdo é comum de se ver,
pois normalmente individuos trocam e-mails, mensagens e conversas, todas estas
citadas séo ferramentas de combinacéo.

4. Internalizacdo: € a atividade em que os conhecimentos explicitos sdo
transformados em conhecimentos tacitos, ou seja, o individuo absorve a
informacao e a enriquece dentro de si, transformando o conhecimento.

A interacdo entre o conhecimento técito e explicito dentro da organizacdo cria uma
dindmica de criagdo de conhecimento, que constitui um processo em forma de espiral (Figura
2) em que a interacdo ocorre repetidamente. Esse processo acontece em diferentes niveis,
individual, grupal, organizacional ou até mesmo interorganizacional. Esta interacdo também é
conhecida como conversdo de conhecimento, conforme figura 1.3 (ALMEIDA; FREITAS;
SOUZA, 2011, p. 9).

Dimansio
epistemaldgica

Externalizagio

Conhecimento

v Combinagdo
Explicito )

Socializagio
Conhecimento

Tacito Interorganizacio

. Dimansio
Individual Grupe Organizagio Interorganzizagio ontoldgica

— Nivel do conhecimento —_—

Figura 1.3 - Espiral do conhecimento
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Fonte: Nonaka e Takeuchi. (2008, p.70)

A espiral do conhecimento inicia-se da seguinte forma: um problema leva os
membros da organizagédo a trocarem ideias em busca de solugéo, e com isso compartilham
seus conhecimentos tacitos (socializacdo), que tem como resultado o conhecimento
compartilhado. Na busca por algo que seja comum a todos no grupo, pode surgir uma
metafora e/ou uma analogia significativa, externalizando-se entdo aquilo que estava trancado
em suas mentes (Externalizacdo), tendo como resultado o conhecimento conceitual. Ao
colocar o conhecimento recém criado na rede de conhecimentos preexistentes, toma forma um
novo produto ou servigo (combinagdo), resultando em conhecimento sistémico. Quando o
novo produto ou servico é operacionalizado, ocorre o aprender fazendo (internalizacéo),
resultando em conhecimento operacional. Todo esse processo ¢ direcionado “pela intengao
organizacional, que ¢ definida como a aspiracdo de uma organizagdo as suas metas”
(NONAKA; TAKEUCHI apud ALMEIDA,; FREITAS; SOUZA, 2011, p. 12).

Apds o entendimento de como o conhecimento € convertido, o subcapitulo a seguir

aborda o processo de criacdo do conhecimento.

1.4.2. Fases da criacdo do conhecimento

Conforme abordado anteriormente, as estratégias de avanco dependem de criacdo de
novos conhecimentos. O processo de criacdo de conhecimento compreende 5 (cinco) fases:

1. Compartilhamento do conhecimento tacito;

2. Criacdo de conceitos;

3. Justificacdo de conceitos;

4. Construcdo de protétipos;

5. Nivelagéo do conhecimento.

Uma boa estratégia de avanco ndo deve so levar em conta o conhecimento tacito,
mas também canaliza-lo com sabedoria (VON KROGH; ICHIJO; NONAKA, 2001, p. 105).
E é isto que propde este modelo de criagcdo de conhecimento.

As 5 (cinco) fases do processo de criagdo do conhecimento, como descrito nos itens a

sequir.
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1.4.2.1. Fase 1 - compartilhamento do conhecimento tacito

O conhecimento técito, explicito, individual, e social estdo disponiveis para uso pela
empresa. Claro que o conhecimento individual se aplica somente a casos que o funcionario
esteja disposto a contribuir para resolucdo de algum problema ou execucédo de alguma tarefa.
Por exemplo, ao experimentar novas solugOes para determinada tarefa, com vistas a melhores
definicBes ou resultados, a pessoa pode compartilhar seus conhecimentos explicitos (extraido
de documentacdo existente ou adquirido por meio de novo programa ou treinamento) com
outros membros da organizacdo. Vendo desta forma, parece simples o compartilhamento do
conhecimento tacito, porém, em tarefas complexas a dificuldade em formalizar o
conhecimento em processos organizacionais € muito grande.

O conhecimento tacito é compartilhado por meio de profunda socializacdo da equipe
de projeto, ou como chamam Von Krogh, Ichijo e Nonaka (2001, p.106) as
microcomunidades de conhecimento. Com a socializagdo, 0s membros dessa
microcomunidade ndo s6 compreendem as perspectivas de cada um sobre as situacdes
compartilhadas, mas também chegam a um consenso sobre uma visdo comum e sobre uma
crenca verdadeira e justificada quanto a maneira de agir naquela situacéo.

Von Krogh, Ichijo e Nonaka (2001, p.106), dizem que o conhecimento tacito esta
vinculado aos sentidos, as experiéncias pessoais € aos movimentos corporais, ele nao é
transferido com facilidade aos outros. Na verdade, exige estreita proximidade fisica enquanto
o trabalho € realizado. Eis algumas maneiras tipicas de compartilhar o conhecimento técito:

e Observacdo direta: os membros da comunidade observam as tarefas em
andamento e as habilidades dos demais membros na execu¢do, como no
relacionamento mestre-aprendiz;

e Observacdo direta e narracdo: os membros observam as tarefas em andamento e
recebem explicagdes dos demais membros sobre a execucdo do trabalho, em
geral na forma de narrativa sobre situacfes semelhantes ou por meio de
metéforas;

e Imitagdo: 0s membros tentam imitar os métodos de execugéo de tarefa, com base
na observacéo direta dos demais membros;

e Experimentacdo e comparagdo: 0s membros experimentam varias solucdes e em
seguida observam o trabalho de um especialista, comparando o proprio

desempenho com o do especialista;
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e Execucdo conjunta: os membros da comunidade, em conjunto, tentam executar a
tarefa. Os mais experientes oferecem pequenas dicas e ideias sobre como
melhorar o desempenho dos menos experientes.

Normalmente, o conhecimento tacito é compartilhado por meio de uma combinagéo

destes mecanismos, mas a linguagem néo é a principal ferramenta do processo. Mackenzie e
Spinardi (1995, apud VON KROGH, ICHIJO E NONAKA, 2001), citam o seguinte exemplo:
O ciclista pedala a bicicleta e exclama: “Estou andando de bicicleta.” A afirmagdo transmite
ao observador a agdo do ciclista, mas ndo vai além de categorizar o conhecimento tacito
envolvido. Se o ciclista pretender ensinar alguém a andar de bicicleta, os aspectos intrinsecos
sdo muito mais importantes. Ensinar alguém a andar de bicicleta significa compartilhar a
maneira de pedalar e de manipular do guidom?, a0 mesmo tempo em que se mantem o

equilibrio e a direcéo.

1.4.2.2. Fase 2 - criacdo de conceitos

Nesta fase do processo de criacdo do conhecimento, a microcomunidade tenta
externalizar o conhecimento, tornando explicito o conhecimento técito.

Externalizar conhecimento significa expressar, por meio da linguagem praticas e
julgamentos compartilhados. Os conceitos transmitem a combinagdo de experiéncias e de
imaginacdo; também decorrem da conjuncao de ideias ja existentes.

O processo central na criacdo de novo conceito consiste em devolver uma linguagem
que sirva tanto para comunicar novas experiéncias como para orientar novos pensamentos. Os
conceitos derivam de seu significado de uso (WITTGENSTEIN, 1958 apud VON KROGH,;
ICHIJO; NONAKA, 2001, p. 109).

A metéfora serve como uma espécie de conceito intermediario, que pode ser usado
de maneira conveniente e oportuna para amoldar 0s pensamentos e a comunicagdo. Sob o
ponto de vista estratégico, a abordagem pode parecer tola, no entanto, ainda que a abordagem
literal seja adequada a certas rotinas, ela ndo é capaz de captar as nuangas tacitas de qualquer
empreendimento criativo, como o desenvolvimento de uma nova linguagem de computador

ou a formulacdo de uma campanha de marketing eficaz.

2 Nas bicicletas e motocicletas é a peca dianteira com dois punhos onde se apoiam as méos para guiar.
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1.4.2.3. Fase 3 - justificacdo de conceitos

Apbs a criagdo do conceito, é preciso avalia-lo. E aqui que a estratégia de avanco
pode ser diretamente aplicada ao processo grupal. Entre os possiveis envolvidos na
justificacdo do conceito, incluem-se: os préprios membros da comunidade; chefes de
departamento; gerentes de negdcios; alta administracdo; stakeholders® externos (como
fornecedores, clientes e representantes do governo); e talvez até atores e escritores.
Tipicamente, permite-se que a microcomunidade apresente seu conceito e em seguida parte-se
para o dialogo aberto sobre o que foi apresentado, com criticas construtivas.

Antes de envolver-se na justificacdo do conceito, a microcomunidade e outros
participantes devem chegar a um acordo quanto a um conjunto de critérios. Primeiro, 0
conceito deve ser revisado quanto a seu impacto sobre as estratégias de avango da empresa. O
tema critico aqui é se os participantes do processo de justificacdo do conceito acreditam na
probabilidade de que o conhecimento em questdo redunde em fonte potencial de vantagem
competitiva sustentavel. A justificacdo do conceito para fins de estratégia de avanco deve ser
um exercicio mais qualitativo do que quantitativo.

Além disso, embora 0 novo conhecimento contribua, sobretudo para as estratégias de
avanco, ele também pode afetar a sobrevivéncia da empresa. Por isso é recomendado analisar
0 NOVo conceito com as estratégias de sobrevivéncia.

Por estar estreitamente ligado as pessoas, 0 conceito é emocional. Assim, 0 processo
de justificacdo do conceito também deve ser ampliado mediante a adocdo de critérios que
levam em conta as experiéncias e expressdes individuais. Quando os participantes comparam
e contrastam o conceito em questdo com outros ja aplicados no mundo real, 0 hovo conceito
por vezes aviva-se na imaginagdo coletiva. Finalmente, os envolvidos na justificacdo do
conceito devem ser capazes de imaginar 0 processo por que passaram 0S membros da
comunidade durante a fase de criacdo: o que achavam que estavam fazendo? Se os juizes
forem capazes de responder a esta pergunta, eles melhor apreciardo a beleza do conceito e sua

razdo de ser.

% O termo stakeholders, em inglés, significa “stake”, interesse; e “holder”, aquele que possui. Na pratica sdo
todos aqueles que influenciam uma empresa. S8o os interessados pelos projetos, gerenciamento, mercado e
produtos de uma empresa (REBOUCAS, 2009).
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1.4.2.4. Fase 4 - construcao de prototipo

Protétipo € a forma tangivel do conceito e € produzido mediante a combinacéo de
conceitos, produtos, componentes e procedimentos ja existentes com o novo conceito. Os
participantes dessa fase abrangem ndo apenas a microcomunidade original, mas também
representantes de uma ampla variedade de fungdes, como marketing, fabricagcdo, manutencéo
e planejamento estratégico.

Esta fase tem como objetivo “dar vida” ou criar uma visdo real do conceito
justificado. Por vezes, este processo contribui para que clientes ou fornecedores possam ver o
que sera entregue a eles, no caso de um produto, ou até mesmo para que 0s participantes

possam observar suas primeiras reagoes.

1.4.2.5. Fase 5 - nivelagédo do conhecimento

O produto destas 4 (quatro) fases (compartilhamento do conhecimento tacito; criacdo
de conceitos; justificacdo de conceitos; construcdo de protétipos) resulta em 1 (uma) das
opcodes que segue:

1. possivel inovagdo do produto/servico;

2. conhecimento bruto.

A estratégia de avango da empresa é capaz de aumentar o grau de nivelacdo do
conhecimento em toda a organizacdo, mesmo que determinada iniciativa ndo redunde em
ideia vidvel. O protétipo em si ndo exibe o conhecimento na forma fisica de desenhos,
especificacfes ou modelos. E pode ser utilizado para fabricacdo experimental, fabricacdo em
escala integral, distribuicdo e vendas.

Nesta fase, Von Krogh, Ichijo e Nonaka (2001, p.116) dizem que o conhecimento
deve ser difundido entre os membros da organizacdo, ou até mesmo com membros externos,

tais como fornecedores, clientes e parceiros. A figura 1.4 ilustra a execucdo desse processo.
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De organizagbes  Conhecimento Dos usuérios Internalizacao Conhecimento explicito
colaboradoras tacito pelos usuérios como propaganda, patentes,

produtos e/ou servicos

Figura 1.4 - Cinco fases do processo de cria¢do do conhecimento
Fonte: Nonaka e Takeuchi. (2008, 82)

Enquanto os conhecimentos explicitos sdo divulgados mediante ferramentas de rede
ou de groupware®, a transferéncia de conhecimentos tacitos exige compartilhamento mediante
socializacdo, proximidade fisica e bons relacionamentos. E neste sentido que é fundamental o

papel da gestdo do conhecimento.

* Conjunto de ferramentas que tém por finalidade aumentar a produtividade do trabalho cooperativo. Groupware
é todo e qualquer sistema computadorizado que permita que grupos de pessoas trabalhem de forma
“cooperativa” a fim de atingir um objetivo comum, aumentando-Ihes a produtividade (CRUZ, 2004, p.87)
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2. GESTAO DO CONHECIMENTO (GC)

A gestdo do conhecimento tem como objetivo identificar, capturar, sistematizar e
compartilhar de forma sistematica e conhecimento gerado em ambito organizacional, bem
como objetiva auxiliar a construcdo de conhecimento individual voltado as acOes estratégicas
da organizagdo (VALENTIM, 2008, p. 157). Bukowitz e Williams (2002, p.17) explicam que
a “gestdo do conhecimento € o processo pelo qual a organizagdo gera riqueza, a partir do seu

conhecimento ou capital intelectual”.

Na prética, a gestdo do conhecimento consiste na identificacdo e
mapeamento dos ativos intelectuais da organizacdo, divulgando e gerando
novos conhecimentos para a vantagem competitiva e compartilhando as
melhores praticas e tecnologias que impulsionardo estes processos
(REZENDE, 2006, p. 265 apud VALENTIM, 2008, p. 157).

Valentim (2008, p.158), a gestdo do conhecimento é vista como fonte de vantagem
competitiva pelas organizacGes, porém para que seja possivel obter um resultado positivo se
faz necessario um cuidado processamento da informac&o, assim como € importante focar nos
produtores do conhecimento no ambito organizacional.

Ainda na visdo de Valentim (2008, p.158), o mesmo afirma que a gestdo do
conhecimento atua diretamente nos fluxos de informais, ou seja, no conhecimento tacito.
Neste contexto, aplica métodos, técnicas, instrumentos e ferramentas que auxiliam a
desenvolver e mapear as competéncias que os individuos possuem, isto é, auxilia quanto a
geracdo de conhecimentos necessarios a uma nova competéncia que, por sua vez, ira auxiliar
na execucdo das atividades e na tomada de decisdo. Valentim (2008, p.159) também ressalta a
importancia de propiciar uma cultura organizacional, de forma que as pessoas compreendam a
gestdo do conhecimento. Muitas vezes o compartilhamento é entendido como perda da
propriedade intelectual ou de status frente as outras pessoas da organiza¢do, mas, na
realidade, o compartilhamento auxilia a interacdo entre as pessoas e o crescimento individual
e coletivo nesse espaco de trabalho.

Nesse sentido, convencer as pessoas a compartilharem seus conhecimentos € um
problema nas organizagdes, pois ao considerarem que a informacdo é poder, ndo estdo
dispostas a ceder seus conhecimentos facilmente (MILLER, 2002, p.58 apud VALENTIM,
2008, p.159). Realizar a gestdo do conhecimento em uma determinada organizacao exige,
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primeiramente, que seus colaboradores sejam estimulados, por meio da cultura
organizacional, a mudanca de comportamento. A cultura precisa estabelecer meios que
valorizem as novas ideias e contribuicdes, de modo que as pessoas que tiverem um
comportamento informacional positivo em relacdo ao compartilhamento/socializacdo do

conhecimento sejam beneficiadas pela organizacao.

Com o crescimento da importancia da gestdo do conhecimento, as empresas
passam a se preocupar com o que sabem o que precisam saber e, ndo menos
importante, com o que a concorréncia sabe. E, assim, fundamental criar
condicdes e apoiar o desenvolvimento e a comunicacdo desse conhecimento.
A empresa comega a perceber a importancia de transformar seu
conhecimento realmente em um ativo a servigo da organizacdo, e ndo apenas
em propriedade de individuos ou grupos inteiros (TEIXEIRA FILHO, 2000,
p. 41 apud VALENTIM, 2008, p. 157).

A gestdo do conhecimento requer planejamento em conjunto na organizagdo. Para
facilitar esta organizacdo alguns autores propuseram modelos que auxiliam na implantacao da

gestdo do conhecimento.

2.1. MODELOS DE GESTAO DO CONHECIMENTO

Um modelo é utilizado para demonstrar algo que se queira explicar de forma mais
clara e sistematica. E utilizado como um instrumento organizacional e, no caso da gestio do
conhecimento, viabiliza de maneira clara e concisa as a¢des voltadas a informacdo e ao
conhecimento (VALENTIM, 2008, p. 161).

