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RESUMO

Diante do crescimento da economia baseada em ativos
intangiveis, as organizagdes necessitam adotar praticas para
criacdo, retengdo e disseminacdo do conhecimento. Modelos de
Gestdo do Conhecimento (GC), especialmente aqueles apoiados
por sistemas de informagdo, tornam-se um meio essencial para o
estabelecimento de estratégias bem-sucedidas. Neste contexto,
surgiu a questdo primordial: como um sofiware pode ser utilizado
para gerir ¢ apoiar o compartilhamento do conhecimento? Em
busca por respostas, este trabalho teve como o objetivo realizar um
estudo sobre utilizagdo de modelos de GC, bem como a criagdo um
software de suporte a GC para uma empresa de desenvolvimento
de software. O estudo pode ser caracterizado como aplicado e
descritivo com abordagem qualitativa, por meio de um estudo de
caso com observagdo participante. Foram analisados dezoito
aspectos, de quatorze modelos de GC, junto a dezesseis
colaboradores de uma empresa para que estes identificassem a
relevancia percebida dos modelos para o contexto organizacional,
sendo estes aspectos os requisitos utilizados no desenvolvimento
do software proposto. Como resultado final desenvolveu-se um
sistema de informag@o de suporte a GC, denominado TSKM, que
foi homologado pelos colaboradores da empresa em relagdo aos
aspectos relevantes identificados pelo estudo de caso e as
funcionalidades implementadas no sistema. O estudo cumpriu os
objetivos propostos e instiga novos estudos quanto ao uso de
sistemas de apoio a GC em diferentes segmentos de empresas.
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ABSTRACT

Given the growth of the economy based on intangible assets,
organizations need to adopt practices for creating, retaining and
disseminating knowledge. Models of Knowledge Management
(KM), especially those supported by information systems, become
an essential mean for the establishment of successful strategies. In
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this context, emerged the primordial question: how can software be
used to manage and support knowledge sharing? In search of
answers, this work has the objective of conducting a study on
utilizing of KM models, as well as the creation of KM support
software in a software development company. The study can be
characterized as applied and descriptive with qualitative approach,
through a case study with participant observation. Eighteen aspects
of fourteen KM models were analyzed together with sixteen
employees of a company to identify their perceived relevance to the
organizational context, these being the requirements for the
development of the proposed software. As a final result have the
construction of an information system of support to KM, called
TSKM, which was homologated by the company's employees in
relation to the relevant aspects identified by the case study and the
functionalities implemented in the proposed system. The study
fulfilled the proposed objectives and instigates new studies
regarding the use of KM support systems in different segments of
companies.

CCS Concepts

* Information systems — Data management systems °
Information systems — Enterprise information systems ¢
Applied computing — Enterprise data management * Applied
computing — Business process management systems * Software
and its engineering — Software organization and properties.

Keywords
knowledge management, knowledge sharing, information systems,
technology, software..

1. INTRODUCAO

Com a evolug@o da economia baseado em ativos intangiveis, as
organizagdes passaram a necessitar de planos para criagdo, retengao
e disseminagdo do conhecimento. O conhecimento, caracterizado
como uma mistura de valores, informagao contextual e insights que
proporciona a avaliagdo e incorporagdo de novas informagdes e
experiéncias [1], deve ser formalizado, distribuido, compartilhado
e aplicado por meio de processos bem estruturados e
fundamentados [4]. Desta forma, tornou-se fundamental o
estabelecimento de estratégias para o compartilhamento do
conhecimento uma vez que a existéncia deste recurso em
abundancia ndo assegura o seu uso [7], estabelecendo assim a
relevancia da area denominada Gestdo do Conhecimento (GC).

A GC se fundamenta na importancia do conhecimento para as
organizagdes e nos processos de gestdo que tendem a promogio
deste ativo aos niveis organizacionais. Neste sentido, diversos
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modelos de GC sdo propostos, sendo estes um conjunto — ou
estrutura — de principios norteadores para fornecer diregdo e
orientagdo a conducdo da GC no contexto organizacional [17],
fazendo uso da tecnologia como um meio para a manipulagdo do
conhecimento, sendo este um elemento primordial para a gestdo
deste ativo [7].

Assim como as organizagdes, em geral, necessitam gerir seu
conhecimento, as empresas de base tecnologica ndo sao diferentes.
O mercado de software e servigos no Brasil esta se desenvolvendo
e crescendo anualmente, norteando a abertura de novas empresas ¢
fomentando a inser¢@o de organizagdes internacionais no pais em
detrimento da atratividade deste mercado. Sob o viés da GC, as
empresas que alocarem recursos em prol do conhecimento estardo
auferindo vantagens no embate para conquistarem melhor
desempenho organizacional [8].

Outro ponto a ser observado no mercado brasileiro € a escassez
de mao de obra para desenvolvimento de produtos e servicos: a
estimativa era um déficit de 140 mil profissionais no ano de 2013
[3], que se confirma diante do registro de 195 mil vagas disponiveis
a profissionais no ano de 2015 e 161 mil até o ano de 2019 [6]. Em
contraponto ao déficit supracitado de profissionais de tecnologia,
tém-se o aumento da rotatividade de colaboradores dentro das
organizagdes diante da busca por oportunidades que melhor
atendam suas necessidades. Com essa rotatividade, torna-se
importante as organizagdes conseguirem gerir seus conhecimentos
para que este ativo ndo se perca junto com seus colaboradores.

Uma questdo fundamental em GC ¢ a utilizagdo de tecnologias
consideradas no suporte aos processos de gestdo e
compartilhamento de conhecimento [7]. Assim, define-se a questao
norteadora deste estudo: como um software pode ser utilizado para
gerir e apoiar o compartilhamento do conhecimento?

Em busca por respostas, este trabalho objetiva entdo a criagdo de
um sistema de informag@o que propicie suporte a GC em uma
empresa de base tecnoldgica. Especificamente, apresenta-se um
estudo sobre aspectos de modelos de GC, bem como identifica
também quais sdo percebidos com maior relevancia em uma
empresa de desenvolvimento de sistemas, embasando assim a
construcdo de um software de apoio a GC neste ambito.

A divisdo da apresentag@o deste estudo se fez em seis segdes,
iniciando a partir desta introdugdo. A se¢@o seguinte descreve a
metodologia adotada na realizagdo deste trabalho. A terceira secdo
apresenta um relato e os resultados sobre GC, enumerando os
aspectos ¢ modelos considerados neste trabalho O estudo de caso
realizado ¢ apresentado na quarta secdo, onde € apresentado o
software desenvolvido de acordo com os requisitos desejaveis. Por

fim, as consideragdes finais concluem o artigo.

2. METODOLOGIA

A metodologia considera neste trabalho é apresentada por meio
de caracteristicas como natureza, abordagem e meio de pesquisa.
Este estudo caracteriza-se como uma pesquisa de natureza aplicada,
pois busca analisar a percepgdo dos usudrios quanto a importancia
dos aspectos de modelos conceituais de Gestdo do Conhecimento
(GC) em uma empresa de base tecnologica. A pesquisa aplicada é
aquela motivada pela necessidade de resolver problemas concretos,
mais imediatos ou ndo, com uma finalidade pratica [28].

Com relagdo a abordagem do problema a ser investigado, o
estudo tem carater qualitativo descritivo, uma vez que objetiva a
descri¢do de um fendmeno, caracterizando sua ocorréncia, € busca
corresponder a um espago mais profundo das relagdes dos
processos ¢ dos fendmenos, utilizando aspiragdes, crengas,
significados, motivos, valores e atitudes [S] [15], bem como
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trabalha aspectos da realidade que ndo podem ser quantificados,
baseando-se em amostras pequenas, proporcionando melhor
compreensao do contexto do problema [28] [30].

Quanto aos meios de pesquisa, este se caracteriza como um
estudo de caso [32]. O estudo ¢ fundamentado teoricamente em
outros trabalhos encontrados na literatura cientifica, e é realizada
uma pesquisa de campo, uma vez que a coleta de dados foi realizada
por meio de entrevista, com roteiro semiestruturado. Este estudo
de caso busca entender a as necessidades para o compartilhamento
do conhecimento integrada ao desenvolvimento de software em
uma empresa especifica em que ¢ realizado o desenvolvimento de
um software para suporte na GC. A pesquisa de campo é uma
investigacdo empirica realizada no local onde ocorre um fenémeno,
podendo ser concretizada por meio de entrevistas, aplicagio de
questionario e observagado participante ou ndo [28].

Para melhor apresentar o embasamento metodologico considerado
neste trabalho, torna-se relevante resgatar os objetivos que
norteiam este estudo. A Figura 1 ilustra de forma sintética os
objetivos propostos neste trabalho.

Objetivos

Estudar aspectos de modelos conceituais de
gestdo do conhecimento

®
©)

Estudo de caso com a criag@o de um software
de suporte a gestdo do conhecimento

@ @

Analise dos Desenvolvimento
requisitos do software

Figura 1. Sintese dos objetivos deste trabalho.

O objetivo geral do estudo foi desenvolver um software de
suporte a GC para uma empresa de base tecnologica. Para
atingimento deste objetivo, define-se dois objetivos especificos, a
saber: 1) estudo sobre modelos conceituais para gestdo de
conhecimento; e 2) desenvolver software para suporte a GC; sendo
que este se subdivide em duas etapas: 2.1) analise de requisitos; e
2.2) desenvolvimento do sofiware.

O primeiro objetivo especifico baseou-se em estudo tedrico em
busca da identificagdo de aspectos gerais sobre a GC, que foi base
para o desenvolvimento do software proposto. Em sequéncia, o
segundo objetivo especifico tratou da analise de estudo de caso em
uma empresa de base tecnologica para a criagdo de um software de
suporte a GC. A primeira etapa consistiu na analise dos requisitos
do sistema, que foram construidos a partir dos modelos elencados
na teoria e levados aos funcionarios escolhidos por acessibilidade e
intencionalidade, para levantamento dos fatores relevantes quanto
a GC para composi¢do dos requisitos a serem atendidos pelo
software proposto. Por conseguinte, diante dos requisitos
identificados, foi desenvolvido o software para suporte a GC de
modo a atender as demandas especificas da empresa.

3. GESTAO DO CONHECIMENTO

A GC ¢é um campo de pesquisa jovem e multidisciplinar com
contribui¢cdes de diversos autores e escolas, destacando-se duas
abordagens distintas, a japonesa e a americana. A japonesa ¢
fortemente centrada na criagdo e compartilhamento do
conhecimento, diante da perspectiva do individuo para o grupo. J&
a abordagem americana ¢ mais focada na GC por meio da
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maximiza¢do da utilizagdo das tecnologias da informagdo e
comunicacdo (TICs) [22].