A base para se implantar um modelo de gestdo do conhecimento em uma
organizacao é conhecer e saber utilizar de forma adequada o capital intelectual disponivel,
motivar constantemente as pessoas quanto a troca de informacdes e conhecimento. Para
implantar um modelo, a organizacao precisa:

e Saber identificar e dimensionar o conhecimento ja existente, o seu capital

intelectual,

e Saber utilizar esse conhecimento ja existente, aplicando-o com eficacia em seu

negocio;

e Saber estimular a producdo de novos conhecimentos;



31

e Saber identificar o momento em gque novos conhecimentos sdo produzidos;

e Saber utilizar o novo conhecimento, direcionando-o para 0 Seu negocio,
tornando-o essencial para 0 mesmo (CARVALHO; TAVARES, 2001, p. 62 apud
VALENTIM, 2008, p.162).

Compreender a gestdo do conhecimento através de modelos facilita a compreensdo
da teoria, bem como a estruturacdo dos possiveis elementos, processos, fases ou etapas as
quais constituem a gestao.

Neste sentido, foi possivel identificar varios modelos nas literaturas estudadas,
porém todas elas s&o muito similares, tendo quase que um ciclo de vida padrédo da Gestdo do
Conhecimento, como ilustrado e escrito por Hermann (2007, p.24) na figura 2.1.

Criar / Adquirir conhecimento Categorizar conhecimento

Armazenar conhecimento

Ciclo GC

Mapear conhecimento

Inovar / evoluir / transformar

conhecimento : A .
Compartilhar / transferir conhecimento

Figura 2.1 - Ciclo de Vida da GC
Fonte: Hermann (2007, p.24)

Este trabalho ir4 abordar o modelo proposto por Burkowitz e Williams (2002) por
achar o modelo mais didatico e atende todo o ciclo de vida da GC. A proposta de Burkowitz e

Williams (2002) sugere um modelo composto por 7 (sete) processos (figura 2.2).
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Construa
Obtenha Utilize Aprenda Contribua Avalie e Descarte
mantenha

Figura 2.2 - Ciclo de Vida da GC conforme Bukowitz e Williams
Fonte: do autor adaptado de Bukowitz e Williams. (2002)

Os autores descrevem este ciclo de vida da seguinte forma:

o Obtenha: as pessoas precisam selecionar quais informagfes armazenar e

utilizar. A tecnologia da informacéao é o principal responsavel por isto, é 0 “vildo e 0

mocinho”. Este processo € composto por 5 (cinco) etapas:

1.

3.

Articulagdo: as pessoas devem descrever as suas necessidades de
informacdo, entendendo e comunicando o uso pretendido da informacao,
bem como direcionando as solicitagdes de informacao apropriadamente;
Consciéncia: as pessoas precisam saber onde encontrar oS recursos de
conhecimento, com a utilizacdo, por exemplo, de catélogos, paginas
amarelas e mapas de conhecimento;

Acesso: as pessoas devem ter os instrumentos necessarios para encontrar e
capturar a informago, utilizando tecnologias de informagéo e comunicacéo
(TIC);

Orientacdo: novos papéis organizacionais sustentam os pesquisadores da
informacdo, para isso, € necessario converter bibliotecarios em
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cibertecérios®, criar uma nova fungdo que seja responsavel pela gestdo do
conhecimento e aproveitar os “experts” como filtro de informacao;

5. Abrangéncia: a infraestrutura de conhecimento € abrangente e bem
organizada, para isso & necessario fornecer acesso tanto a informacéo
gerida centralizadamente como a publicada individualmente, é importante
criar sistemas e processos que promovam a reutilizagdo de conhecimento.

o Utilize: utilizar as informagGes e conhecimento obtido para promover
inovacOes nos produtos obtendo vantagem competitiva. Este processo possui 2 (duas)
etapas:

1. Permeabilidade: as ideias fluem tanto para dentro quanto para fora da
organizacdo, expondo as pessoas a muitas perspectivas e possibilidades
diferentes. Por isso, é importante estruturar a organizacdo para melhorar os
fluxos de conhecimento;

2. Liberdade: as pessoas ficam mais a vontade e confiantes quanto a agir
sobre ideias novas se sdo valorizadas em suas contribuigdes e ao criar
condigdes de espaco e tempo para que as ideias criativas florescam;

o Aprenda: os processos “APRENDA” ¢ “CONTRIBUA” séo relativamente
novos para as organizagdes, segundo Bukowitz e Williams (2002, p.145). Isso nédo €
para sugerir que, no passado, ninguém aprendia com as suas experiéncias ou
contribuia para a base de conhecimento organizacional. Contudo, o reconhecimento
formal destes processos, como meio de criar vantagem competitiva, é novo. O
desafio para as organizagdes é achar maneira de integrar a aprendizagem com o
modo como as pessoas trabalham. Isto significa resistir a mentalidade de crise, que
coloca as que tém o potencial de dar retorno em longo prazo. Este processo possui 2
(duas) etapas:

1. Visibilidade: a ligacdo entre estratégia e aprendizagem derivada das a¢des
de cotidiano, bem como da complexidade dos sistemas humanos;

2. Familiarizacdo: a aprendizagem é trivial quando se promove o principio
do prazer no trabalho, e também quando se possibilita condi¢cdes de
reflexdo sobre o fazer, uma vez que se obtém os beneficios dos erros,
fracassos e discordancias, ou seja, cultiva-se a maxima do ‘“aprender

fazendo".

® Bibliotecario que utiliza e incentiva o uso de tecnologias em linha nos diversos servigos oferecidos por sua
unidade de informag&o (compra, catalogagdo, tombamento, consulta, empréstimo, devolugéo, etc).
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o Contribua: tornar o conhecimento individual disponivel para toda a
organizacdo. Este processo é composto por 3 (trés) etapas:

1. Motivagdo: as pessoas desejam contribuir com o conhecimento que
possuem, assim é necessario remover as barreiras do compartilhamento.
Neste sentido, € importante vincular a contribuicdo a oportunidade e ao
avanco. Por outro lado, é possivel reter os beneficios das pessoas que nao
contribuem. Ressalta-se que € importante encontrar 0s pontos de
beneficios mutuos;

2. Facilitacdo: os sistemas e estruturas devem apoiar o0 processo de
contribuicdo, para isso € necessario dar tempo e espaco para que 0S
colaboradores contribuam da melhor forma, criando fungdes de dedicacéo
exclusiva e que apoiem o processo de contribuicdo. Outro aspecto
importante é criar uma rede de relacionamento organizacional;

3. Confianca: a empresa promove a compreensao e o respeito pelo valor do
conhecimento contribuido, assim, € necessario um contrato de
reciprocidade, bem como politicas explicitas sobre a utilizacdo dos ativos
intelectuais. Nesse contexto, a publicacdo individual deve promover a
propriedade intelectual da pessoa/autor.

. Avalie: elementos essenciais que a organizacdo da atencdo para melhoria na
avaliacdo do conhecimento. Este processo € composto por 2 (duas) etapas:

1. Perspectiva: expanda a teoria da organizacao para capturar o impacto do
conhecimento sobre o desempenho organizacional, identificando novas
formas de capital organizacional e novas tarefas de gestéo;

2. Integracdo: incorpore no processo geral de gestdo um conjunto de
sistemas, processos e medidas que avaliem toda a base de recursos, a
partir das quais a organizacdo gera valor visualizando as estruturas
subjacentes que guiam as praticas de GC. Outro aspecto importante é
fazer experiéncias com abordagens de avaliacdo e de calculo para estimar
0s resultados estratégicos, além de comunicar-se com 0s principais
interessados.

o Construa e mantenha: este processo assegura que o futuro conhecimento
mantenha a organizacdo viavel ou competitiva, exige um olhar renovado sobre o que
significa gerenciar. Cada vez mais, as organizages construirdo conhecimento por

meio dos seus relacionamentos com empregados, fornecedores, clientes,
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comunidades nas quais operam e mesmo com 0s seus concorrentes. Afinal, agregar
valor a partir desses relacionamentos é o que forcara a gestdo tradicional, que
enfatiza o comando e o controle diretos das pessoas, a ceder espagco para um estilo
mais simplificado, que enfatiza a gestdo dos ambientes e dos capacitadores. Este
processo é composto por 4 (quatro) etapas:

1. Direcdo: os recursos séo canalizados de maneira que reabastecam e criem
conhecimento, para isso € importante subordinar as tecnologias de
informacdo e comunicacdo as pessoas. Além disso, € importante
estruturar posi¢cdes que enfocam a atencdo organizacional sobre o capital
intelectual;

2. Conexdo: a organizacdo cria relacionamentos que promovem 0S Seus
objetivos de gestdo do conhecimento, para isso € preciso que haja
cooperacgdo entre os setores internos, bem como parcerias criativas com
outras organizagdes. Contudo, 0 mais importante é reter as pessoas certas;

3. Reconhecimento: a organizacdo vé como extrair o valor integrado no
conhecimento, para isto € necessario utilizar o conhecimento para
fortalecer o relacionamento com o cliente, é preciso também
desconsiderar o todo organizacional para lancar um novo olhar aos
detalhes;

4. Reciprocidade: as politicas, procedimentos e normas culturais mantém
um acordo entre a organizacdo e 0s seus colaboradores. Por isso, é
importante demonstrar que a criacdo de valor é uma proposicdo de
valores. Além disso, € essencial dar espaco para que as pessoas venham

trabalhar diariamente em sua plenitude.

. Descarte: as organizagdes tendem a agarrar-se ao conhecimento que
desenvolveram, mesmo que ele ndo esteja mais fornecendo qualquer vantagem
competitiva direta. Porém, algumas formas de conhecimento podem ser mais
lucrativas se forem utilizadas por elementos externos a organizacdo. Este processo é
composto por 2 (duas) etapas:
1. Abstencdo: ndo absorver conhecimento desnecessario, para isso € ideal
reconhecer as formas de conhecimento que podem ser alavancadas e

aquelas que sdo limitadas. Nesse sentido, deve-se encontrar alternativas
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para 0 aproveitamento direto, a fim de fazer experiéncias com o
conhecimento;

2. Conversao: o conhecimento € um dreno de recursos convertido em fonte
de valor, para tanto, é necessario identificar e descartar os verdadeiros
gagalos de recursos, evitando dispensar algum conhecimento que, ainda,

possuiria valor para a organizacdo futuramente.

Ao final de todos estes processos a gestdo do conhecimento ocorre por completo.
Como visto, os modelos foram criados para facilitar o compartilhamento de conhecimento e a
sua gestdo. O proximo capitulo abordara a tecnologia da informac&o sendo utilizada na gestao

do conhecimento.
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3. TECNOLOGIA DA INFORMACAO E GESTAO DO
CONHECIMENTO

Uma vez que é o valor agregado pelas pessoas que transforma dados e informacdes
em conhecimento, é a capacidade de captar e gerir estes incrementos humanos que torna as
tecnologias da informacgdo particularmente apropriadas para lidar com o conhecimento.
Quantidades enormes de dados podem ser processadas por computador sem interferéncia
humana. Ja as tecnologias do conhecimento tendem mais a serem empregadas de forma
interativa e iterativa por seus usuarios. Assim sendo, o papel das pessoas nas tecnologias do
conhecimento é parte integrante de seu sucesso (DAVENPORT; PRUSAK, 1998, p.156). Os
autores afirmam que um dos métodos mais conhecidos de uso de tecnologia na gestdo do
conhecimento é o repositdrio de conhecimento explicito estruturado. O melhor exemplo de
repositorio do conhecimento amplo é a Internet. A web é uma tecnologia muito intuitiva e lida
facilmente com representaces do conhecimento graficas e em &udio e video. Todavia, a
tecnologia web na gestdo do conhecimento estruturado necessita de um completo conjunto de
ferramentas, tais como ferramentas de edi¢do Hypertext Markup Language (HTML), banco de
dados relacional entre outras.

De acordo com Bertolin, define-se Web 2.0° como uma versdo mais aproximada da
maneira com que as pessoas estdo acostumadas a se relacionar presencialmente, utilizando-se
de tecnologias, denominadas ferramentas sociais, que criam estas condi¢des de partilha,
interacdo e troca de informacGes.

O mesmo autor cita as principais funcionalidades das tecnologias Web 2.0
apresentam-se em:

e Blog: sdo as mais conhecidas, com publicacdes diarias, onde estas publicacfes
seguem uma sequéncia cronoldgica. Sua eficacia depende da qualidade dos seus
participantes;

e Wiki: sites para insercdo e edicdo de conteudo colaborativo, guardando
historicos, hierarquia das informacoes;

e Tags: associacdo das palavras-chave e contetdo podendo construir uma

linguagem propria;

® O termo Web 2.0 é utilizado para descrever a segunda geracdo da World Wide Web --tendéncia que reforca o
conceito de troca de informagOes e colaboragdo dos internautas com sites e servicos virtuais. A idéia € que o
ambiente on-line se torne mais dindmico e que os usudrios colaborem para a organizagdo de contetdo (FOLHA,
2006)
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Social bookmarking: normalmente conhecidos como ““favoritos”, permite
armazenar os sites mais acessados, armazenando o link e sua descri¢do, podendo
compartilha-los com outras pessoas;

RSS feeds: alertas de um site aos usuarios sobre suas alteracGes de conteudo;
Partilha de arquivos: compartilhamento de arquivos online;

Mashups: permite agregar conteudo a uma pagina, buscando-o automaticamente
na rede.

Intranet: nada mais do que redes privadas, € um ambiente ideal para o
compartilhamento de informaces dindmicas (TAVARES, 2007, p.5).

Portal: Tavares (2007, p. XXX) diz que portal é um site na Internet que funciona
como centro aglomerador e distribuidor de contedo para uma série de outros
sites, e também fora do dominio da empresa gestora global. Hoje em dia muitos
portais utilizam as caracteristicas da GC. A figura 3.1 ilustra o proposito de um

portal.
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Figura 3.1 - Estrutura de um portal colaborativo
Fonte: Storm Corp.

Baseado nas afirmagdes dos autores anteriormente citados pode-se dizer que a
tecnologia facilita e colabora com a gestdo do conhecimento. Porém, nem tudo € possivel

fazer através dela. E essa abordagem que trata o proximo subcapitulo.

3.1. 0 QUE A TECNOLOGIA NAO PODE FAZER

Ainda que o uso da tecnologia seja empolgante, é importante ficar claro as limitacGes
de qualquer programa de gestdo do conhecimento (DAVENPORT; PRUSAK, 1998, p.170).
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Os autores citam que o processo de gestdo do conhecimento € eficaz quando hd uma mudanga
comportamental, cultural e organizacional. A tecnologia isoladamente ndo fara com que a
pessoa possuidora do conhecimento o compartilhe com as outras, ndo levara o funcionario
desinteressado em buscar conhecimento a sentar diante do teclado e comegar a pesquisar. A
tecnologia é comum no campo de distribuicdo, entretanto raramente promove o0 processo de

uso do conhecimento.

A tecnologia isoladamente ndo transforma uma empresa em criadora do
conhecimento (DAVENPORT; PRUSAK, 1998, p.171).

Sendo assim, os autores citados neste capitulo destacam que nos processos de gestao
do conhecimento, a utilizacdo da tecnologia da informacéo contribui significativamente para a
construcdo do conhecimento organizacional sem impor a contribuicdo individual, pois se
forma em um ambiente de colaboragdo instantdnea e espontanea, onde quem participa
objetiva agregar informacdes e compartilhar experiéncias. Contudo, para uma ferramenta ser
utilizada no apoio a gestdo do conhecimento ela precisa atender alguns requisitos conforme

Hermann (2007) aponta. O subcapitulo seguinte faz referéncia a estes requisitos.

3.2. CARACTERISTICAS E REQUISITOS DE UM SISTEMA DE GESTAO DO
CONHECIMENTO

Hermann (2007, p.42) categorizou os requisitos de uma ferramenta de gestdo do

conhecimento para facilitar o entendimento e compreensdo (figura 3.2).
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- Planejamento estratégico;

- Valores Culturais;
- Grupos de trabalho;

- Etc

{

Basicos

- Seguranga;

- Roteamento inteligente;
- Facil administracao;

- Etc

Mapear
Conhecimento

I

ks

Categorizar
Conhecimento

Armazenar
Conhecimento

estratégica da
organizacgao

Gestao

Criar/Adquirir
Conhecimento

Ciclo GC

Compartilhar
Conhecimento

Inovar/Evoluir/ (

Trasformar
Conhecimento

Figura 3.2 - Categorias de requisitos
Fonte: Hermann (2007, p.42).

Baseado nesta categorizacdo, Hermann (2007) especificou seus respectivos requisitos
(tabela 3.1).

Tabela 3.1 - Requisitos de um software GC

CATEGORIA REQUISITO

1. REQUISITOS BASICOS

INDICE | REQUISITO DESCRICAO
O sistema deve salvaguardar as informacdes corporativas e prevenir acessos nao
1.1 Seguranca autorizados. Devem suportar servigos de seguranca como autenticacdo e
criptografia.
12 Egﬁ;lrli% ides Pard 1 os usuarios do §i_stema dev_em conseguir localizar e acessar as informacdes
. corretas com o minimo de treinamento.
eventuais
Definicéo
13 flexi\{el das o] adr_ninistrador do sistema deve ser capaz de definir permi_ssées de acesso para
' permissdes de usuarios e grupos de trabalho por meio de um perfil de usuario.
acesso
14 Rote_amento o] sister_na devej ser capaz de direcionar automaticamente relatérios e documentos
' inteligente a usuario selecionados.
15 Fécil O sistema deve prover um meio de gerenciar todas as informag6es corporativas e

administracdo

monitorar o funcionamento de forma centralizada e dinamica.