A GC, embasada na abordagem americana, ¢ um tema emergente
nos espagos académicos e organizacionais ¢ enfatiza aspectos
funcionalistas. As organizagdes, no intuito de tornarem suas
estruturas e sistemas mais adaptaveis e eficientes as mudangas, tém
orientado maiores esforcos aos processos de criagdo, assimilagdo e
disseminacdo do conhecimento por meio das TICs. A sociedade
esta, gradualmente, se tornando a sociedade do conhecimento,
sendo observada que a vantagem competitiva das organizagdes esta
centrada nas empresas que investem no conhecimento
organizacional como um ativo [13].

Neste cendrio, o capital intelectual, subdividido em humano,
estrutural e de clientes [25], e a GC assumem relevancia nas
organizagdes de todo o mundo, e ambos abordam os recursos
naturais, commodities, financeiro, tecnologia e processos de
producdo como fatores meio que influenciam a vantagem
competitiva [10], entretanto o fator chave de promocdo de
vantagem competitiva para a empresa encontra-se no conhecimento
desta e, portanto, a GC se torna uma disciplina critica [23]. Em
detrimento a relevancia do conhecimento neste cenario, torna-se
necessario caracterizar este termo para melhor compreenséo de sua
constituigdo, que se estabelece em seus predecessores distintos, a
saber dado e informagao.

Dado ¢ uma sequéncia de simbolos quantificados ou
quantificaveis, sendo a matéria prima para a criagdo da informagao
[7] [24]. Os dados por si s6 ndo assumem relevancia ou proposito,
e somente ao ser atribuido contexto e sentido aos mesmos estes se
tornam informagdo. Assim, informacgdo sdo dados dotados de
relevancia ou proposito [8] e possuem por objetivo mudar a visdo
do destinatario sobre algo [7]. J4 o conhecimento ¢ a abstracdo
interior, pessoal, que foi experimentada por alguém. Nesse sentido,
o conhecimento esta associado ao pragmatismo, isto ¢, relacionado
com a experiéncia direta. Portanto, o conhecimento esta na pessoa
e nao no conjunto de informagdes [24], sendo definido como “o
conjunto total, incluindo cognigdes e habilidades que os individuos
utilizam para resolver problemas” [7].

Diante da caracterizagdo do conhecimento, tém-se que este se
subdivide em duas formas: conhecimento tacito e explicito. O
conhecimento tacito ¢ algo dificilmente visivel e exprimivel, sendo
altamente pessoal e dificil de formalizar, o que dificulta seu
compartilhamento. Além disso, o conhecimento tacito estd
profundamente enraizado nas agdes e experiéncias de um
individuo, bem como em suas emogdes, valores ou ideais [17],
sendo caracterizado como nio articulado, ndo observavel em uso e
ndo documentavel [4].

O conhecimento explicito, pode ser facilmente processado por
um computador, transmitido eletronicamente e armazenado em
bancos de dados, é caracterizado por ser esquematico, simples,
passivel de ensino, articulado, observavel em uso e documentavel
[4]. Entretanto, salienta-se que sua natureza advém do
conhecimento tacito — subjetivo e intuitivo — sendo necessaria a
conversdo deste para o formato explicito, caracterizando um dos
desafios da GC.

Assim, as organizagdes precisam aprender a converter o
conhecimento tacito em explicito. Porém, para que seja possivel
realizar a transformagdo ¢ necessario um ambiente organizacional
propicio que facilite a interagdo entre os membros da equipe, a
liberdade de expressdo, criagdo, confianga e valorizagdo [2], que
compreende fatores como a cultura da organizagdo. A cultura
organizacional deve ser baseada na confianga, para que as pessoas
compartilhem seus conhecimentos. Incentivos, tais como
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recompensas financeiras, o respeito entre os colegas, ou uma troca
mutua de conhecimento, devem estar presentes para motivar a
contribui¢do deste recurso [16].

Neste cenario, que relaciona informagdo, conhecimento,
vantagem competitiva, tecnologias, cultura organizacional, dentre
outros elementos, a GC pode ser compreendida como um processo
integrado de criacdo, organizagio e disseminagao do conhecimento
com o intuito de prover um melhor desempenho organizacional [7]
por meio destes elementos. Assim, o tema central da GC se situa no
aproveitamento dos recursos de conhecimento de que as pessoas
dispdem na empresa, para poderem criar, compartilhar, aprender,
procurar, comparar, encontrar e utilizar experiéncias de sucesso
com referéncia para a tomada de decisdes [17]. Entretanto, a
implementag@o da GC ndo ¢ uma tarefa fragmentada e facil de ser
realizada. As organizagdes que tentam implementar a GC podem
falhar em seus esforcos, se ndo souberem como e por onde comegar,
bem como ndo se orientarem por um modelo de GC adequado e
coeso [31]. Destarte, a se¢do seguinte comtempla modelos de GC
orientando o estudo de aspectos proposto como primeiro objetivo
especifico desta pesquisa.

3.1 Modelos de Gestao do Conhecimento

Diferentes modelos de GC sdo contemplados na literatura e se
propdem a orquestragdo dos aspectos da GC para atingimento do
proposito da promog¢do do conhecimento aos niveis
organizacionais. Dentre estes t€ém-se Nonaka e Takeuchi [17] com
a abordagem da espiral do conhecimento; Davenport e Prusak [7]
que exprime as trés fases da GC; Terra [27] com o modelo das sete
dimensdes; Probst, Raub e Romhardt [21] com os elementos
construtivos; dentre outros. Cada modelo contempla aspectos que
podem ser distintos ou semelhantes, ¢ sob esta dtica, o trabalho de
Oliveira et al. [18] se destaca por descrever diversos modelos e
compara-los com a espiral do conhecimento de Nonaka e Takeuchi
[17], analisando o processo de GC existente em duas organizagdes
e identificando em qual desses modelos estes se inserem.

No estudo de Oliveira et al [18] sdo relacionados quatorze
modelos propostos para a GC sendo: a) Wiig, De Hoog ¢ Van Der
Spek (1997); b) Liebowitz e Beckman (1998); c¢) Gore e Gore
(1999); d) McCampbell, Claire e Gitters (1999); ¢) Soliman e
Spooner (2000); f) Mentzas (2001); g) Ndlela e Toit (2001); h)
Rubenstein-Montano et al (2001); i) Holsapple e Joshi (2002); j)
Jarrar (2002); k) Lai e Chu (2002); 1) Wong e Aspinwall (2004); m)
Lin (2007); n) Metha (2008). Posteriormente Oliveira et al
selecionou os aspectos existentes e cada um destes, totalizando 18
aspectos sendo: 1) alinhamento com os objetivos do negdcio; 2)
ambiente externo; 3) avaliagdo da GC; 4) beneficios; 5)
comunicagdo; 6) conhecimento explicito e tacito; 7) cultura; 8)
estratégia; 9) fases do processo de GC; 10) mapeamento do
conhecimento; 11) objetivos da GC; 12) plano de melhorias; 13)
recursos financeiros; 14) responsavel pela GC e equipe; 15) sistema
para motivar a participa¢do; 16) suporte da alta administragdo; 17)
tecnologia; e 18) treinamento. Logo apos identificar os aspectos foi
realizado um estudo desenvolvendo uma matriz de comparagdo
entre os modelos propostos e os aspectos encontrados. Este
espectro demonstra a complexidade existente da GC e remonta a
necessidade, como aludido anteriormente, de um modelo adequado
e coeso [31] as necessidades organizacionais.

A relagdo pode ser visualizada no Quadro 1, obtido do estudo de
Oliveira et al [18], no qual os aspectos constituem as linhas e os
modelos as colunas, representados pelas legendas supracitadas,
utilizadas para adequago ao layout deste artigo.

Dos aspectos relacionados nos quatorze modelos, a tecnologia
(linha 17) esta presente em doze dos quatorze modelos, seguido por
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fases do processo de GC (linha 9) percebido em dez modelos,
avaliacdo e cultura (linha 3 e 7 respectivamente) identificados em
nove modelos, responsavel pela GC e equipe e suporte da alta
administragdo (linhas 15 e 17 respectivamente), presente em sete
modelos. Estes aspectos enfatizam a relevancia da tecnologia como
meio para a promogao da GC [7] e as fases como ciclo orquestrador
de gestdo [7], sendo necessaria a avaliacdo da GC para medigdo de
seu desempenho e a mudanga cultural para o compartilhamento do
conhecimento [27], bem como a necessidade de um responsavel
pela GC e o apoio da alta administracdo da organizagéo [27].

Quadro 1. Comparativo de modelos de GC e aspectos
relacionados [18]

a b c d e f g h i j k I m n
1 o o o .
2 o o o
3 | e . e o o o o o .
4 R 5
5 .
6 ° o . . . .
7 . . e o o o o o o
8 o o o o
9 | e o o e o o o o o o
10| e o o o e o o o
11 . o o o o o
12 | o e o .
13 o
14 o o o . o o o
15 . o o .
16 e o o e o o .
17 o e o o o o o o o o o o
18 o o o

Os Sistemas de Informagdo (SI), compreendidos como um
conjunto de componentes inter-relacionados, se situam na
articulagdo entre pessoas, processos ¢ tecnologias, e tais
componentes trabalham em conjunto para coletar, processar,
armazenar e distribuir informagdo para o gerenciamento das
organizagdes [29]. Assim, para que um SI possa ser utilizado em
conjunto com 0s Processos € as pessoas, ¢ necessario que, em sua
construgdo, este tenha sido projetado de forma a proporcionar
melhoria no processo ¢ atender a expectativa das pessoas que irdo
utiliza-lo.

Desta forma, tem-se que a GC se alicer¢a nos processos sobre o
recurso do conhecimento e a tecnologia e os SI tornam-se um meio
de apoio a estes processos, entretanto "a gestdo do conhecimento é
muito mais que tecnologia, mas a tecnologia certamente faz parte
da gestdo do conhecimento" [7]. Diante dos aspectos dos modelos
evidenciados [18], a proxima se¢do contempla o estudo de caso
evidenciando a analise de requisitos que orienta o desenvolvimento
do software proposto.

4. ESTUDO DE CASO

O objeto de estudo desta pesquisa é uma empresa de
desenvolvimento de software com vinte anos de existéncia, situada
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na regido centro-oeste do estado de Minas Gerais. Atualmente, a
empresa conta com 41 colaboradores, sendo 13 alocados no setor
de desenvolvimento, quatro no setor de levantamento de requisitos,
trés no setor de testes, seis no setor administrativo e marketing,
quatro no setor de suporte interno, oito no setor de suporte externo
e trés diretores.

A empresa atua com um produto central que é um sofiware de
Enterprise Resource Planning (ERP) e possui 80 clientes divididos
nas areas téxtil, fundigdo, construtora, comercial, minera¢do e
tratamento de agua. Atualmente, a organiza¢do nao possui nenhum
sistema de GC em seus setores — 1é-se todos os relacionados
anteriormente — e possui apenas uma planilha de Excel no setor de
suporte, na qual tém-se as colunas “problema encontrado” e
“solugdo”.