2. REQUISITOS - GESTAO ESTRATEGICA DA ORGANIZACAO

INDICE | REQUISITO DESCRICAO
21 Planejamento O sistema deve permitir a inclusdo e manipulacdo do Planejamento Estratégico
' estratégico da organizago.
Valores . . . ~ . x .
- O sistema deve permitir a inclusdo e manipulacdo de valores culturais da
2.2 culturais da o
N organizacéo.
organizagao
2.3 Grupos de O sistema deve permitir a definicdo e manipulagao de grupos de trabalho.

trabalho
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3. REQUISITOS - MAPEAR CONHECIMENTO

INDICE | REQUISITO DESCRICAO
O sistema deve permitir a definicdo de especialistas: membro da organizacéo
31 Especialistas com um ou mais tipos de conhecimento atrelado a ele. Cada membro estara
relacionado a um ou mais grupos de trabalho.
39 Avreas de O sistema deve permitir a definicdo de areas de conhecimento. Ex.: Tecnologia
' conhecimento de informacéo, quimica, etc.
. O sistema deve permitir a definicdo de determinado conhecimento (podendo
Tipos de o . .
3.3 . classificar esse como macro ou micro conhecimento) atrelando palavras-chave a
conhecimento X
esse para busca posterior.
Lo O sistema deve permitir a definicdo de niveis de conhecimento. Ex.:1) Ainda néo
Niveis de ; : s : e
. categorizado; 2) Conhece apenas a parte tedrica; 3) Conhece a teoria e a prética;
34 conhecimento . . T g .
- 4) Possui dominio total mesmo em situacdes adversas;; 5) Sabe como ensinar a
para avaliagdo
outras pessoas.
Importanciado | O sistema deve permitir a definicdo do local da importancia do conhecimento.
3.5 - ) - .
conhecimento Ex.: Alta, Média, Baixo.
36 Local do O sistema deve permitir a definicdo do local geografico aonde se encontra
' especialista determinado especialista.
. O sistema deve permitir a definicdo dos conhecimentos necessarios para
Checklist de - . :
P pertencer a um determinado grupo de trabalho e qual o nivel de conhecimento
3.7 avaliacdo do s - . A )
- necessario para cada tipo de conhecimento. A partir disso, estard formado o
conhecimento : o - . -
checklist de avaliagdo do conhecimento a ser aplicado sobre os especialistas.
38 Avaliadores de | O sistema deve permitir a definicdo de avaliadores de conhecimento dos
' conhecimento membros do grupo de trabalho.
Visualizacdo de
resultados . . e S .
3.9 P O sistema deve permitir a visualizacdo de resultados de avaliagdes ja realizadas.
historicos de
avaliacdo
4. REQUISITOS - CRIAR/ADQUIRIR CONHECIMENTO
INDICE | REQUISITO DESCRICAO
a1 Redes de O sistema deve permitir a criacdo de redes informais ou auto-organizadas. EX.:
' conhecimento Permitir entre os membros da rede a troca de mensagens, arquivos, etc.
492 LicGes O sistema deve permitir a insercdo de ligBes aprendidas, relacionando essas a
' aprendidas palavras-chave e areas de conhecimento.
5. REQUISITOS - CATEGORIZAR CONHECIMENTO
INDICE | REQUISITO DESCRICAO
Revisar e O sistema deve permitir aos administradores revisar o contetido publicado e se
5.1 classificar necessario classificd-lo novamente antes desse estar disponivel para o acesso do
conteudo restante dos membros.
6. REQUISITOS - ARMAZENAR CONHECIMENTO
INDICE | REQUISITO DESCRICAO
O sistema deve disponibilizar um blog para cada especialista publicar contetido
6.1 Blog ; -
dentro da(s) sua(s) area(s) de conhecimento.
6.2 Repositorio de O sistema deve disponibilizar um repositério para permitir os especialistas
' arquivos compartilharem arquivos (texto, multimidia, etc.) entre eles.
O sistema deve permitir que os documentos sejam editados coletivamente com
6.3 Wikis uma linguagem de marcacdo simples e eficaz, fornecendo uma navegacao nao-

linear.

7. REQUISITOS — COMP

ARTILHAR CONHECIMENTO

INDICE

REQUISITO

DESCRICAO

7.1

WebService

O sistema deve disponibilizar conteddo via um webservice, permitindo assim a
integracdo com outros sistemas.

7.2

How-To

O sistema deve disponibilizar um How-To (termo utilizado para designar um
manual escrito com um objetivo especifico em mente). Todo especialista deve ter
a possibilidade de publicar um passo-a-passo de como resolver determinado
problema.

7.3

Forum

O sistema deve disponibilizar um forum para discussdo entre os especialistas.
Aonde um especialista tem a possibilidade de postar divida e receber respostas

sobre esta, caso algum outro especialista saiba a “forma” de resolve-la.
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O sistema deve fornecer feeds(fontes). Os feeds RSS oferecem contetido web ou
7.4 RSS resumos de contetdo, juntamente com link para versdo completa do conteddo.
Ex.: Google Reader.
75 Newsletter o] sistemg d«_ave perm_itir ao f:po_rdenador de uma area de conhecimento o envio de
um boletim informativo periédico.
Compartilhame | O sistema deve permitir ao especialista que postar um arquivo no seu repositorio
7.6 nto de ter a possibilidade de compartilha-lo com outro especialista. Permitindo a este se
documentos tornar um leitor ou um colaborador. Ex.: Google Docs.
OBSERVACOES

Observacdo 1: Os requisitos 6.1 (Blog); 7.2 (How-To); 7.3 (Férum) e 7.6 (Compartilhamento de documentos)
podem pertencer tanto a categoria 6 (Armazenar conhecimento) quanto a categoria 7 (Compartilhar
conhecimento).

Fonte: Hermann (2007, p.43-44)

A partir destes requisitos, serdo construidos os checklists dos especialistas e do

cliente que serdo os insumos para a aplicacéo.
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4. MODELAGEM

Este capitulo tem como objetivo apresentar a documentacdo e analise necesséaria para
construcdo da aplicacdo de avaliacdo de softwares sendo utilizados no apoio a gestdo do
conhecimento (GC). Para embasar esta modelagem serdo abordados alguns conceitos como

referencial tedrico sobre 0s modelos e técnicas de modelagem de software.

4.1. MODELAGEM DE SOFTWARE

A modelagem de software se da desde a andlise até o desenho de sistemas que
normalmente sdo compostos por multiplos componentes de tecnologia da informacao. Obtido
um modelo de negdcio que descreve processos com necessidades complexas de tecnologia da
informacdo, o modelo de sistema, em sua visdo do problema, descreve os requisitos na forma
de casos de uso e de classes de nivel de sistema. Em sua visdo de solugdo, o modelo de
sistema descreve a divisdo das responsabilidades do sistema maior em um conjunto de
subsistemas ou produtos, que funcionam como componentes cooperantes. Os requisitos de
sistema sdo mapeados nos requisitos alocados a cada componente (PAULA FILHO, 2009,
p.789).

A modelagem deste trabalho tem como objetivo gerar um modelo de solugéo para a
construcdo da aplicacdo, comecando pela definicdo dos requisitos, que € o assunto do

subcapitulo que segue.

4.2. LEVANTAMENTO DE REQUISITOS

Na engenharia de software, a disciplina de requisitos rene as atividades que visam
obter o enunciado completo, claro e preciso dos requisitos de um produto de software
(PAULA FILHO, 2009, p.165). Este capitulo tem como objetivo abordar conceitos da area de

engenharia de requisitos e a especificacdo de requisitos da aplicacao.
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4.2.1. Conceitos

Paula Filho (2009, p.165) apresenta as seguintes definigdes de requisitos que sé&o

aplicaveis e compativeis com a terminologia do Capability Maturity Model Integration

(CMMI) e dos padrdes Institute of Electrical and Electronics Engineers (IEEE):

Condicdo ou potencialidade de que um usuario necessita para resolver um
problema ou atingir um objetivo;

Condicdo ou potencialidade que um sistema, componente ou produto deve
possuir para que seja aceito (isto é, satisfaca a um contrato, padréo, especificacdo
ou outro documento formalmente imposto);

Expressdo ou caracteristica.

Segundo o mesmo autor, os requisitos de software podem ser divididos em 2 (duas)

categorias:

1.

Requisitos funcionais: representam 0s comportamentos que um programa ou
sistema deve apresentar diante de certas acfes de seus USUArios;
Requisitos ndo funcionais: quantificam determinados aspectos do

comportamento.

O levantamento de requisitos tem grande importancia para o sucesso e a qualidade de

um software. Infelizmente para alguns, isto ndo é levado em consideracdo no

momento da concepc¢do de um software. A figura 4.1 ilustra como uma percepg¢éo

errada dos requisitos pode gerar grandes problemas para um projeto de software.
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Como o cliente Como o lider de projeto Como o analista (Como o programador Como o Consultor de
explicou... entendeu... projetou... construiu... Hegocios descreveu...

(Como o projeto foi Que funcionalidades [Como o cliente foi
documentado... foram instaladas... cobrado...

‘Como foi mantido... 0 que o cliente

realmente queria...

Figura 4.1 - Evolucéo dos requistos
Fonte: http://www.dsc.ufcg.edu.br/~jacques/cursos/map/html/intro/projeto.jpg

A partir disto, pode visualizar a importancia do levantamento de requisitos na

modelagem de um software.

4.2.2. Estruturagéo do levantamento de requisitos

Para definicdo dos requisitos da aplicagdo, foram definidos ambientes a fim de
categorizar os requisitos. Estes ambientes representagdo os 4 (quatro) tipos de usuarios da
aplicagéo:

e Ambiente empresa: utilizado para o cadastro do produto a ser avaliado. A
empresa deve cadastrar o software de gestdo do conhecimento que a mesma
desenvolve. A mesma também deve cadastrar requisitos que qualificam uma
pessoa como sendo especialista do produto;

e Ambiente especialista: ambiente onde o especialista podera avaliar o produto que
foi cadastrado pela empresa, conforme descrito anteriormente. O especialista
precisa cadastrar-se e autenticar-se na aplicacdo para ter acesso as
funcionalidades. No momento do cadastro, o especialista sera testado pela


http://www.dsc.ufcg.edu.br/~jacques/cursos/map/html/intro/projeto.jpg
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aplicacdo com o objetivo de verificar se 0 mesmo é verdadeiramente especialista.
ApoOs este teste, o cadastro do especialista fica disponivel para o moderador
avalid-lo. Enquanto o moderador nao aprovar o cadastro do especialista, 0 mesmo
ndo terd acesso a aplicacdo. Para que um produto seja aceito pela aplicacdo, o
mesmo deve ser avaliado por no minimo 3 (trés) especialistas diferentes. Os
especialistas terdo que se cadastrar na aplicagdo. Neste cadastro, seré solicitado o
preenchimento dos conhecimentos dele, do mesmo modo que foi feito pela
empresa no cadastro do produto;

e Ambiente cliente: consiste na consulta do cliente nos softwares disponiveis na
aplicacdo. Baseado em uma avaliacdo (apéndice A) que o cliente ira preencher, a
aplicacdo terd condicBes de sugerir a ferramenta que provavelmente se adequa a
sua necessidade através do cruzamento dos dados informados pelos especialistas
e as funcionalidades julgadas pelo cliente. O cliente também pode sugerir
ferramentas que devem ser analisadas. Estas ferramentas propostas ficardo na
pagina principal da aplicacdo para que todos que o acessem consigam Vé-la,
principalmente os ambientes Empresa e Especialista.

e Ambiente moderador: neste ambiente, o moderador pode visualizar as
solicitacdes de cadastros dos especialistas e também os softwares que foram
sugeridos pelos clientes. O moderador vem cadastro na aplicacdo e este cadastro
ndo pode ser alterado. Este moderador € uma pessoa que investiga a veracidade
das informac0es cadastradas pelo especialista, para que seja garantida a qualidade
das avaliagdes. Além disso, 0 moderador entra em contato com as empresas que
foram sugeridas pelo cliente, 0 mesmo pode cadastrar a empresa na aplicacéo,
caso tenha todas as informacdes necessarias para isto.

A partir desta definicéo de estrutura serdo definidos os requisitos da aplicacéo.

4.2.3. Especificacdo dos requisitos da aplicacéo

A especificacédo dos requisitos da aplicagéo estdo na tabela 4.1.



Tabela 4.1 - Especificacdo dos requisitos

1 - Ambie

nte empresa

Indice

Requisito

Descricdo

RF-1.1

Cadastrar empresa

Permitir ao usuario cadastrar-se na aplicacdo. A empresa devera
preencher os seguintes campos:

Nome;

Descricéo;

Pessoa para contato;

Telefone;

Email (usado RF-5.8);

Senha (usado RF-5.8);

Site da empresa;

Logotipo.

F-1.2

Cadastrar software

Permitir a usuério a cadastrar seu software de gestdo do
conhecimento. Este software estara disponivel para avaliacdo
dos especialistas:

e Nome do software;

e Versdo;

e Descricao.

RF-1.3

Caracterizar especialista

Permitir a usudrio caracterizar o especialista do software. A
empresa deverd descrever as seguintes informagdes que
caracterizam o especialista:

e Anos de experiéncia;

e  Certificagbes;

e Lista de pessoas certificadas.

2 - Ambie

nte especialista

Indice

Requisito

Descricao

RF-2.1

Cadastrar especialista

Permitir ao especialista cadastrar-se na aplicagdo. @]
especialista deveré preencher as seguintes informacgoes:

Nome;

Foto;

Email (usado RF-5.8);

Senha (usado RF-5.8);

Telefone;

Site pessoal.

RF-2.2

Informar experiéncias e
certificacbes

Permitir ao especialista informar experiéncias e certificacdes
que comprovam sua especialista. O mesmo deve preencher as
seguintes informacdes:

e  Anos de experiéncia;

e Certificacdes;

e Anexar certificados na aplicagdo.

RF-2.3

Informar software

Permitir ao especialista informar em qual (is) software (s) o
mesmo é especialista. Os softwares disponiveis serdo os que
foram cadastrados pela empresa, no RF-1.1.

RF-2.4

Avaliar software

Permitir ao especialista avaliar o (s) software (s). O mesmo ira
avaliar os itens contidos no questionario gerado pela aplicacéo.
(RNF-5.1). Este requisito sera atendido caso o especialista
passe pelos requisitos RNF-5.7 e RF-4.1.

3 - Ambie

nte cliente

Indice

Requisito

Descricdo

RF-3.1

Avaliar itens que compde
o software de gestdo do
conhecimento

Permitir ao usudrio informar avaliar itens que compde um
software de gestdo do conhecimento. O cliente preenche o
questionario gerado pela aplicagdo (RNF-5.1), informando o
nivel de importancia do item.

RF-3.2

Sugerir software

Permitir ao usudrio informar algum software que 0 mesmo
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gostaria que estivesse na aplicagdo. Esta informagdo ficara
disponivel na pégina inicial da aplicagdo e para 0 moderador
(RF-4.2). O cliente deve informar os seguintes dados para
efetuar o cadastro da sugestéo:

e Nome da ferramenta;

e Empresa desenvolvedora da ferramenta;

e Email do cliente.

RF-3.3

Visualizar relatério de
aderéncia resumido

Permitir ao cliente gerar relatério resumido das aderéncias. Este
relatério conterd as seguintes informacdes:

Nome do software;

Dados da empresa que desenvolve o software;

Aderéncia média geral do software.

Aderéncia média do cliente;

Aderéncia média dos especialistas.

RF-3.4

Visualizar relatério de
aderéncia completo

Permitir ao cliente gerar relatorio completo das aderéncias. Este
relatério conterd as seguintes informacdes:

e Nome do software;

e Dados da empresa que desenvolve o software;

e Aderéncia média de cada item dada pelos especialistas;

e Aderéncia média geral do software;

o Nome dos especialistas que avaliam o software.

F-3.4

Imprimir relatérios

Permitir ao usuario imprimir relatorios.

4 - Ambie

nte moderador

Indice

Requisito

Descricao

RF-4.1

Aprovar especialistas

Permitir ao moderador aprovar cadastros de especialista. O
moderador deverd avaliar se os certificados inseridos pelo
especialista sdo validos e também verificar outras informagdes
gue 0 mesmo preencheu, tais como, experiéncia e certificacdes.
Esta avaliacdo ocorre somente ap0s o cadastro do especialista
(RF-2.1) e apds a avaliacdo da aplicagdo (RNF-5.7).

RF-4.2

Aprovar empresas

Permitir ao moderador aprovar cadastro de empresas e seus
respectivos softwares. O moderador devera avaliar as
informacdes preenchidas pela empresa com o objetivo de
garantir que realmente os dados cadastros séo veridicos e
confiaveis.