No que diz respeito a escolha dos colaboradores, foi levada em
consideragdo a relevancia do individuo para a organizagdo, o
interesse de participar da pesquisa e a disponibilidade durante a
realizacdo da pesquisa. Essa selecdo considerou os conceitos
apresentados por Duarte, a saber: “Numa metodologia de base
qualitativa, o nimero de sujeitos que virdo a compor o quadro das
entrevistas dificilmente pode ser determinado a priori — tudo
depende da qualidade das informagdes obtidas em cada
depoimento, assim como da profundidade e do grau de recorréncia
e divergéncia destas informagdes. Enquanto estiverem aparecendo
“dados” originais ou pistas que possam indicar novas perspectivas
a investigacdo em curso, as entrevistas precisam continuar sendo
feitas” [9].

Neste sentido, foi realizada uma pesquisa com dezesseis
colaboradores: cinco coordenadores, trés analistas, trés
desenvolvedores, dois consultores do suporte e os trés diretores
onde buscava-se perceber, segundo um juizo de valor de cada
colaborador, o quanto os aspectos citados por Oliveira et al [18]
para um modelo de GC seriam importantes para a organizagao.

A coleta de dados ocorreu em um intervalo de dez dias, sendo
algumas realizadas pessoalmente ¢ outras envidas por e-mail em
detrimento da disponibilidade dos entrevistados. Na pesquisa de
campo, foram apresentados e explicados aos colaboradores os
dezoito aspectos citados por Oliveira et al [18]. O objetivo desta
explanagdo foi elucidar a relevancia dos aspectos de forma a prover
um conhecimento prévio sobre os mesmos antes da aplica¢do do
questionario.

A amostra de colaboradores entrevistados ¢ variada quanto ao
perfil que compreende a formagdo, tempo (anos) de atuagdo na
organizacao, area de formacgao e de atuagdo, conforme apresentado
no Quadro 2.

Os trés diretores possuem o mesmo tempo de atuagdo na
organizacdo e formagdo em ciéncia da computacdo e ciéncias
contabeis, com atuagdo em setores distintos — comunicagdo e
administragdo, levantamento de requisitos e  suporte,
respectivamente. Os coordenadores totalizam cinco integrantes
com tempo médio de 8,6 anos estando distribuidos na hierarquia
organizacional. Somente um desenvolvedor, no total de trés, possui
menor tempo na organiza¢do — um ano — sendo o integrante com
menor tempo em toda a amostra. O grupo de analistas e suporte —
trés e dois integrantes respectivamente — possuem formagdo
distinta. A amostra é significante pela interdisciplinaridade de
formacdes que, ndo necessariamente, exprime a area de alocacéo
na institui¢do, demonstrando certa flexibilidade na relagao area de
formagdo e atuagdo, podendo inferir que a instituicdo busca
interdisciplinaridade em suas areas. A se¢do seguinte descreve os
resultados da pesquisa aplicada realizada junto aos colaboradores
supracitados.
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Quadro 2. Perfil dos entrevistados

Equipe ?;:;2()) ?ézggﬁo Area de Atuacio
! 20 Computagio Comunicagdo. e Adm.
% 2 20 Contébeis Levant. de Requisitos
2 3 20 Contébeis Suporte
1 4 Computagdo Desenvolvimento
;ﬁ 2 11 Contabeis Suporte
§ 3 12 Administragdo =~ Adm.
=
§ 4 10 Computagio Levant. de Requisitos
5 6 Sist. da Comp. | Teste
. 1 1 Sist. da Comp. = Desenvolvimento
g 2 2 Sist. da Comp. = Desenvolvimento
A 3 4 Computagao Desenvolvimento
< |1 4 Contabeis Levant. de Requisitos
% 2 8 Computagao Levant. de Requisitos
< | 3 2 Contébeis Levant. de Requisitos
& 1 10 Contébeis Suporte
7 | 2 4 Eng. Produ¢do = Suporte

4.1 Analise dos Requisitos

Os aspectos estudados na teoria sobre modelos conceituais foram
apresentados para GC aos colaboradores da empresa com o intuito
de analisar os requisitos a serem considerados no desenvolvimento
do sofiware. Os entrevistados foram indagados quanto a
importancia de cada aspecto, segundo sua percep¢do, em uma
escala na qual 7 representa uma maior relevancia e 1 ¢ de menor
relevancia. Os resultados da aplicagdo do questiondrio sdo
explanados no Quadro 3.

Quadro 3. Resultados da pesquisa exploratéria

Dir | Coord | Desenv. | Analista | Suporte | Média

Geral

1 533 7,00 5,00 433 500 | 533
T2 | 3.66]| 400 4,66 4,66 2,00 | 3,80
T3 | 466]| 460 433 4,66 400 | 445
T4 | 500 440 6,00 433 3,00 | 4,54
5 | 533 400 6,00 5,66 500 | 520
"6 | 466 6,20 5,00 6,00 450 | 5,27
T 7 3,00 4,60 4,66 433 2,00 | 3,72
T8 | 466 3,00 5,66 3,66 2,50 | 3,90
"9 |433] 3,80 4,33 433 2,50 | 3,86
710 | 533 440 3,66 1,66 1,50 | 331
11 | 433 3,60 4,66 4,00 3,00 | 3,92
12 | 5,00 | 3,00 3,33 3,66 2,00 | 3,40
13 | 433 | 480 4,00 3,00 2,50 | 3,72
14 | 4,66 | 6,00 533 5,66 3,00 | 4,93
15 | 5,00 | 6,80 533 6,33 6,00 | 589
T16 | 5,00 | 6,00 3,66 6,00 6,50 | 5,43
17 | 500 | 5,60 5,66 6,33 6,00 | 5,72
18 | 4,66 | 4,60 2,66 2,33 450 | 3,75

Foi realizada média simples das respostas por perfil do
colaborador, objetivando identificar como cada perfil percebe a
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importancia de cada aspecto dos modelos. Todos os aspectos com
média maior ou igual a 4,00 foram tratados como importantes para
a organizag@o. Dos dezesseis colaboradores (trés diretores, cinco
coordenadores, trés analistas, trés desenvolvedores e dois
consultores do suporte), o alinhamento da GC aos objetivos do
negocio (linha 1), avaliagdo da GC (linha 3), comunicacdo (linha
5), conhecimento explicito e tacito (linha 6), sistema para motivar
a participagdo (linha 15) e tecnologia (linha 17) € percebido como
importante para todos os perfis entrevistados, pois apresenta média
maior que 4.

Os aspectos com maior representatividade dentro da média geral
dos respondentes sdo alinhamento com os objetivos do negocio
(linha 1), avaliagdo da GC (linha 3), beneficios (linha 4),
comunicagdo (linha 5), conhecimento explicito e tacito (linha 6),
responsavel pela GC e equipe (linha 14), sistema para motivar a
participacgdo (linha 15), suporte da alta administracdo (linha 16) e
tecnologia (linha 17). Ressalta-se que os itens de maior relevancia
sdo sistema para motivar a participagdo (linha 15), apresentando
média geral de 5,89% e tecnologia, com 5,72%, demonstrando que
os respondentes identificam que incentivos recompensas
financeiras, o respeito e troca mitua de conhecimento, devem estar
presentes para motivar a contribuicdo do conhecimento [16], bem
como a tecnologia, que “certamente faz parte da gestdo do
conhecimento" [7].

Em segundo momento, buscou-se analisar o0s requisitos
(aspectos) elencados por meio do confronto aos listados nos
modelos de Oliveira et al [18]. Ao confrontar os resultados que
apresentaram média geral maior ou igual a 4,00 com os modelos
[18] (Quadro 1), foi identificado que o modelo que atende as
necessidades da empresa pesquisa ¢ a unido dos modelos de
McCampbell, Clare e Gitlers [14], Jarrar [10] e Lai ¢ Chu [13].
Desta forma, consolidando os aspectos (linhas) supracitados, tem-
se que: a tecnologia (software) proposto deve abordar aspectos que
promovam o alinhamento do conhecimento com os objetivos do
negocio, visando o conhecimento explicito e tacito, havendo a
necessidade de determinar responsaveis pela GC e equipe de forma
a promover a comunica¢do, sendo necessario a existéncia de
suporte da alta administracdo, bem como um sistema (gestio) para
motivar a participagdo para o compartilhamento do conhecimento
na organizagéo.

Neste sentido, a proxima secdo visa elucidar o software
desenvolvido, orientado pela percepgao de valor dos entrevistados
quanto aos requisitos que este deve atender.

4.2 TSKM: o software proposto

O segundo objetivo especifico deste trabalho consiste na criagao
de um software, que recebeu o nome de Tool Support of Knowledge
Management (TSKM), para dar suporte a processos de GC. Para o
desenvolvimento do TSKM foram utilizadas as ferramentas Visual
Studio 2010 e o Management Studio. O Visual Studio 2010 ¢é
utilizado na implementagdo do software, que é codificado na
linguagem de programacgdo C#, enquanto o Management Studio ¢
utilizado para a implementacdo do banco de dados onde ficam
armazenadas as informagdes acessadas pelo software.

O TSKM pode ser executado em computadores com sistema
operacional Windows com framework Net 4.0, ou superior,
instalado. A versdo minima suportada serda o Windows XP. O .Net
4.0 ja vem sendo distribuido por padrdo a partir da versdo do
Windows 7. O banco de dados utilizados para o armazenamento das
informagdes ¢ o SOL Server 2012. Sendo desenvolvido em uma
arquitetura de cliente servidor, 0 TSKM tem a maior parte de suas
tarefas executadas em um servidor de aplicacdo, possibilitando
assim escalabilidade ¢ uma melhor performance. Por se tratar de
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um sistema especifico para uma organizacdo, 0 mesmo requer
informacgdes de login para autenticagdo e acesso.

O TSKM consiste em onze formularios criados com o intuito de
atender aos requisitos identificados anteriormente nesta pesquisa.
O Quadro 4 apresenta uma consolida¢do do relacionamento entre
os aspectos de GC identificados e os formulérios propostos.

Quadro 4. Aspectos e formulirios do TSKM

Aspecto Formulario
Alinhamento com os e A
1 o . - Taxonomia dindmica
objetivos do negocio
5 | Comunicagdo Conhecimento
6 Conhecimento explicito e | Tipos de Funcionalidades
tacito Funcionalidades
Relacionamento de grupo
de usuarios com
funcionalidade
14 Responsavel pela GC e Parceiro
equipe Usuario
Grupo de usuarios
Moderador
Tipo de pontuagao
15 SISt?H.la para motivar a Parametros
participagao
Andlises
Suporte da alta ~ .
16 administragio Nao se aplica
17 | Tecnologia TSKM

O aspecto “responsavel pela GC e equipe” determina que as
organizagdes tenham uma gestdo orientada para o conhecimento,
assim torna-se relevante a determinagdo de um gerente do
conhecimento [25], ou equipe de conhecimento. Uma vez que o
software TSKM se propde a ancorar a GC na organizagdo em
estudo, este aspecto tem por intuito prover a este perfil de
individuo, ou equipe, uma gestdo do software aqui proposto. Logo,
este aspecto ¢ subdividido em cinco formularios sistémicos:
parceiro, usuario, grupo de usuarios, moderador e relacionamento
de grupo de usuarios com funcionalidade.