RNF-4.3

Cadastro do moderador

O moderador viré cadastrado na aplicacdo com usudrio e senha
padrédo. Este cadastro ndo pode ser alterado.

RF-4.4

Cadastrar perguntas para
especialista

O moderador deve cadastrar questionamento que serdo feitas ao
especialista no momento do seu cadastro. Os questionamentos
devem ser em formato de afirmagé&o e terdo como alternativas
de respostas verdadeiro ou falso.

5 — Da aplicagéo

indice Requisito Descricao
Calc_ular adere_znua média Realiza calculo de aderéncia média do item de acordo com a
RNF-5.1 | dos itens avaliados pelo -
o reposta do especialista.
especialista
Disponibilizar software A aplicacdo d_ISpOI’IIb’I| izara 0 software para avaliagdo apos o
RNF-5.2 . mesmo possui, No minimo, 3 (trés) avaliacGes de especialistas
para cliente .
diferentes.
Calc_ular ader(_enCIa média Realiza calculo de aderéncia média do item de acordo com a
RNF-5.5 | dos itens avaliados pelo -
. reposta do cliente.
cliente
Calcular aderéncia média Realiza calculo de aderéncia média do item, a partir dos
NF-5.6 do software calculos do especialista e do cliente.
A aplicacdo ira avaliar o cadastro do especialista das seguintes
RNF-5.7 | Avaliar especialista formas:

e Comparar experiéncias cadastradas pela empresa e pelo
especialista;
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e Comparar certificacGes cadastradas pela empresa e pelo
especialista;

e Verificar se nome do especialista esta na lista inserida pela
empresa.

Além disso, a aplicacdo sorteard 5 (cinco) perguntas

cadastradas pelo moderador para verificar os conhecimentos do

especialistas.

Para ser aprovado pela aplicacdo, o especialista devera atender

aos seguintes itens:

e  Ter experiéncia igual ou maior do que a cadastrada pela

empresa;

e Ter no minimo uma das certificagdes cadastradas pela
empresa;

e O nome estar presente na lista de pessoas certificadas da
empresa;

e Acertar no minimo 4 (quatro) das 5 (cinco) perguntas
sorteadas aleatoriamente.

Caso o especialista passe por esta avaliacdo da aplicacéo, o

mesmo sera encaminhado para avaliagdo do moderador (RF-

4.1).

A aplicagdo enviara email automaticamente apds o moderador
Enviar email aprovar, ou ndo, o cadastro de uma empresa ou especialista.

NF-5.8 (RF-4.1, RF-4.2)

Permitir ao usuério fazer login na aplicacdo para acessar
informagdes especificas do seu ambiente. O usuério devera
informar seu email, senha e qual ambiente ele pertence. Os
RF-5.9 Adutenticar usuario ambientes que podem fazer login sdo:

e Empresa;

o Especialista;

e Moderador.

Fonte: do autor

A partir desta defini¢do de requisitos, sera feito a modelagem de diagramas seguindo
0 padrdo UML.

4.3. PADRAO UML

Os diagramas desta modelagem seguirdo o padrdo UML 2.0 (Linguagem de
modelagem unificada).

4.3.1. Conceito

Para Larman (2005, p.39), a linguagem de modelagem unificada (UML) é uma

linguagem visual para especificar, construir e documentar os artefatos do sistema. A palavra
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visual na definicdo é um ponto chave. A UML ¢ a notacdo diagramatica padrdo, de fato, para
desenhar ou apresentar figuras (com algum texto) relacionadas a software.
Os diagramas escolhidos para esta modelagem sdo: Diagrama de Casos de Uso e

Diagrama de Classes.

4.3.2. Casos de Uso

Conforme Paula Filho (2009, p.27), um caso de uso representa uma unidade coerente
de funcionalidade, oferecida por um classificador. Casos de uso sdo mais comumente usados
para descrever fungdes completas de um sistema, aplicagéo ou produto, mas podem ser usados
também no nivel de subsistemas e até de classes. A figura 4.2 exibe o diagrama de casos de

uso da aplicacéo.

uc J
Manter
Manter da _ <<extend>> - Manter <<include>> caracteristica
empresa softwares sdo
Empresa especialista

’
Manter
especialista
N\ T~ "Seg R Aprovar
Especialista Avaliar <<s>¢end>> ¢
software

Aprovar / oderador
especialista

Cadastrar
perguntas
para avaliagdo
do

especialista

© =<include>>
D Visualizar
aderéncia relatorios

<<mend» <<9Xt9”d>> <<ext9nd>>

Avaliar itens
que compode
um software
de gestao do
conhecimento

/

Cliente\
Sugerir
software

Figura 4.2 - Diagrama de casos de uso
Fonte: do autor
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Posteriormente a este diagrama, serdo especificados os casos de uso e 0s protdtipos

de tela que compde cada caso de uso.

A tabela 4.2 descreve a caso de uso “Manter empresa”.

Tabela 4.2 - Caso de uso: manter empresa

Nome do Caso de Uso

Manter empresa

Caso de Uso Geral

Ator principal

Empresa

Ator(es) Secundario(s)

Moderador

Resumo

Este caso de uso tem como objetivo consultar, incluir,
alterar e excluir registro de empresa na aplicacdo.

Pré-condices

Ator estar logado no sistema

Pés-condicles

Chama caso de uso “Aprovar empresa”

Requisitos associados

RF-1.1, RF-4.2

Fluxo principal

Ac0es do ator

Ac0es do sistema

1. Caso de uso inicia quando o ator principal clica no
link “Quero me cadastrar” na pagina de login, ou
quando o ator secundario clica no link “Cadastrar
empresa” na pagina do moderador.

2. Ator solicita opgdo de incluir empresa.

3. Preenche dados cadastrais da empresa e seleciona a
opgdo “Concluir”.

4. Valida as informag@es preenchidas (RV1), (RV2).

5. Aplicacdo apresenta a mensagem “Operacao
realizada com sucesso”.

6. Aplicacéo salva dados da empresa.

Fluxo alternativo

2.a. Ator seleciona opcdo de alterar empresa

2.a.1 Aplicacdo carrega dados da empresa na pagina;

2.a.2. Passa ao passo 3 do fluxo principal.

2.b. Ator seleciona op¢do de excluir empresa

2.b.1. Aplicagdo solicita confirmacdo de exclusdo.
(RV3);

2.b.2. Ator confirma exclusdo clicando no botéo
“Sim” (RV4)

2.b.3. Aplicacio efetua logoff da empresa e exibe a
pagina inicial.

Restricoes/VValidagoes

RV1 — Todos os campos sdo obrigatérios.

RV2 — Email deve ser tnico.

RV3 - A empresa pode ser excluida somente se a
mesma nao possuir especialistas vinculados a ela.
Caso tenha, a empresa sera apenas desativada. As
seguintes mensagens serdo exibidas:

o  “Deseja excluir a empresa?” ou

e “Empresa ndo pode ser excluida, deseja desativa-

la?”

Além disso, os softwares e caracteristicas de
especialistas ligados a esta empresa sofrerdo a esta
mesma regra.

RV4 — Caso o ator ndo queira prosseguir com a
operagdo, o mesmo deve clicar no botdo “N&o” nas
mensagens de confirmacgdo. A aplicacdo ird retornar
para a pagina de cadastro da empresa.

Fonte: do autor
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A seguir, sdo exibidos os protétipos de tela que representam estes casos de uso

(Figura 4.3 e Figura 4.4).

Framework - Pagina empresa

O O x G { https://www.avaiacaoge.com/empresa

Framework
na gestdo do conhecimento

s s

Alterar foto

Avaliagdo de software sendo utilizado

Pégina da empresa

Q\ Bem vindo {nome da empresa)
Sair

-

Visudlizar codastro  Alterar dados  Excluir cadastro

] @ )

Softwares sugeridos

Software 1
Software 2
Software 3

Excluir software

Inchir software [ Nome Versao Descrigao
Alterar software Software 1 2010 Lorem Ipsum is simply dummy...
Software 2 101

Figura 4.3 - Prot6tipo de tela: p4gina principal da empresa

Fonte: do autor

Framework - Pégina empresa

O Q X Q { https://www.avaliacaoge. com/empresa

Framework

Incluir/alterar empresa

Avaliagido de software sendo utilizado
na gestdo do conhecimento

Péagina da empresa

Nome

Descrigao

Pessoa contato
Ermail

Senha
Telefone

Site

] @)

-

T

Cancelar Concluir

L4

Figura 4.4 - Protétipo de tela: tela de cadastro/alteragédo de empresa

Fonte: do autor
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Na tabela 4.3 descreve o caso de uso “Manter softwares”.

Tabela 4.3 - Caso de uso: manter softwares

Nome do Caso de Uso

Manter softwares

Caso de Uso Geral

Manter empresa

Ator principal

Empresa

Ator(es) Secundario(s)

Moderador

Resumo

Este caso de uso tem como objetivo consultar, incluir,
alterar e excluir registro de software na aplicacéo.

Pré-condicGes

Empresa estar cadastrada e ativa na aplicacéo
Ator estar logado

Pés-condicGes

Chama caso de uso ‘“Manter caracteristicas do
especialista”;

Chama caso de uso “Aprovar empresa”.

Requisitos associados

RF-1.2, RF-4.2

Fluxo principal

Ac0es do ator

Ac0es do sistema

1. Caso de uso inicia quando o ator principal clica no
botdo “Incluir software” na pagina da empresa, ou
quando o ator secundario clica no link “Cadastrar
software” na pagina do moderador.

2. Ator solicita opcdo de incluir software.

3. Preenche dados cadastrais do software e clica no
botio “Concluir”.

4. Valida as informagdes preenchidas (RV1).

5. Aplicacdo apresenta a mensagem “Operago
realizada com sucesso”.

6. Aplicacéo salva dados do software.

Fluxo alternativo

2.a. Ator seleciona opcdo de alterar software

2.a.1 Aplicacdo carrega dados do software na pagina;

2.a.2. Passa ao passo 3 do fluxo principal.

2.b. Ator seleciona op¢do de excluir software

2.b.1. Aplicacdo solicita confirmagdo de exclusdo.
(RV2);

2.b.2. Ator confirma exclusdo clicando no botdo
“Sim” (RV3)

Restrigdes/VValidagdes

RV1 — Todos os campos sdo obrigatérios

RV2 - O software pode ser excluido somente se o
mesmo ndo possuir especialistas vinculados a ele.
Caso tenha, o software serd apenas desativado. As
seguintes mensagens serdo exibidas:

e “Deseja excluir 0 software?” ou

e “Software ndo pode ser excluido, deseja desativa-

l0?”

Além disso, as caracteristicas de especialistas ligados
a este software sofrerdo a esta mesma regra.

RV3 — Caso o cliente ndo queira prosseguir com a
operagdo, 0 mesmo deve clicar no botdo “N&o” nas
mensagens de confirmagdo. A aplicagdo ird retornar

para a pagina de cadastro da empresa.

Fonte: do autor

A figura 4.5 ilustra o caso de uso acima citado.
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Framework - Pégina empresa

G L'> x {} { https:/fwww avaliacaoge.com/empresa

) @ D

Framework

Avaliagdo de software sendo utilizado
na gestdo do conhecimento

Pagina da empresa

Incluir/alterar software

=

Nome I I
Versdo I I
Descrigdo

Caracteristicas do especialista

Oamelarl | Conclur l

4

Figura 4.5 - Protétipo de tela: tela de cadastro/alteracao de software
Fonte: do autor

Na tabela 4.4 esté4 descrito o caso de uso “Manter caracteristicas do especialista”.

Tabela 4.4 - Caso de uso: manter caracteristicas do especialista

Nome do Caso de Uso

Manter caracteristicas do especialista

Caso de Uso Geral

Manter software

Ator principal

Empresa

Ator(es) Secundario(s)

Moderador

Resumo

Este caso de uso tem como objetivo consultar, incluir
e alterar registro de caracteristica do especialista na
aplicacéo.

Pré-condices

Ator estar logado;
Empresa cadastrada e ativa na aplicacéo;
Software cadastrado e ativo na aplicacéo;

Pés-condicOes

RF-1.3, RF-4.2

Fluxo principal

Acdes do ator

Acdes do sistema

1. Caso de uso inicia quando o ator principal clica no
link “Caracteristicas do especialista” na pagina de
cadastro do software.

2. Aplicacdo exibe formulério de cadastro de
caracteristicas do especialista.

3. Preenche dados cadastrais do software e clica no
botdo “Concluir”.
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4. Valida as informac@es preenchidas (RV1).

5. Aplicagio apresenta a mensagem “Operagdo
realizada com sucesso”.

6. Aplicacdo salva dados do software.

Fluxo alternativo

2.a. Ator seleciona opgao de alterar caracteristicas

2.a.1 Aplicacdo carrega dados das caracteristicas na
pagina;

2.a.2. Passa ao passo 3 do fluxo principal.

Restrigdes/VValidagdes

RV1 — Todos os campos sao obrigatorios

Fonte: do autor

A figura 4.6 representa graficamente o caso de uso acima descrito.

Framework - Pdgina empresa

c E> X C} {nttes:/fwww.avouaooogcoomfempreso

Framework

Avaliagdo de software sendo utilizado
na gestdo do conhesimento

Pdgina da empresa

Inchuir/alterar software

Garacterlsticas do especialista

[

Nome

] Pagina da empresa

software > Ce

[

Versdo

I Anos de experiéncia anos

Descrigdo

L ]

Nome 1

CertificagBes

Pessoas certificadas.

Carocteristicas do esgecmusJ

Cancelar Conclur

Nome 2
Nome 3

L

Cancelor Conciur

Figura 4.6 - Prototipo de tela: tela de cadastro/alteracéo de caracteristicas do especialista
Fonte: do autor

O caso de uso “Manter especialista” esta descrito na tabela 4.5.

Tabela 4.5 - Caso de uso: manter especialista

Nome do Caso de Uso

Manter especialista

Caso de Uso Geral

Ator principal

Especialista

Ator(es) Secundario(s)

Resumo

Este caso de uso tem como objetivo consultar, incluir,
alterar e excluir registro de especialista na aplicacéo.

Pré-condicGes

Possuir empresa cadastrada e ativa na aplicacéo.
Possuir software cadastrado e ativo para a empresa na
aplicacéo.

Pés-condicles

Chamar caso de uso “Aprovar especialista”

Requisitos associados

RF-2.1, RF-2.2, RF-2.3, RNF-5.1 e RNF-5.7

Fluxo principal

Acdes do ator

Acdes do sistema

1. Caso de uso inicia quando o ator clica no link
“Quero me cadastrar” na pagina de login.

2. Aplicacdo exibe formulario de cadastro de
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especialista
3. Ator seleciona a empresa e 0 software que ele é
especialista.
4. Preenche dados cadastrais, experiéncias e

certificagdes e seleciona a opgdo “Avancar”.

5. Aplicacdo avalia o cadastro, as experiéncias e as
certificagbes. (RV1), (RV2), (RV3)

5. Aplicacdo gera 5 (cinco) perguntas aleatérias que
forma cadastradas pelo moderador.

6. Especialista avalia as 5 (cinco) perguntas. Apds
responder todas as questdes, o especialista clica em
“Concluir”.

5. Valida as informac@es preenchidas. (RV4), (RV5),
(RV3)

6. Aplicacdo apresenta a mensagem ‘Pré-cadastro
realizado com sucesso”.

7. Aplicacéo salva dados do especialista.

Fluxo alternativo

2.a. Ator seleciona opcao de alterar especialista

2.a.1 Aplicacdo carrega dados do especialista na
pagina;

2.a.2. Passa ao passo 3 do fluxo principal.

2.b. Ator seleciona opcdo de excluir especialista

2.b.1. Aplica¢do solicita confirmagdo de exclusdo.
(RV6);

2.b.2. Ator confirma exclusdo clicando no botdo
“Sim” (RV7)

2.b.3. Aplicacéo efetua logoff do especialista e exibe a
pagina inicial.

Restricoes/VValidagoes

RV1 — Todos os campos sdo obrigatérios.

RV2 — A aplicacdo cruzard as experiéncias e

certificacbes cadastradas pelo especialista com o0s

dados que foram cadastrados pelo cliente. O

especialista somente avangard para 0 proximo passo

caso as seguintes situacdes sejam verdadeiras:

e  Ter experiéncia igual ou maior ao que foi
cadastrado pela empresa;

e Ter no minimo uma das certificacdes cadastradas
pela empresa;

e O nome estar presente na lista de pessoas
certificadas da empresa;

Caso isto ndo aconteca, o software exibira o seguinte

aviso, “Néo foi possivel efetuar o cadastro”. Sera

encaminhada uma notificacdo ao moderador com 0s

dados que o especialista inseriu.

RV3 - Caso 0 mesmo email submeta mais de 3 (trés)
vezes uma informacéo correta a aplicagcdo, 0 mesmo
blogueara o email por 15 (quinze) dias.

RV4 - O especialista € obrigado a responder todas as
questoes.

RV5 — Para que o especialista passe pelas perguntas, o
mesmo deve acertar 4 (quatro) das 5 (cinco) questdes.