O formulario denominado “parceiro” tem o intuito de possibilitar
que mais de uma organizagao possa colaborar com o conhecimento.
Considerando que os clientes e fornecedores compdem o capital
intelectual das organizagdes [25] [26], pois também sdo
stakeholders detentores de conhecimento, este formulario permite
que o TSKM receba conhecimentos de agentes internos e externos
a organizacdo, atuando juntamente com o formulario “usuario”, que
permite ao gerente de GC, ou equipe, criar usuarios — internos ou
externos — que tenham acesso ao sistema, estando todo usuario
vinculado a um parceiro.

O “grupo de usudrios” integra uma pratica comum nos SI, pois
permite agrupar usuarios com os mesmos tipos de fungdes e
permissdes de acessos. Torna-se pertinente este formulario em
detrimento ao formulario “relacionamento grupo de usuarios com
usuario”, que tem por intuito agrupar usudrios com agdes comuns
na utilizacdo do TSKM, permitindo assim melhor gestdo de acesso
as informacgdes armazenadas. Em tempo, destaca-se o papel
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denominado “moderador”, sendo o perfil de usuério responsavel
por atuar sobre a versao final do conhecimento inserido no TSKM.

Na vertente “conhecimento explicito e tacito”, tem-se o
formulédrio “tipos de funcionalidade”, que permite tipificar os
conhecimentos que podem ser inseridos por meio do formulario
“funcionalidade”, sendo este o local especifico para inser¢do do
conhecimento organizacional. Em segundo momento este
conhecimento, tipificado e inserido, permite a criagdo de uma
taxonomia dindmica que subsidia o “alinhamento com os objetivos
do negdcio”. Sob o intuito de ilustrar esta funcionalidade, considere
que a organizagdo determinou que os conhecimentos referentes a
regras e procedimentos internos devam ser armazenados. Apos a
tipificacdo destes conhecimentos os individuos podem inserir tais
elementos no TSKM que, posteriormente permite a criagdo de uma
taxonomia dindmica, a exemplo denominada “normas e diretrizes”
gerando assim uma ramificagdo na arvore do conhecimento
organizacional.

Em resgate a funcionalidade do “moderador”, este individuo é
identificado para cada funcionalidade e taxonomia e responsavel
por aprovar as informagdes adicionadas pelos colaboradores.
Enquanto o moderador néo aprovar determinado conhecimento, o
arquivo fica marcado como pendente de aprovagio.

Destarte, diante das inser¢des realizadas no sistema o formulario
“conhecimento” da suporte ao aspecto “comunica¢do” no TSKM,
permitindo buscas de conhecimentos em formato livre ou pela
taxonomia dindmica.

Outro ponto a ser observado ¢ que o TSKM néo restringe tipos
de arquivos aceitos para a inser¢do do conhecimento, basta que o
usuario tenha um software capaz de executar o arquivo, desta forma
o TSKM executa o software automaticamente abrindo o arquivo. A
Figura 2 explicita uma visdo ilustrativa do TSKM do formulario de
conhecimento quanto a uma taxonomia dindmica do conhecimento
tipificado, moderadores dos conhecimentos e as extensdes dos

arquivos.
-+ M

Moder ador Extengio

i Marcelo

Fabrica de Sc

Reguis

Analises

b et

Deser

Configuracdo app.config

Configurando Con e Servigos

docx

Exemplo de app.conf

Configurando IIS
Modelagem para importacio de bases ppt
Entty Framework

Suporte

Manual do Sistema

InstalacSo Servidor Agicacso Docx

Configurac3o Padr3o Banco de Dados

Figura 2. Taxonomia dinimica do conhecimento tipificado.

Objetivando “motivar a participagdo” dos colaboradores, o
software prevé o cadastro de “tipos de pontuagdo” que visa atribuir
notas aos colaboradores de acordo com a utilizagdo do sistema.
Assim, pode ser atribuida pontuagdes nas agdes de assimilacdo de
novos conhecimentos (leitura) e compartilhamento (inser¢do),
dentre outras previstas nos tipos de pontuagdo criados. O
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formulério de “pontuagdo” permite a manutengdo dos pontos em
um tipo de pontuagdo previamente definido. A medida que os
colaboradores vdo interagindo com o TSKM no formulario de
conhecimento e executando tarefas determinadas pelos tipos de
pontuacdo, sdo atribuidos pontos ao colaborador que, de acordo
com o sistema para motivar a participagao, pode obter recompensas
em detrimento de sua atuacdo junto aos demais individuos por meio
do software.

Em segunda instancia, o formulario de “analise” admite que o
confronto dos conhecimentos inseridos. Nesta funcionalidade, o
colaborador pode montar suas analises de acordo com as entidades
e seus relacionamentos e salvar. Dessa forma, o TSKM possibilita
dinamismo, pois cada usuario pode querer analisar as informagdes
de formas diferentes. Uma informagdo relevante a ser obtida é o
ranking de pontuagido do més para cada colaborador. Também pode
ser extraido pontos distribuidos por taxonomia. A Figura 3 exprime
a relagdo de usuarios por percentuais de pontos no més, que tem
por intuito a realizagdo de uma analise de ranking dos usuarios a
cada més de acordo com os pontos obtidos.