RV6 - Caso o0 especialista possua avaliagdes

cadastradas, a aplicagdo exibira a seguinte mensagem:

e “Existem avaliacoes deste especialista
cadastradas. Deseja prosseguir com a exclusao?”.

A aplicagdo apagara também as avaliagbes do
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especialista excluido e recalculara a aderéncia média.

Caso o especialista ndo possua avaliacOes, a aplicacéo

exibira a seguinte mensagem:

e “Deseja apagar o especialista {nome do
especialista}?”.

RV7 — Caso o ator ndo queira prosseguir com a
operacdo, 0 mesmo deve clicar no botdo “N&o” nas
mensagens de confirmacdo. A aplicacdo ird retornar
para a pagina de cadastro do especialista.

Fonte: do autor

As figuras 4.7 e 4.8 exibem como € a pagina que atende ao caso de uso acima
descrito.

Framework - Pédgina especialista

O @ x 0 { https:/fwww avadliacaoge. com/especialista ) @

Framework )
Avaliagdo de software sendo utilizado
na gestdo do conhecimento

Softwares sugeridos

Pagina do especialista e —

Bem vindo {nome do especialista) Software 2
Sair Software 3

Alterar foto

Ola {nome do especialista}, selecione a agdo desejada nos links abaixo.

= Cadastro - Softwares
Visualzar cadastro Avaliar software
Alterar dodos cadastrais Consultar avaliagies
Excluir cadastro

Figura 4.7 - Prototipo de tela: tela principal do especialista
Fonte: do autor
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Framework - Pdgina especialista

c C> x {} { https:/fwww avaliacaoge com/especialista ] @

Framework

| Carregar imagem I

Avaliagdo de software sendo utilizado
na gestdo do conhecimento

Pagina do especialista

Incliir/alterar especialsta

Morne

Senha

l
Email |
!
l

T elefone

Site I

Empresa | ComboBox

_ v

Softwares | ComboBox

T

Anos de experiéncia anos

Certificagtes I

Certificados I

I Anexar certificados

| Cancelar I | Concluir I

4

Figura 4.8 - Prototipo de tela: tela de cadastro/alteracéo de especialista
Fonte: do autor

A tabela 4.6 descreve o caso de uso “Avaliar software”.

Tabela 4.6 - Caso de uso: avaliar software

Nome do Caso de Uso

Avaliar software

Caso de Uso Geral

Ator principal

Especialista

Ator(es) Secundario(s)

Resumo

Este caso de uso tem como objetivo permitir o
especialista avaliar o(s) software(es).

Pré-condicGes

Possuir empresa cadastrada e ativa na aplicacao;
Possuir software cadastrado e ativo na aplicacéo;
Ator estar logado;

Especialista estar aprovado pelo moderador
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Pés-condicGes

Requisitos associados

RNF-5.1

Fluxo principal

Acdes do ator

Acdes do sistema

1. Ator clica no link Avaliar software na pagina do
especialista

2. Aplicacdo carrega na pagina o questionario de
avaliacdo. (RV1)

2. Ator avalia as questdes baseado na sua experiéncia
com o software e clica em “Concluir”.

3. Aplicacdo valida o preenchimento e solicita
confirmacdo de inclusdo de avaliacdo do especialista.
(RV2), (RV3)

4. Ator confirma inclusdo clicando em “Sim”

5. Aplicacdo efetua o calculo de aderéncia média

6. Aplicacdo salva dados da avaliacdo

7. Aplicacdo apresenta a mensagem “Operacdo
realizada com sucesso”.

Restrigdes/VValidagdes

RV1 — Os questionarios estdo inseridos no banco de
dados e ndo podem ser manipulados.

RV2 — E obrigatoria a avaliagio de todos os itens do
questionario;

RV3 — Caso o ator ndo queira prosseguir com a
operagdo, o mesmo deve clicar no botdo “N&o” nas
mensagens de confirmagdo. A aplicacdo ird retornar

para a pagina de cadastro do especialista.

Fonte: do autor

O prototipo de tela deste caso de uso esta representado na figura 4.9.
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Framework - Pdgina especialista

G L'> x {} { https:/fwww avaliacaoge. com/especialista ] @

Framework

Avaliagdo de software sendo utilizado
na gestdo do conhecimento

Pagina do especialista

Avaliar software

Q\ Bem vindo fnome do especialista)
Sair

Alterar foto

Itens

| 1- REQUISITOS BASICOS |

1.1. Umn bom software de gestdo do conhecimento deve ter algoritmos de criptografia para proteger alguns dados que a
empresa ndo gostaria gue fossem divulgados. Além disso, os membros devem autenticar-se no software antes de efetuar
qualquer alteragdo no contelddo armazenado.

Discordo fortemente
Discordo

Ndo concordo nem discordo
Concordo

COO00OO0O

Concordo fortemente

| Limpar I | Congcluir I

v

Figura 4.9 - Protétipo de tela: tela de avaliacdo de software do especialista
Fonte: do autor

A tabela 4.7 representa o caso de uso “Avaliar itens que compde um software de

apoio a gestdo do conhecimento”.

Tabela 4.7 - Caso de uso: avaliar itens que comp®de um software de apoio a gestdo do conhecimento

Nome do Caso de Uso Avaliar itens que compBe um software de apoio a
gestdo do conhecimento.

Caso de Uso Geral

Ator principal Cliente
Ator(es) Secundario(s)
Resumo Este caso de uso tem como objetivo permitir o cliente

avaliar itens que considera importante em um software
de gestdo do conhecimento.

Pré-condicGes Possuir software avaliado por, no minimo, 3 (trés)
especialistas.
Pés-condicOes Chamar caso de uso “Visualizar relatorio de

aderéncia”
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Requisitos associados

| RF-3.1 e RNF-5.2

Fluxo principal

Acdes do ator

Acdes do sistema

1. Ator clica no link Procurar software na pagina
inicial.

2. Aplicacdo carrega na pagina o questionario de
avaliacdo do cliente. (RV1)

2. Ator avalia as questdes baseado na sua necessidade
e clica em “Concluir”.

3. Aplicacdo valida o preenchimento e solicita
confirmacdo de inclusdo de avaliacdo. (RV2), (RV3)

4. Ator confirma inclusdo clicando em “Sim”

5. Aplicacdo efetua o calculo de aderéncia média

6. Aplicacdo apresenta a mensagem “Operagdo
realizada com sucesso”.

Restricoes/VValidacoes

RV1 — Os questionarios estdo inseridos no banco de
dados e ndo podem ser manipulados.

RV2 — E obrigatéria a avaliagio de todos os itens do
questionario;

RV3 — Caso o0 ator ndo queira prosseguir com a
operacdo, o mesmo deve clicar no botdo “N&o” nas
mensagens de confirmagdo. A aplicagdo ird retornar
para sua pagina inicial.

Fonte: do autor

A figura 4.10 representa 0 caso de uso acima descrito.
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Framework - Home

G Q x Q { http:/fwww avdiiacaoge.com

) @D

Framework

Avaliagdo de software sendo utilizado
na gestdo do conhecimento

Cligue em Limpar caso queira reiniciar a avaliagdo.

Avaliacdo de itens que compde a gestdo do conhecimento

Cla cliente, abaixo estd disponivel um guestiondrio onde vocé deverd avaliar todos os itens.
Selecione uma opgdo de resposta para cada item. Apds isto, cligue em Concluir para finalizar a avaliagdo.

Home | Procurar softwares | Sobre | Login

=

Itens

| 1- rREQUISITOS BASICOS

qualquer alteragdo no conteldo armazenado.
Discordo fortemente

Discordo

Nédo concorde nem discordo

Concordo

CoO0O0OO0

Concordo fortemente

1.1. Um bom software de gestéo do conhecimento deve ter algoritmos de criptografia para proteger alguns dados que a
empresa ndo gostaria que fossem divulgados. Além disso, os membros devem autenticar-se no software antes de efetuar

| Limpar l | Conclur l

Figura 4.10 - Prototipo de tela: avaliagéo dos itens pelo cliente

Fonte: do autor

Na tabela que segue, esta descrito o caso de uso “Sugerir software”.

Tabela 4.8 - Caso de uso: sugerir software

Nome do Caso de Uso

Sugerir software

Caso de Uso Geral

Ator principal

Cliente

Ator(es) Secundario(s)

Resumo

Este caso de uso tem como objetivo permitir ao cliente
sugerir softwares que o0 mesmo gostaria que fosse
avaliado pela aplicacéo.

Pré-condices

Pés-condicOes

Requisitos associados

RF-3.2

Fluxo principal

Acdes do ator

Acdes do sistema

1. Ator clica no link Sugerir software para avaliacéo.

2. Ator preenche os dados e clica em Enviar

3. Aplicacéo valida os dados inseridos. (RV1)

4. Aplicacdo apresenta a mensagem “Operagio
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realizada com sucesso”.

5. Aplicacéo salva a sugestéo.

Restrigdes/VValidagdes | RV1 — Todos os campos s&o obrigatorios.

Fonte: do autor

Na figura 4.11 esta representado, em forma gréfica, o caso de uso acima descrito.

Framework - Home

a Q x Q ( hitp://www avaiiacacge. com ] @

Home | Procurar softwares | Sobre | Login

Framework “D
Avaliagdo de software sendo utilizado
na gestdo do conhecimento

Softwares sugeridos

Bem vindo ao framework Software 1 Sugesto de software
Este framework tem como objetive avaliar um software de gestdo do conhecimento baseado nas Software 2

necessidades do cliente.

Software 3

Se vocé gostaria de consultar um software clique em Procurar softwares. / Sugestao de software
Caso vocé seja uma empresa, especialista ou moderador, clique em Login.
/ Nome L I
Cadastrar sugestiu’ Email L I
Q)
4 Senha L I

Gz

Figura 4.11 - Protétipo de tela: tela de cadastro de sugestao de software
Fonte: do autor

Ao final da consulta, a aplicacdo gera relatérios com as informacGes de aderéncias
para exibir ao usuario (cliente). Na tabela 4.9 esté descrito o caso de uso “Visualizar relatorio

de aderéncia”.

Tabela 4.9 - Caso de uso: visualizar relatério de aderéncia

Nome do Caso de Uso Visualizar relatdrio de aderéncia

Caso de Uso Geral

Ator principal Cliente

Ator(es) Secundario(s)

Resumo Este caso de uso tem como objetivo exibir os
resultados de aderéncia média dos softwares.

Pré-condices Software ter sido avaliado por 3 (trés) especialistas
diferentes;

Cliente ter preenchido a avaliagdo dos itens que
compde um software de gestdo do conhecimento.

Pés-condicles

Requisitos associados RF-3.4, RF-3.5
Fluxo principal
Acdes do ator Acdes do sistema

1. Aplicacdo solicita que ator informe o tipo de
relatorio que deseja exibir

2. Informa tipo de relatdrio

3. Aplicacdo seleciona as informagdes que compde o
tipo de relatorio selecionado

3. Aplicacdo gera relatdrio de aderéncia média geral e
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| exibe para o ator.

Restricdes/Validacdes |

Fonte: do autor

A figura 4.12 exibe o protdtipo de tela para o caso de uso acima descrito.

Framework - Home

G Q x {} { http:/fwww avdiiacaoge.com 1 @

Home | Procurar softwares | Sobre | Login

Framework ’9
Avaliagdo de software sendo utilizado
na gestdo do conhecimento

Avaliacdo de itens que compde a gestdo do conhecimento - resultado

Ola cliente, abaixo estd disponivel um guestiondrio onde vocé deverd avdliar todos os itens.
Selecione uma opgdo de resposta para cada item. Apds isto, cligue em Concluir para finalizar a avaliagdo.

Cligue em Limpar caso queira reiniciar a avaliagdo.

Resultado da avaliagdo de aderéncia Tipo de relatério Hesumidcﬂv
Completo

Mome do software: Software 1
Nome da empresa: Empresa 1 Email: contoso@contoso.com

Aderéncia média do software Aderéncia média do cliente e do especialista

| Imprimir ll Fechar l

v

Figura 4.12 - Prot6tipo de tela: tela de relatério de aderéncia
Fonte: do autor

Na tabela 4.10 esta descrito o caso de uso “Imprimir relatorios”.

Tabela 4.10 - Caso de uso: imprimir relatérios

Nome do Caso de Uso Imprimir relatérios

Caso de Uso Geral Visualizar relatdrio de aderéncia
Ator principal Cliente

Ator(es) Secundario(s)
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Resumo

Este caso de uso tem como objetivo permitir o cliente
imprimir relatério de aderéncia.

Pré-condicGes

Relatdrio de aderéncia estar gerado

Pés-condicGes

Requisitos associados

RF-3.4

Fluxo principal

Acdes do ator

Acdes do sistema

1. Ator clica no link Imprimir no relatério

2. Aplicacdo gera uma versdo para impressdo do
relatério.

3. Aplicacdo solicita confirmag8o de impresséo.

4. Ator confirma a impresséao clicando em Sim. (RV1)

5. Aplicacdo envia relatério para impressora.

6. Aplicacdo exibe a mensagem “Operagdo realizada
com sucesso”.

Fluxo alternativo

5.a. Impressora nao cadastrada

5.a.1. Aplicacdo exibe mensagem “Ndo foi possivel
localizar impressora”.

5.a.2. Finaliza caso de uso.

Restricoes/VValidacoes

RV1 — Caso o ator ndo queira prosseguir com a
operacdo, o mesmo deve clicar no botdo “N&o” nas
mensagens de confirmagdo. A aplicagdo ird retornar
para sua pagina do relatério.

Fonte: do autor

Na tabela 4.11 esta descrito o caso de uso “Aprovar empresa”.

Tabela 4.11 - Caso de uso: aprovar empresa

Nome do Caso de Uso

Aprovar empresa

Caso de Uso Geral

Ator principal

Moderador

Ator(es) Secundario(s)

Resumo

Este caso de uso tem como objetivo permitir o
moderador aprovar o cadastro de uma empresa

Pré-condicGes

Empresa ter efetuado pré-cadastro
Moderador estar logado.

P6s-condicBes

Requisitos associados

RF-4.2, RNF-5.8

Fluxo principal

Acdes do ator

Acdes do sistema

1. Ator seleciona cadastro da empresa

2. Aplicacdo exibe cadastro da empresa selecionado,
seus softwares e caracteristicas de especialistas.

3. Ator seleciona opgdo Aprovar

4. Aplicacdo solicita confirmagdo da avaliagdo. (RV1)

5. Ator clica em Sim para confirmar a avaliacio

6. Aplicacdo envia email a empresa, informando da
avaliagdo do moderador.

Fluxo alternativo

4.a — Ator reprova cadastro da empresa

4.a.1 — Aplicacéo exclui cadastro da empresa

4.a.2 — Aplicagdo retorna ao passo 6 do fluxo
principal.

Restrigdes/VValidagdes

RV1 — Caso o ator ndo queira prosseguir com a

operagdo, o mesmo deve clicar no botdo “Nao” nas
mensagens de confirmagdo. A aplicagdo ird retornar




67

| para pagina do moderador.

Fonte: do autor

A figura 4.13 exibe o prototipo de tela para o caso de uso acima descrito.

Framework - Pégina empresa

a E> x {} { hitps://www avaliacaoge. com/empresa

) @& )

Framework

Avaliagdo de software sendo utilizado
na gestdo do conhecimento

Pagina da empresa

>

Softwares sugeridos

Alterar foto

Incluir software

Alterar software
Excluir software

Q\ I Aprovar | Reprovar | Voltarl

Visualzar cadastro  Alterar dados Excluir cadastro

Nome Versdo Descrigao
Software 1 2010 Lorem lpsum is simply dummy... [&]
Software 2 101 l

Software 1
Software 2
Software 3

Figura 4.13 - Prototipo de tela: tela de aprovacdo de empresa

Fonte: do autor

Na tabela 4.12 esta descrito o caso de uso “Aprovar especialista”.

Tabela 4.12 - Caso de uso: aprovar especialista

Nome do Caso de Uso

Aprovar especialista

Caso de Uso Geral

Ator principal

Moderador

Ator(es) Secundario(s)

Resumo

Este caso de uso tem como objetivo permitir o
moderador aprovar o cadastro de um especialista

Pré-condicGes

Especialista ter efetuado pré-cadastro
Moderador estar logado.

P6s-condicGes

Requisitos associados

RF-4.1, RNF-5.8
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Fluxo principal

Acdes do ator

Acdes do sistema

1. Ator seleciona cadastro do especialista

2. Aplicacdo exibe cadastro do especialista
selecionado e também suas respostas nas perguntas
feitas no momento do pré-cadastro.

3. Ator seleciona opcdo Aprovar

4. Aplicagdo solicita confirmacdo da avaliagdo. (RV1)

5. Ator clica em Sim para confirmar a avaliagio

6. Aplicagdo envia email ao especialista, informando
da avaliagcdo do moderador.

Fluxo alternativo

4.a — Ator reprova cadastro do especialista

4.a.1 — Aplicacdo exclui cadastro do especialista

4.a.2 — Aplicacdo retorna ao passo 6 do fluxo
principal.

Restricoes/VValidacoes

RV1 — Caso o ator ndo queira prosseguir com a
operagdo, o mesmo deve clicar no botdo “Nao” nas
mensagens de confirmacgdo. A aplicagdo ird retornar
para pagina do moderador.

Fonte: do autor

A figura 4.14 exibe o protdtipo de tela para o caso de uso acima descrito.

Framework - Pédgina especialista

a Q x Q | https://www avdliacaoge com/especialista

) @ D

Framework

Avaliagdo de software sendo utilizado
na gestdo do conhecimento

Pagina do especialista

Q\ I Aprovar | Reprovar | ‘u'oltarl

Alterar foto

= Cadastro - Softwares

Visudlizar cadastro Avdliar software

Alterar dodos cadastrais Consultar avaliagies

Excluir cadastro

>

Softwares sugeridos

Software 1
Software 2
Software 3

Figura 4.14 - Protétipo de tela: tela de aprovacao de especialista
Fonte: do autor
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Na tabela 4.13 esté descrito o caso de uso “Aprovar especialista”.

Tabela 4.13 - Caso de uso - cadastrar perguntas para avaliacdo do especialista

Nome do Caso de Uso

Cadastrar perguntas para avaliacdo do especialista

Caso de Uso Geral

Ator principal

Moderador

Ator(es) Secundario(s)

Resumo

Este caso de uso tem como objetivo permitir o
moderador cadastrar perguntas que serdo utilizadas na
avaliag8o do especialista pela aplicagéo.

Pré-condicGes

Moderador estar logado.

Pés-condicles

Requisitos associados

RF-4.1, RNF-5.8

Fluxo principal

Acdes do ator

Acdes do sistema

1. Ator clica no link Cadastrar pergunta para
especialista

2. Aplicacdo exibe pagina de cadastro de perguntas.

3. Ator preenche 0 campo da pergunta

4. Aplicacdo avalia dados inseridos solicita

confirmacdo da avaliacdo. (RV1), (RV2)

5. Ator clica em Sim para confirmar a avaliacdo

6. Aplicacio armazena pergunta.

Restricoes/VValidacoes

RV1 — Todos os campos sdo obrigatérios.

RV2 — Caso o ator ndo queira prosseguir com a
operagdo, o mesmo deve clicar no botdo “Nao” nas
mensagens de confirmagdo. A aplicagdo ird retornar

para sua pagina do moderador.

Fonte: do autor

A figura 4.15 exibe o protétipo de tela para o caso de uso acima descrito.

Framework - Pégina especialista

G E> x Q ( hitps://www avaiiacaoge com/especialista

) @)

Framework

Avaliagdo de software sendo utilizado
na gestdo do conhecimento

Pégina do moderador

Bem vindo moderador Seir

0Ola moderador, selecione a agdo desejada nos links abaixo

Empresas Esp

Inclir empresa Aprovar especialistas

e

Softwares sugeridos

Software 1
Software 2
Software 3

Inclur software Cadastrar perguntas para especialista

Aprovar empresa

"® | Cadastrar pergunta para especialista

Cadastrar pergunta para especialista

L ]

Pergunta

7 =

Figura 4.15 - Prototipo de tela: cadastrar pergunta para especialista
Fonte: do autor
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4.3.3. Diagrama de Classes

De acordo com Martins (2007, p.435), os diagramas de classe sdo utilizados para
representar a estrutura estatica do sistema, composta pelas classes de negdécio, classes de
interface com o usuario e com outros sistemas, e as classes de controle, responsaveis pelo
controle de transagodes.

Conforme o mesmo autor, os tipos de relacionamentos entre classes descritos pela
UML sdo: associacdo, heranca, dependéncia, agregacdo e composicdo. Alguns destes
relacionamentos foram utilizados no diagrama de classes da aplicacéo proposta (figura 4.16).

Azzociacio

Heranga

R

Dependéncia

Agregacio

Compozicio

Figura 4.16 - Relacionamentos entre classes
Fonte: do autor

Além de especificar o tipo de relacionamento, é importante definir a regra para o
relacionamento, conforme tabela 4.14.

Tabela 4.14 - Regras relacionamentos

Notacao Descricao
0 (zero) Permite que ndo tenha um registro na tabela
relacionada.
1 (um) Exige no minimo um registro na tabela
relacionada.
* (asterisco) Permite um ou mais de um registro na tabela
relacionada;

Fonte: do autor
A partir destas definigdes é elaborado o diagrama de classes (figura 4.16) da

aplicacdo.




especialista

empresa software requisitos_especialista - wspociaisia 0T
-empresa_id : int - software_id : int - experiencia - int -nome : String
- nome : String -nome : String - certificacoes : String - email : String
- descricao : String -versao - String +Incluir() : void - senha . String
- contato - String - descricao - String 1 1 | Caksrain:void - telefone - String
- telefone : String |__—1 -ativo: boolean - site - String
- email String : int 11.* | + Incluir(): Void 1. - experiencia : String
- senha : String - avaliacao - certificacoes : String
- site: Sting + Alterar() : void / - certificados - byte[]

+ Excluir() : void

- aprovado : boolean 0.* avaliacao - ativo : boolean
- ativa  boolean - software | software +Incluir() - void
+Incluir() - void - avaliacao_resposta_id - avaliacao_resposta + Alterar() : void
+ Alterar() - void - especialista_id : especialista + Excluir() : void

+ Excluir() - void

+ CalculaMediaEspecialista() : void
+ CalculaMediaCliente() - void

+ CalcularMediaGeral() - void
1
/4 questionario
- questionario_id : int 1
avaliacao_resposta 1.+ 1. | -resposta_id: resposta

- avaliacao_resposta_id : int
- questionario_id : questionario

tipo_questionario

| | -pergunta_id: pergunta
- tipo_questionario_id : tipo_guestionario

+ Consulta(id : tipo_questionario) : void

+ Consulta() : void

-id:int
- descricao - string

+ Consulta() : void

resposta pergunta
- resposta_id : int - pergunta_id : int
- descricao - string - descricao_id - int
+ Consulta() : void + Consulta() : void

Figura 4.17 - Diagrama de classes

F

onte: do autor
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Este capitulo tem como objetivo expor a metodologia utilizada e as técnicas e

procedimentos que foram adotados para verificar se o objetivo principal do trabalho foi

atingido ou néo.

5.1. PESQUISA CIENTIFICA

A pesquisa cientifica visa conhecer cientificamente um ou mais aspectos de

determinados. O resultado de uma pesquisa cientifica deve contribuir para o avan¢co do

conhecimento humano. No meio académico, a pesquisa é um exercicio que permite despertar

0 espirito de investigacdo diante dos trabalhos e problemas sugeridos ou propostos pelos
professores e orientadores (PRODANOV; FREITAS, 2009, p.60). De acordo com estes

autores, existem varios tipos de pesquisa e cada tipo possui, além do nicleo comum de

procedimentos, suas préprias particularidades. A figura 5.1 ilustra os tipos de pesquisas

conforme Prodanov e Freitas (2009, p.62).

Gera Conhecimento
[Sam Finalidadss
Ioediatas)
Contacimento a Ser
Teilizads em Peaguisss

1

Pesquisa Basica I—

Quanto aos

hd

Pesquisa Exploratéria

Pesguisa Descritiva

Pesguisa Explicativa

Quanto aos

Quanto 3
MNatureza

Pesquisa Aplicada 1—

"||r"

Gera Produtos efon

Processos

{Com Finalidades Imedistas)
Uriliza os conhecimantoo
Ferados pela Pesquiss
Basica + Tecnologiaa
Sxiatentes

Figura 5.1 - Metodologia cientifica

> Objetivos

Procedimentos

Pesguisa Documental

Pesquisa Bibliografica

Pesquisa Experimental

Pesquisa Ope racional

Estudo de Caso

Pesquisa-Afdo

Pesguisa Participante

Pesquisa Ex-Post-Facto

Fonte: do autor
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A partir desta figura, foi elaborada uma tabela baseada no quadro criado por
Prodanov e Freitas (2009, p.139) que exibe uma visao global da metodologia cientifica deste
trabalho, contendo todas as informacGes necessarias para a identificacdo das técnicas e

procedimentos utilizados.

Tabela 5.1 - Visdo geral da metodologia do trabalho

Critério Classificagdo Descricéo

Procura produzir conhecimento para aplicacdo pratica a

Natureza Aplicada x e

solucdo de problemas especificos.
Objetivo  do Exploratéria Visa proporcionar maior familiaridade com o problema,
estudo P tornando-o explicito ou construindo hipdteses sobre ele.

Pesquisa bibliografica Concebida a partir de materiais ja publicados.

Representa a estratégia preferida quando colocamos em
questdes do tipo “como” e “por que”, quando o pesquisador
Estudo de caso tem pouco controle sobre os eventos e quando o foco se
encontra em fenbmenos contemporaneos inseridos em algum
contexto da vida real.

Procedimento
técnico

Requer uso de recursos e técnicas de estatistica, procurando
Abordagem Quantitativa traduzir em ndmeros os conhecimentos gerados pelo
pesquisador.

Fonte: Prodanov e Freitas (2009, p.139) adaptado pelo autor.

5.1.1. Estudo de caso

Conforme Prodanov e Freitas (2009, p.74), o estudo de caso refere-se ao estudo
minucioso e profundo de um ou mais objetos. Pode permitir novas descobertas de aspectos
ndo previstos em um primeiro momento. Restringe-se 0 estudo a um objeto, que pode ser um
individuo, uma familia, um grupo, um produto, uma empresa, um 6érgdo publico, entre outros.

O estudo de caso pode ser utilizado tanto em pesquisas exploratérias quanto em
descritivas e explicativas. Cabe destacar, no entanto, que existem algumas restricdes em
relagdo ao estudo de caso, como as que sdo indicadas a seguir (PRODANOV; FREITAS apud
YIN, 2009, p.74):

e Falta de rigor metodoldgico;

e Dificuldade de generalizagéo;

e Tempo destinado a pesquisa;

Além disso, o estudo de caso possui 5 (cinco) caracteristicas basicas:

1. E um sistema limitado e tem fronteiras em termos de tempo, eventos ou

processos, as quais nem sempre sao claras e precisas;
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2. E um caso sobre algo, que necessita ser identificado para conferir foco e direcdo
a investigacao;

E preciso preservar o carater Gnico, especifico, diferente, complexo do caso;

4. A investigacdo decorre em ambiente natural;

5. O investigador recorre a fontes multiplas de dados e a métodos de coletas
diversificados; observagdes diretas e indiretas, entrevistas, questionarios,
narrativas, registros de audio e video, etc.

Para a proposta deste trabalho o estudo de caso serd utilizado para cruzar

informacdes obtidas do especialista com as informacdes requeridas pelo cliente. Nesta
situacdo 0 mesmo ir auxiliar a verificar se a logica de construcdo da aplicagdo resulta em

solucdes e informacdes satisfatorias, baseado nas expectativas do cliente.

5.2. ALVO DO ESTUDO

Para completar o processo de verificacdo da aplicacdo foi necessario definir 3 (trés)
alvos de estudo: software que sera avaliado (empresa), clientes que ndo possuem uma
ferramenta de gestdo do conhecimento em sua organizagdo (clientes) e especialistas deste
software (especialista). As especificacdes de cada um desses alvos estdo descritos nas tabelas

que seguem.

Tabela 5.2 - Software alvo do estudo de caso

Software selecionado e empresa | Motivo da escolha
desenvolvedora

Conforme abordado neste trabalho, o conhecimento e a gestdo deste
conhecimento tiveram uma explosdo nesta década.

Segundo alguns estudos, o Sharepoint 2010 desponta como uma das
melhores opg¢Bes como ferramenta de gestdo do conhecimento
(AZEVEDO, 2010).

Porém outros afirmam que o Sharepoint 2010 néo é uma ferramenta t&o
boa assim, pois segundo elas, o Sharepoint é orientado a documentos e a

Microsoft Sharepoint Server gestdo do conhecimento deve ser voltada a pessoas.

2010 Como os motivos apresentados por Azevedo (2010) sdo sucintos, o
Sharepoint foi escolhido como ferramenta de gestdo do conhecimento neste
trabalho.

Outro motivo forte para escolha desta ferramenta é a questdo da empresa
desenvolvedora ser a Microsoft, pois se trata de uma empresa de grande
porte e esta hd anos no mercado. Normalmente seus sistemas tem um
padrdo de tela e possui bastante documentacgéo, o que facilita o
aprendizado da ferramenta.

Fonte: do autor
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Tabela 5.3 - Clientes alvos do estudo de caso

Area de atuagio

Quem respondeu a
avaliacéo?

Porque foi selecionado?

Empresa
desenvolvedora
de software de
pequeno porte
para a &rea de
identificacdo
pessoal.

Localizacdo:
Campo Bom, RS

Diretor técnico que esta
na empresa a mais de
10 anos.

E uma empresa que em seu setor de desenvolvimento sdo pessoas

experientes, com mais de 2 (dois) anos de empresa.

No setor de suporte normalmente sdo pessoas que estdo no

primeiro emprego e ndo tem experiéncia.

Além disso, a empresa trabalha com produtos, ou seja, nao

trabalha com projetos especificos, e sim evolui seu produto.

Todos estes fatores levam a necessidade de gestdo do

conhecimento:

e  Pessoas experientes aglomeradas em um mesmo setor;

e  Pessoas com pouca ou nenhuma experiéncia trabalhando
como suporte a clientes e revendas.

e  Por trabalhar com produtos, fica evidente a necessidade de
manter uma gestdo do conhecimento, pois o produto tem
constante evolugéo.

A pessoa escolhida para responder a avalia¢do foi o diretor

técnico da empresa, que também exerce o papel de Gerente de

Desenvolvimento. Este foi escolhi porque tem visdo global da

empresa, onde consegue visualizar as fragilidades que o suporte

apresenta e também o alto nivel de conhecimento concentrado no
setor de desenvolvimento.

Empresa
multinacional no
ramo de
fabricacdo de
embalagens de
vidro

Localizacdo:
Campo Bom, RS

Treinador de equipe de
fabricacdo com mais de
22 anos de empresa.

Esta empresa possui varios profissionais com mais de 15 anos de
fabrica. Porém, nos ultimos 3 (trés) anos, quando esta empresa
foi incorporada a um grupo multinacional algumas mudangas
foram impostas. A principal delas é que para exercer algum cargo
de chefia, a pessoa deveria possuir ensino superior completo.
Nesta época, a maioria destes chefes ndo possuia este requisito,
porém todos os chefes tinham mais de 15 anos de trabalho nesta
empresa. A solugdo encontrada foi contratar pessoas com ensino
superior concluido e coloca-las para absorver o conhecimento
destes chefes ou entdo a empresa arcar com curso superior para
as pessoas que ja estdo na chefia. Os chefes mais velhos, que
estavam proximos de se aposentar tiveram que ensinar 0 novos
contratados e os chefes mais novos tiveram que cursar 0 ensino
superior.

Um destes chefes que ensinou o0s novos que entraram foi
realocado para ser como treinador de equipe, ou seja, seria a
fonte de conhecimento daquela empresa. Como esta empresa nao
possui henhum sistema de gestdo do conhecimento e possui uma
histdria recente bastante relacionada a este tema, ela se encaixou
na proposta deste trabalho.

Empresa
especializada no
desenvolvimento
e gestdo de
solucbes em
tecnologia e
servicos para
negécios com
transacéo
eletronica

Esta empresa foi incluida neste estudo por trés motivos:

e Grande volume de atendimentos no suporte e SAC;

e Atendentes de HelpDesk e Call Center novos e com pouca
experiéncia;

e Alta rotatividade no HelpDesk e no Call Center.

Esta empresa contrata para seus setores de HelpDesk e Call
Center jovens em busca do primeiro emprego e estagiarios. Isto
gera alguns problemas, pois o ambiente fica instavel, onde essas
pessoas ndo tém a postura e o rendimento esperado para a funcdo,
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Localizacéo: gerando problemas ou conflitos com os clientes que buscam
Campo Bom, RS solugdo para um problema.

Além disso, problemas recorrentes acontecem e ndo ha um
historico de ocorréncias. Esse histérico pode facilitar a solucdo e
agilizar o processo de resolucdo deste problema.

Fonte: do autor

Para este estudo de caso, foi solicitada a avaliacdo do Sharepoint por 3 (trés)
especialistas. A Microsoft impde que para um profissional ser oficialmente reconhecido como
especialista 0 mesmo deve possuir uma das certificagdes que segue:

e MCTS: Microsoft Office SharePoint Server 2010 — Application Development;

e MCTS: Microsoft Office SharePoint Server 2010 — Configuration;

e MCITP: SharePoint Administrator 2010;

e Microsoft Office Specialist (MOS): SharePoint 2010;

e MCPD: SharePoint Developer 2010.

A partir destas informac0es, a tabela 5.4 exibe as caracteristicas dos especialistas que

responderdo ao questionario (apéndice A) desta proposta.