E)Gestéo do Conhecimento

Usuario Tipo_Pontuacdo

Parceiro Tipo_Funcionalidade

Grupo_Usuarios Relacionamento_Grupo_Us. Editar Remover Atualizar  Salvar

Ranking da pontuacdo de usuario por més

8

B |

Joao Paulo: 10,26%

Cintia: 11,35%

Luciano: 12,53%

Figura 3. Formuldrio analise do TSKM.

O aspecto “suporte da alta administragdo” determina que a GC
deve ser apoiada pela alta administragdo organizacional para que
seja possivel sua implementagdo [27]. O software TSKM, enquanto
um sistema tecnoldgico, ndo fornece apoio a este aspecto, haja visto
se trata de um compromisso dos altos gestores. O aspecto
“tecnologia” ¢ inerente ao TSKM, enquanto um software

desenvolvido para apoio a GC organizacional.

Em suma, dos sete aspectos identificados na analise dos
requisitos cinco foram materializados em doze formularios € um —
aspecto tecnologia — constitui o proprio software. A relagdo dos
aspectos identificados e formularios (Quadro 3) foi apresentada a
20 colaboradores — 12 no setor de desenvolvimento, 4 no setor de
analise de requisitos e 4 do setor de suporte interno — objetivando
esclarecer a concepgao conceitual do TSKM. Apds a apresentagdo
foi realizada uma homologagdo do sistema, com duragido de dois
meses, em que se buscou avaliar o software quanto as fungdes
fundamentais e relagdes entre os aspectos identificados. Nesta
avaliacdo, foram identificados apenas pequenos erros de
programagao (bugs), e que foram prontamente solucionados, o que
nos permite concluir que o sistema foi utilizado e teve aceitagdo
quanto a adequacdo dos formularios aos aspectos identificados
como relevantes para a empresa.
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De forma a elucidar as funcionalidades do sistema, em
consonancia com os aspectos identificados por meio da pesquisa de
estudo de caso, a Figura 4 apresenta os conceitos identificados por
este estudo e sistematizado no sofiware desenvolvido.

O arquétipo representado pela Figura 4 elucida os aspectos
identificados durante a pesquisa de estudo de caso, sendo estes
representados pelos contornos do circulo, e os formularios
constituintes do software TSKM que contemplam funcionalidades
de apoio a GC, tendo como elemento central o recurso principal das
organizagdes: o conhecimento.

Taxonomia
dindmica

Conhecimento
Relacionamento de

grupo de usuarios com
funcionalidade

Tipos de

Parceiro F.unclonalldades
®

Usuario
o

Funcionalidades

Analises

&)
TSKM

Figura 4. Arquétipo conceitual do TSKM.
5. CONSIDERACOES FINAIS

Diante da relevancia do conhecimento para as empresas, elevar o
conhecimento do individuo para a organiza¢do ¢ um dos desafios
da GC [7] que se vale do uso da tecnologia como meio para o
compartilhamento deste ativo. Assim, este estudo se orientou pelo
questionamento de como um sofifware pode ser utilizado para gerir
e apoiar o compartilhamento do conhecimento, objetivando
promover o desenvolvimento de um software de suporte a GC para
uma empresa de base tecnologica. Para atingimento do objetivo
proposto foi realizada uma pesquisa com abordagem qualitativa
descritiva de natureza aplicada, por meio de um estudo de caso em
uma empresa de base tecnoldgica.

Em primeiro momento foi identificada a existéncia de diversos
modelos de GC, ¢ o estudo de Oliveira et al [18] foi delineado como
instrumento desta pesquisa, pois contemplou dezoito aspectos de
quatorze modelos de GC. Posteriormente, foi realizado o
levantamento de requisitos com colaboradores da empresa — objeto
deste estudo — com a intencdo de identificar os aspectos apontados
pelo estudo de Oliveira et al [18] que melhor se adequam ao
software proposto neste trabalho, segundo o juizo de valor dos
colaboradores, sendo sete aspectos identificados a saber:
alinhamento com os objetivos do negocio, comunicagio,
conhecimento explicito e tacito, responséavel pela GC e equipe,
sistema para motivar a participagdo, suporte da alta administragdo
e tecnologia. Em decorréncia foi desenvolvido o software,
nomeado como Tool Support of Knowledge Management (TSKM),
fundamentado nos aspectos identificados anteriormente no
levantamento dos requisitos.

O sistema proposto, TSKM, foi apresentado a 20 colaboradores
da empresa, que promoveram testes nas fun¢des fundamentais e
relagdes entre os aspectos identificados. Como resultado, foi
possivel identificar e corrigir pequenos erros de programagao, bem
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como homologar o sistema quanto a adequagao dos formularios aos
aspectos identificados.

Por fim, pode-se concluir que o sistema de apoio a GC, criado por
meio do estudo de caso em uma empresa de desenvolvimento de
software, atendeu aos requisitos levantados pelos funcionarios
envolvidos. Como trabalhos futuros sugere-se: a) aprimorar no
estudo sobre a percepgdo dos usudrios da instituicdo, objeto deste
estudo, diante do software TSKM,; b) realizar a pesquisa em outras
institui¢des de base tecnoldgica, objetivando um comparativo com
os resultados obtidos neste estudo; ¢) promover esta pesquisa em
instituicdes de outros seguimentos; d) executar a pesquisa em
outros estados do Brasil.
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