Tabela 5.4 - Especialista alvos do estudo de caso

e o Anos de experiéncia com
Certificacdes P

Sharepoint
1. MCTS: Microsoft Office SharePoint Server 2010 — Configuration; 9 anos
2.  MCITP: SharePoint Administrator 2010;
3. MCTS: Microsoft Office SharePoint Server 2010 — Application
Development; 4 anos

MCTS: Microsoft Office SharePoint Server 2010 — Configuration;
MCITP: SharePoint Administrator 2010;

MCTS: Microsoft Office SharePoint Server 2010 — Configuration; 11 anos

Tlo|o

onte: do autor

O préximo capitulo contextualiza o problema de pesquisa que justifica esta proposta
de trabalho.

5.5. PROBLEMA DE PESQUISA

A investigacdo cientifica é desenvolvida através de diversas etapas, chamadas e
também de fases de pesquisa: escolha do assunto, formulacdo de problemas, estudos
exploratorios e coleta, andlise e interpretacdo de dados (MARTINS PINTO, 2010, p.35). De
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acordo com a autora citada anteriormente, o problema levantado orienta a tarefa de reunir
documentos, instrumentos e materiais necessarios a pesquisa.

Dada a importancia de definir uma problematica, o trabalho proposto tem como
pergunta problematica:

“Como o cliente pode, de maneira rapida e fécil, verificar se um software tem
boa aderéncia quando utilizado no apoio a gestdo do conhecimento em sua

organiza¢ao?”

5.6. INSTRUMENTOS DE COLETA DE DADOS

De acordo com Prodanov e Freitas (2009, p. 108), coleta de dados é a fase do método
de pesquisa, cujo objetivo é obter informacdes da realidade.

Uma das técnicas de coleta de dados sdo os questionarios, onde é feito o
levantamento de dados primarios. O questionario € uma série ordenada de dados respondidos
pelo informante. No contexto deste trabalho, os informantes sdo os clientes e os especialistas
(PRODANOV; FREITAS, 2009, p.119).

Ainda conforme Prodanov e Freitas, as respostas dos questionarios de avaliacdo
deste trabalho seguirdo a ideia de perguntas com resposta escalonada, baseado no método de
Likert.

5.6.1. Método de Likert

Segundo Lang da Silveira (p.11), o0 método de Likert consiste em propor uma série
de enunciados, expressando opinides que sejam indicadoras de atitude positiva e negativa em
relacdo ao objeto em pauta. O sujeito respondente posiciona-se em relacdo a cada enunciado,
expressando o seu grau de concordancia ou discordancia com ele. Para este trabalho so foi
adotado os indicadores de atitude positiva.

De acordo com o autor citado anteriormente, este método proporciona uma escala de
5 (cinco) pontos, a extensdo de sua discordancia e concordancia, sdo eles: concordo

fortemente, concordo, ndo concordo nem discordo, discordo e discordo fortemente.
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A quantificagdo das repostas de cada indicar de atitude positiva esta relacionado na
tabela 5.5.

Tabela 5.5 - Escala de Likert

Item Pontos
Discordo fortemente 1
Discordo 2
Nao concordo nem discordo 3
Concordo 4
Concordo fortemente 5

Fonte: Lang da Silveira (p.14) adaptado pelo autor
O questionario do especialista e do cliente (apéndice A) possuem 23 (vinte e trés)

afirmacdes cada. Estas afirmacOes estdo categorizadas conforme os requisitos: requisitos
basicos, gestao estratégica da informacao, mapear conhecimento, criar/adquirir conhecimento,
categorizar conhecimento, armazenar conhecimento e compartilhar conhecimento.

Para cada afirmacdo, o cliente ou especialista deve preencher o nivel de atitude,

conforme método de Likert.

5.7. PLANO DE ANALISE DOS DADOS OBTIDOS

A andlise de conteudo é de abordagem quantitativa, onde foi aplicado um calculo
para cada afirmacgéo, conforme pontuacédo dada (tabela 5.5). A aplicacdo analisa os dados em
duas etapas: interpretacdo dos dados dos especialistas e cruzamento das informacgdes do
cliente com as informac6es dos especialistas. Estas duas etapas utilizaram a mesma férmula

de célculo para obter o nivel de aderéncia médio do software avaliado.

5.7.1. Célculo para obtencdo da aderéncia média

O célculo da Aderéncia Média (AM) utilizara, conforme ja dito, a escala de Likert.
Ele sera feito primeiramente para o especialista e depois cruzado com as respostas do cliente.

1. Especialistas: Para um software ficar disponivel para consulta do cliente, deve-se
ter 3 (trés) avaliagdes de especialistas, obviamente estes especialistas devem ser pessoas

diferentes.
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Ap0s todos avaliarem, a aplicacdo resulta em uma aderéncia média para cada item

somando o0s pontos dos especialistas e aplicando uma regra de trés simples.

Exemplo do célculo de AM (Tabela 5.6).

Tabela 5.6 - Exemplo de calculo AM

Afirmacéo | Avaliagdes dos especialistas Convertido em | Pontuacdo | Regra de | AM do
pontos (escala Likert) | maxima do | trés item
item

Afirm. 1 Discordo fortemente, discordo e | 1,2 e 3 = 6 pontos 15 6/15*100 | 13,33%
ndo concordo nem discordo.

Afirm. 2 Discordo, discordo e nfo | 2,2e3 =7 pontos 15 7/15*100 | 15,00%
concordo nem discordo.

Afirm. 3 Concordo, concordo fortemente e | 4,5 e 5 =14 pontos 15 14/15*100 | 93,00%

concordo fortemente.

Fonte: do autor

Ap0s obter a AM dos especialistas é necessario verificar a AM do cliente.

2. Cliente: a aplicacdo calcula a AM do cliente do mesmo modo que calcula a do

especialista, porém o calculo ¢ individual. A tabela 5.7 exibe este calculo conforme realidade

do cliente.
Tabela 5.7 - Exemplo de célculo de AM - cliente
Afirmacdo | AvaliacBes dos especialistas Convertido em | Pontuacdo | Regra de | AM do
pontos (escala | maxima do | trés item
Likert) item
Afirm. 1 Discordo. 2 5 2/5*100 40,00%
Afirm. 2 N&o concordo nem discordo. 3 5 3/5*100 60,00%
Afirm. 3 Concordo fortemente. 5 5 5/5*100 100,00%

Fonte: do autor

Agora que a aplicacdo possui as aderéncias de ambas as partes, 0 mesmo tera que

cruzar as informac@es e retornar ao cliente uma resposta, indicando qual o software que se

encaixa na sua solicitacao.

5.7.1. Célculo para obtencéo da aderéncia média geral

A aplicagéo efetua uma comparacao entre a AM do item gerado pelo especialista e a

AM do item gerado pelo cliente.

E feita novamente uma regra de 3 (trés) para obter a AM final. O percentual maximo

é 0 AM do cliente, pois se 0 AM dos especialistas for maior ou igual ao do cliente, significa




80

que aquele item atende a 100% as expectativas e necessidades do cliente. Mesmo que 0 AM

dos especialistas seja maior que o do cliente, 0 AM final maximo sera de 100%.

total de itens. No exemplo acima, o software teria uma AM geral de 50,3%.

Tabela 5.8 - Célculo AM geral

. ~ AM dos AM do Percentual | Regrade AM
Afirmacao . . L - -
especialistas | cliente maximo trés final
Afirm. 1 13,33% 40,00% 40,00% 13,33/40*100 | 33,00%
Afirm. 2 15,00% 60,00% 60,00% 15/60*100 25,00%
Afirm. 3 93,00% 100,00% | 100,00% 93/100*100 | 93,00%

Fonte: do autor

5.8. ANALISE DOS RESULTADOS

O nivel AM geral da ferramenta é a somatoria das AM’s de cada item, divido pelo

Os resultados obtidos nos questionarios sdo apresentados na figura 5.2. Para cada

item foi aplicado o célculo de aderéncia média do cliente e do especialista, resultando em uma

aderéncia média geral.

. |Awaliagio
- = = - Avaliagdo o |AM AM AM (AN AM geral |AM geral [AM geral
EetseT e R [ :‘”m'"t dientel |cliente 2 |cliente3 |especialista |cliente 1 |dliente2 |cliente 3
Requisitos 11 4 3 3 5,45 |a0% 60% 50% 33 30% 100%  |100%  |100%
b 12 1 5 3 £ a4 |e0% 100%  |60% 86,66% 100%  |26,66% |100%
toos 13 2 3 3 53,5 |a0% 0% 50% 86,66% 100%  |l00%  |100%
Gestio
estratégica da
informagie |21 1 5 3 555  |eo% 100% 603 100% 100%  |100%  |100%
31 4 ] 4 3,44 |e0% 20% 80% 73.33% 91,66% |9L66% |9166%
EE! 3 3 a 3,55 |e0% 20% B0% 86,66% 100%  |100%  |100%
33 5 5 4 5,44 |100%  [100%  |s0% 86,66% 36,66% |36,66% |100%
Mapear 34 1 ) 5 3,33 [e0% 20% 100%  [60% 755 755% 50%
conhecimento  [3.5 5 3 5 3,3,5 [100%  [a0% 100%  [96,66% 36,60% |100%  |86,66%
g 1 ] 4 3,44 |e0% 20% B0% 73.33% 9166% |9L66% |9166%
37 4 3 5 3,43 |a0% 30% 100%  [66,66% 83,32% [8332% |66,66%
EX] 3 5 2 3,54 |e0% 1005 |80% 0% 100%  |20% 100%
Criarjadquint |41 3 3 2 544 |e0% 20% B0% 86,66% 100%  |100%  |100%
conhecimento  [3.2 4 P F 3,55  |e0% 30% 80% 86,66% 100%  |100%  |100%
Categorizar
conhecimento  [5.1 4 4 4 5,44 |s0% 30% 80% 86,66% 100%  |100%  |100%
61 3 3 g £ 34 |e0% 20% 100%  |80% 100%  |100%  |80%
Armazenar - - - -
bt 182 4 4 5 544 |e0% 20% 100%  |85,60% 100%  |100%  |86,66%
63 4 5 4 555 |e0% 100%  |80% 100% 100%  |100%  |100%
71 3 ] a £ 55 [e0% 20% B0% 100% 100%  |100%  |100%
] 72 5 3 5 5,34  [100%  [60% 100%  [s0% 0% 100%  [80%
Compartilhar
S 5 5 5 5,44 |100%  [100%  |100%  |8566% 86,66%  |36,66%  |86,66%
74 1 ] a £ 45 |e0% 20% B0% 53333 100%  |100%  |100%
75 4 5 F 5,44  |a0% 100%  [80% 86,60% 100%  |36,60% |100%
AM Geral 955 9a%| 535%

Figura 5.2 - Resultados obtidos

Fonte: do autor
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Com base nos resultados apresentados na figura acima, pode perceber que mesmo
empresas de ramos e portes diferentes possuem necessidades e objetivos semelhantes no
contexto de ferramenta de apoio a gestdo do conhecimento. Também pode se perceber que 0s
especialistas discordaram fortemente em alguns itens avaliados, mesmo assim, a maioria dos
itens teve aderéncia média final de 100% (cem porcento).

Notou-se que, ao final de todo o processo de avaliacdo, a aplicacdo consegue
proporcionar uma Vvisdo geral sobre as necessidades, mas também o cliente consegue avaliar o
percentual de cada item, podendo assim ter uma informacdo detalhada de cada uma das
avaliagOes e do especialista.

Contudo, é possivel afirmar que a aplicacdo proposta € um instrumento facilitador na

escolha de uma ferramenta de apoio a gestdo do conhecimento.
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CONSIDERACOES FINAIS

Ao final deste trabalho, foi possivel confirmar o que as literaturas citam: A gestdo do
conhecimento é algo necessario para a sobrevivéncia e evolugédo da organizacao.

Foi possivel tambem verificar que a quantidade infinita de informacGes disponiveis,
torna obrigatoria a gestdo do conhecimento nas organizacdes.

Neste sentido, na primeira parte deste trabalho foi realizado um estudo tedrico sobre
0S conceitos que embasam a gestdo do conhecimento, a gestdo do conhecimento propriamente
dita e a colaboracdo da Web 2.0 para facilitar esta gestdo. Com este levantamento tedrico, foi
possivel identificar e perceber as principais caracteristicas e requisitos que formam a GC.

Na segunda parte deste trabalho, foi construida a modelagem da aplicacdo com o
objetivo de verificar se 0 mesmo possui a capacidade de avaliar um software de gestdo do
conhecimento. Foram selecionados os alvos de estudo e estes responderdo a questionarios
para servir de insumo, possibilitando a realizacdo do estudo de caso.

A partir deste estudo de caso, foi possivel identificar limitacGes deste trabalho e
sugerir melhorias futuras.

Através da validacdo, percebe-se que as empresas pesquisadas tem preocupacao
elevada quanto ao assunto gestdo do conhecimento. Os especialistas, por sua vez, demonstram
que possuem opinides parecidas quanto a ferramenta avaliada, mesmo discordando em alguns
itens.

Abaixo se descreve as limitacdes deste trabalho e sugestbes para trabalhos futuros.

LIMITACOES DO TRABALHO

Considera-se como limitacdes deste trabalho as que seguem:

e O software ndo ter sido concluido para verificar seu comportamento em um
ambiente real,

e Algumas empresas e especialistas ndo responderam aos questionarios;

e Na&o foi possivel coletar uma amostra maior de clientes e especialistas em fungéo

do tempo.
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A partir destas limitagdes podem ser sugeridos trabalhos futuros.

TRABALHOS FUTUROS

Podem-se recomendar os seguintes trabalhos:

e Aplicar um algoritmo melhor para avaliagdo do conhecimento dos especialistas;

e Implementar modelo de aplicacdo proposto;

e Utilizar esta aplicacao para avaliar outros tipos de ferramentas, ndo somente as de
apoio a gestdo do conhecimento;

e Permitir insercdo de novas perguntas ao questionario.
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APENDICE A — QUESTIONARIOS

W FEEVALE

CONHECIMENTO PARA INOVAR O MUNDO

Questionério - Avaliacdo dos softwares pelo especialista
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Esta avaliagdo tem como objetivo verificar se o software avaliado atende aos

requisitos de um sistema de gestdo do conhecimento. Leia atentamente as orientacdes antes de

responder este questionario.

As respostas dadas servirdo como base para comparagdo com as respostas do cliente.

As alternativas das questfes sdo baseadas na escala de Likert.

Opcoes de avaliacdo

As alternativas desta avaliacdo sdo baseadas na escala ou método de Likert. Este

método é utilizado em avaliacGes onde os itens avaliados séo afirmacdes e ndo questbes. A

escala de Likert funciona da seguinte forma:

Opcoes de avaliacdo Pontuacao
Discordo fortemente 1

Discordo 2

Nao concordo nem | 3

discordo

Concordo 4
Concordo fortemente 5

Objetivos da avaliacdo

e Verificar se a ferramenta avaliada atende aos requisitos de um software de gestao

do conhecimento;

e Identificar pontos fortes e fracos da ferramenta avaliada;

e Esta avaliacdo serve como insumo para a aplicacdo de avaliacdo. A aplicacao ira

cruzar esta avaliagdo com a avaliacdo do cliente buscando identificar a aderéncia

da ferramenta avaliada baseado na necessidade definida pelo cliente.

Orientacdes
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e Preencha somente uma opc¢éo por item. ltens com mais de uma op¢ao nao serdo
aceitas e 0 questionario sera invalidado;

e Seja sincero em suas respostas, pois a aplicagdo usara as suas respostas para
procurar a ferramenta que se encaixe a sua necessidade;

e Utilize o campo “Descreva sobre” para preencher alguma informagdao ou
avaliacdo sobre o item. Este campo néo influencia na avaliagdo marcada apenas
serve como informacéo adicional que sera disponibilizada ao cliente.

Itens

[ 1-REQUISITOS BASICOS |

1.1. O software avaliado possui algoritmos de criptografia para proteger alguns dados
que a empresa ndo gostaria que fossem divulgados. Além disso, 0s membros devem
autenticar-se no software antes de efetuar qualquer alteragdo no contetido armazenado.

( ) Discordo fortemente

( ) Discordo

() Né&o concordo nem discordo
( ) Concordo

() Concordo fortemente

Descreve sobre:

1.2. O software permite ao(s) administrador(es) configurar(em) perfis de usuério e
vincular estes perfis aos membros. Isto ajuda nas configuracdes de controle de acesso do
software.

( ) Discordo fortemente

( ) Discordo

() Né&o concordo nem discordo
( ) Concordo

( ) Concordo fortemente

Descreve sobre:

1.3. Usuarios eventuais sdo pessoas que apenas consultam alguma informacao especifica
no software, sem estar ambientado com a ferramenta e também sem acesso a
informacoes privilegiadas que necessitam de autenticagéo. O software avaliado permite
configurar estes usuarios eventuais de verem informacfes que a empresa permitiu serem
publicas.
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( ) Discordo fortemente

( ) Discordo

() Nao concordo nem discordo
( ) Concordo

() Concordo fortemente

Descreve sobre:

| 2— GESTAO ESTRATEGICA DA INFORMACAO \

2.1. Grupos de trabalho sdo pessoas ou profissionais que trabalham em algo comum,
criando assim uma rede propria e especifica para troca de informacfes. O software
avaliado possui a funcionalidade necessaria para criacdo e utilizacdo desses grupos de
trabalho.

( ) Discordo fortemente

( ) Discordo

() Né&o concordo nem discordo
( ) Concordo

( ) Concordo fortemente

Descreve sobre:

| 3—- MAPEAR CONHECIMENTO \

3.1. Areas de conhecimento s3o Uteis para direcionar a busca de informagcdes através da
organizacdo. Cada area agrupa seus conhecimentos especificos. O software de gestdo do
conhecimento possui esta funcionalidade.

( ) Discordo fortemente

( ) Discordo

() Nao concordo nem discordo
( ) Concordo

() Concordo fortemente

Descreve sobre:

3.2. Hierarquias de conhecimento sdo importantes para identificar o grau de
conhecimento que uma pessoa possui. Isto serve para verificar se uma pessoa pode ser
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considerada especialista em alguma area de conhecimento, ou se esta pessoa precisa
adquirir conhecimento. O software de gestdo do conhecimento possui esta
funcionalidade.

( ) Discordo fortemente

( ) Discordo

() Néo concordo nem discordo
( ) Concordo

() Concordo fortemente

Descreve sobre:

3.3. Palavras-chave facilitam na busca por determinada informacédo. O software de
gestao do conhecimento possui funcionalidade.

( ) Discordo fortemente

( ) Discordo

() Nao concordo nem discordo
( ) Concordo

() Concordo fortemente

Descreve sobre:

3.4. Avaliar o nivel de conhecimento de um membro da organizacéao é algo que evidencia
uma boa gestdo do conhecimento na empresa. O software avaliado possui recursos que
avaliam o nivelamento do conhecimento na organizacao.

( ) Discordo fortemente

( ) Discordo

() Né&o concordo nem discordo
( ) Concordo

( ) Concordo fortemente

Descreve sobre:

3.5. O software avaliado permite categorizar o conhecimento por importancia, por
exemplo, o conhecimento deve ser categorizado como: Alta importancia, Média
importancia e Baixa importancia.
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( ) Discordo fortemente

( ) Discordo

() Néo concordo nem discordo
( ) Concordo

() Concordo fortemente

Descreve sobre:

3.6. A avaliacdo de conhecimento é necessaria para que seja possivel identificar se o0s
especialistas realmente tem dominio sobre o assunto abordado no grupo de trabalho que
0 mesmo esta inserido. O software avaliado possui esta funcionalidade.

( ) Discordo fortemente

( ) Discordo

() Né&o concordo nem discordo
( ) Concordo

() Concordo fortemente

Descreve sobre:

3.7. Avaliadores do conhecimento sé@o pessoas que verificam o nivel de conhecimento dos
especialistas de um grupo de trabalho. O software avaliado possui esta funcionalidade.

( ) Discordo fortemente

( ) Discordo

() Né&o concordo nem discordo
( ) Concordo

( ) Concordo fortemente

Descreve sobre:

3.8. Além de permitir avaliar o conhecimento de um especialista, o software mantem
historico das avaliagdes. E este historico deve ser visivel pelos avaliadores.

( ) Discordo fortemente

( ) Discordo

() Né&o concordo nem discordo
( ) Concordo

( ) Concordo fortemente
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Descreve sobre:

4 — CRIAR/ADQUIRIR CONHECIMENTO

4.1. Redes informais e auto organizadas sdo comunidades que se formam por interesse
comum, isso faz com que a troca de experiéncias seja facilitada. O software avaliado
possui esta funcionalidade.

( ) Discordo fortemente

( ) Discordo

() Néo concordo nem discordo
( ) Concordo

() Concordo fortemente

Descreve sobre:

4.2. Ligdes aprendidas séo meios de criar conhecimento, pois trazem um histérico do que
deu certo e errado, facilitando a coleta de informacGes sobre problemas ou situacdes
recorrentes. Estas licdes aprendidas sdo vinculadas as areas de conhecimento. O
software avaliado possui esta funcionalidade.

( ) Discordo fortemente

( ) Discordo

() Nao concordo nem discordo
( ) Concordo

( ) Concordo fortemente

Descreve sobre:

| 5— CATEGORIZAR CONHECIMENTO |

5.1. Nem sempre as pessoas compartilham informacdes corretas e confiaveis, desta
forma é necessaria uma revisdo ou verificagdo por parte dos administradores do
software. A ferramenta avaliada permite uma reviséo e classificacdo da informacao.

( ) Discordo fortemente

( ) Discordo

() Né&o concordo nem discordo
( ) Concordo

( ) Concordo fortemente
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Descreve sobre:

| 6— ARMAZENAR CONHECIMENTO |

6.1. Blogs sdo ferramentas de comunicagdo que pessoas ou organizacfes utilizam para
expor suas opinides e compartilhar informacdes. Possuem interatividade maior e mais
facil que um site convencional, além de serem atualizados frequentemente. O software
avaliado permite a criacdo de um blog para cada especialista publicar contetdo dentro
da(s) sua(s) area(s) de conhecimento.

( ) Discordo fortemente

( ) Discordo

() Né&o concordo nem discordo
( ) Concordo

() Concordo fortemente

Descreve sobre:

6.2. O software avaliado permite o armazenamento e compartilhamento de arquivos,
tais como, arquivos texto, multimidia etc.

( ) Discordo fortemente

( ) Discordo

() Né&o concordo nem discordo
( ) Concordo

( ) Concordo fortemente

Descreve sobre:

6.3. A edicdo compartilhada de textos é algo comum nas organizacdes atuais, as
chamadas Wikis. O software avaliado tem suporte a Wikis.

( ) Discordo fortemente

( ) Discordo

() Né&o concordo nem discordo
( ) Concordo

( ) Concordo fortemente
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Descreve sobre:

| 7- COMPARTILHAR CONHECIMENTO \

7.1. O compartilhamento de informacdes entre softwares diferentes é essencial nas
organizagbes. O software avaliado permite que informacdes contidas nele sejam
compartilhadas com outros sistemas.

( ) Discordo fortemente

( ) Discordo

() Nao concordo nem discordo
( ) Concordo

() Concordo fortemente

Descreve sobre:

7.2. Um software avaliado permite ao especialista criar um passo a passo para resolugdo
de um problema especifico.

( ) Discordo fortemente

( ) Discordo

() Nao concordo nem discordo
( ) Concordo

() Concordo fortemente

Descreve sobre:

7.3. O software avaliado permite a criacdo de féruns para discussdo de problemas, ideias
e sugestoes.

( ) Discordo fortemente

( ) Discordo

() Néo concordo nem discordo
( ) Concordo

() Concordo fortemente
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Descreve sobre:

7.4. Feed RSS sdo ideais para que os membros possam acompanhar determinados
assuntos ou topicos. Os feed RSS oferecem um contetdo resumido e link para o
conteudo completo. O software avaliado permite estas funcionalidades.

( ) Discordo fortemente

( ) Discordo

() Néao concordo nem discordo
( ) Concordo

() Concordo fortemente

Descreve sobre:

7.5. O software avaliado permite ao coordenador de uma area de conhecimento enviar
periodicamente newsletter aos interessados.

( ) Discordo fortemente

( ) Discordo

() Né&o concordo nem discordo
( ) Concordo

( ) Concordo fortemente

Descreve sobre:




96

Questionério - Avaliacdo das necessidades do cliente

Esta avaliacdo tem como objetivo verificar o que o cliente busca em um software de
gestdo do conhecimento. Leia atentamente as orientacGes antes de responder este
questionario.

As respostas dadas servirdo como base para comparagdo com as respostas do cliente.

As alternativas das questdes sdo baseadas na escala de Likert.

Opcoes de avaliacdo

As alternativas desta avaliacdo sdo baseadas na escala ou método de Likert.
Este método é utilizado em avaliagGes onde os itens avaliados s&o afirmagdes e ndo questdes.

A escala de Likert funciona da seguinte forma:

Opcoes de avaliacéo Pontuacao
Discordo fortemente 1

Discordo 2

Nao concordo nem | 3

discordo

Concordo 4
Concordo fortemente 5

Objetivos da avaliacao
e Identificar o que o cliente espera de um software de gestdo do conhecimento;

e Esta avaliacdo serve como insumo para a aplicacdo de avaliacdo. A aplicagdo ira
cruzar esta avaliagdo com a avaliacdo dos especialistas buscando identificar a

aderéncia da ferramenta avaliada baseado na necessidade definida pelo cliente.

Orientacoes
e Preencha somente uma op¢do por item. Itens com mais de uma opg¢do ndo serdo

aceitas e o questionario seré invalidado;
e Avalie todos os itens;
Seja sincero em suas respostas, pois a aplicacdo usara as suas respostas para procurar

a ferramenta que se encaixe a sua necessidade.
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Itens

| 1- REQUISITOS BASICOS \

1.1. Um bom software de gestdo do conhecimento deve ter mecanismos para proteger
alguns dados que a empresa ndo gostaria que fossem divulgados. Além disso, 0s
membros devem autenticar-se no software antes de efetuar qualquer alteracdo no
contetdo armazenado.

( ) Discordo fortemente

( ) Discordo

() Néao concordo nem discordo
( ) Concordo

() Concordo fortemente

1.2. E de extrema importancia, o software permitir ao(s) administrador(es)
configurar(em) perfis de usuario e vincular estes perfis aos membros. Isto ajuda nas
configuracdes de controle de acesso do software.

( ) Discordo fortemente

( ) Discordo

() Né&o concordo nem discordo
( ) Concordo

() Concordo fortemente

1.3. Usuarios eventuais sdo pessoas que apenas consultam alguma informacao especifica
no software, sem estar ambientado com a ferramenta e também sem acesso a
informacdes privilegiadas que necessitam de autenticacdo. E muito importante que o
software de gestdo do conhecimento permita que estes usuarios eventuais vejam
informacdes que a empresa permitiu serem publicas.

( ) Discordo fortemente

( ) Discordo

() Né&o concordo nem discordo
( ) Concordo

( ) Concordo fortemente

| 2— GESTAO ESTRATEGICA DA INFORMACAO |

2.1. Grupos de trabalho sdo pessoas ou profissionais que trabalham em algo comum,
criando assim uma rede propria e especifica para troca de informaces. E muito
importante que o software de gestdo do conhecimento permita a criacdo e utilizacéo
desses grupos de trabalho.

( ) Discordo fortemente

( ) Discordo

() N&o concordo nem discordo
( ) Concordo

() Concordo fortemente
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| 3—- MAPEAR CONHECIMENTO \

3.1. Areas de conhecimento s&o Uteis para direcionar a busca de informagcdes através da
organizacdo. Cada area agrupa seus conhecimentos especificos. E muito importante que
o0 software de gestdo do conhecimento deve permita esta funcionalidade.

( ) Discordo fortemente

( ) Discordo

() Néo concordo nem discordo
( ) Concordo

() Concordo fortemente

3.2. Hierarquias de conhecimento sdo importantes para identificar o grau de
conhecimento que uma pessoa possui. Isto serve para verificar se uma pessoa pode ser
considerada especialista em alguma area de conhecimento, ou se esta pessoa precisa
adquirir conhecimento. E muito importante que o software de gestdo do conhecimento
permita esta funcionalidade.

( ) Discordo fortemente

( ) Discordo

() Nao concordo nem discordo
( ) Concordo

() Concordo fortemente

3.3. Palavras-chave facilitam na busca por determinada informacéo E muito importante
gue o software de gestdo do conhecimento permita esta funcionalidade.

( ) Discordo fortemente

( ) Discordo

() Né&o concordo nem discordo
( ) Concordo

( ) Concordo fortemente

3.4. Avaliar o nivel de conhecimento de um membro da organizacédo é algo que evidencia
uma boa gestdo do conhecimento na empresa. E muito importante que o software
disponibilize recursos que avaliam o nivelamento do conhecimento na organizacéo.

( ) Discordo fortemente

( ) Discordo

() Né&o concordo nem discordo
( ) Concordo

( ) Concordo fortemente

3.5. E muito importante que o software deve permita categorizar o conhecimento por
importancia, por exemplo, o conhecimento deve ser categorizado como: Alta
importancia, Média importancia e Baixa importancia.

( ) Discordo fortemente
( ) Discordo
() Né&o concordo nem discordo
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( ) Concordo
() Concordo fortemente

3.6. A avaliacdo de conhecimento é necessaria para que seja possivel identificar se os
especialistas realmente tem dominio sobre o assunto abordado no grupo de trabalho que
0 mesmo esta inserido. E muito importante que o software de gestdo do conhecimento
permita esta funcionalidade.

( ) Discordo fortemente

( ) Discordo

() Néo concordo nem discordo
( ) Concordo

() Concordo fortemente

3.7. Avaliadores do conhecimento s&o pessoas que verificam o nivel de conhecimento dos
especialistas de um grupo de trabalho. E muito importante que o software de gestdo do
conhecimento permita esta funcionalidade.

( ) Discordo fortemente

( ) Discordo

() Nao concordo nem discordo
( ) Concordo

() Concordo fortemente

3.8. Além de permitir avaliar o conhecimento de um especialista, € importante que o
software mantenha histérico das avaliagbes. E este historico deve ser visivel pelos
avaliadores.

( ) Discordo fortemente

( ) Discordo

() Né&o concordo nem discordo
( ) Concordo

( ) Concordo fortemente

| 4— CRIAR/ADQUIRIR CONHECIMENTO |

4.1. Redes informais e auto organizadas sdo comunidades que se formam por interesse
comum, isso faz com que a troca de experiéncias seja facilitada. E muito importante que
o software de gestdo do conhecimento permita esta funcionalidade.

( ) Discordo fortemente

( ) Discordo

() Néo concordo nem discordo
( ) Concordo

() Concordo fortemente
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4.2. Licoes aprendidas séo meios de criar conhecimento, pois trazem um histérico do que
deu certo e errado, facilitando a coleta de informagdes sobre problemas ou situacoes
recorrentes. Estas licdes aprendidas devem ser vinculadas as areas de conhecimento. E
muito importante que o software de gestdo do conhecimento permita esta
funcionalidade.

( ) Discordo fortemente

( ) Discordo

() Néo concordo nem discordo
( ) Concordo

() Concordo fortemente

5 - CATEGORIZAR CONHECIMENTO

5.1. Nem sempre as pessoas compartilham informacdes corretas e confiaveis, desta
forma é necessaria uma revisdo ou verificacdo por parte dos administradores do
software. E muito importante que o software de gestdo do conhecimento permita a
revisao e classificacdo da informacao.

( ) Discordo fortemente

( ) Discordo

() Nao concordo nem discordo
( ) Concordo

() Concordo fortemente

6 — ARMAZENAR CONHECIMENTO

6.1. Blogs sdo ferramentas de comunicacdo que pessoas ou organizacdes utilizam para
expor suas opinides e compartilhar informacgdes. Possuem interatividade maior e mais
facil que um site convencional, além de serem atualizados frequentemente. E muito
importante que o software de gestdo do conhecimento permita a criacdo de um blog
para cada especialista publicar contetdo dentro da(s) sua(s) area(s) de conhecimento.

( ) Discordo fortemente

( ) Discordo

() Nao concordo nem discordo
( ) Concordo

( ) Concordo fortemente

6.2. E muito importante que um software de gestdo do conhecimento permita o
armazenamento e compartilhamento de arquivos, tais como, arquivos texto, multimidia
etc.

( ) Discordo fortemente

( ) Discordo

() N&o concordo nem discordo
( ) Concordo

() Concordo fortemente
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6.3. A edicdo compartilhada de textos € algo comum nas organizacdes atuais, as
chamadas Wikis. E muito importante que o software de gestdo do conhecimento deve ter
suporte a Wikis.

( ) Discordo fortemente

( ) Discordo

() Néo concordo nem discordo
( ) Concordo

() Concordo fortemente

7 — COMPARTILHAR CONHECIMENTO

7.1. O compartilhamento de informacdes entre softwares diferentes é essencial nas
organizagbes. O software de gestdo do conhecimento deve permitir que informacoes
contidas nele sejam compartilhadas com outros sistemas.

( ) Discordo fortemente

( ) Discordo

() Nao concordo nem discordo
( ) Concordo

() Concordo fortemente

7.2. E muito importante que um software de gestdo do conhecimento permita ao
especialista criar um passo a passo para resolucdo de um problema especifico.

( ) Discordo fortemente

( ) Discordo

() Né&o concordo nem discordo
( ) Concordo

( ) Concordo fortemente

7.3. E muito importante que o software de gestdo do conhecimento permita a criagio de
foruns para discusséo de problemas, ideias e sugestdes.

( ) Discordo fortemente

( ) Discordo

() Nao concordo nem discordo
( ) Concordo

() Concordo fortemente

7.4. Feed RSS sdo ideais para que os membros possam acompanhar determinados
assuntos ou topicos. Os feed RSS oferecem um conteddo resumido e link para o
contetido completo. E muito importante que o software de gestdo do conhecimento
permita estas funcionalidades.

( ) Discordo fortemente
( ) Discordo
() Né&o concordo nem discordo
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( ) Concordo
() Concordo fortemente

7.5. E muito importante que um software de gestdo do conhecimento permita ao
coordenador de uma area de conhecimento enviar periodicamente newsletter aos
interessados.

( ) Discordo fortemente

( ) Discordo

() Néao concordo nem discordo
( ) Concordo

() Concordo fortemente



