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RESUMO

A evolucdo da economia sofreu diversas modificacbes ao longo do tempo, onde seu foco
passou da industria, mecanizacdo e producdo em massa, para a tecnologia da informacéo.
Nesta era em que a tecnologia da informac&o € o foco da industria, o conhecimento passou a
ter uma maior valorizagdo em comparacdo com 0s equipamentos e maquinas. Para empresas
de software, 0 maior e mais importante capital envolvido no processo é o conhecimento de
seus colaboradores, portanto a empresa deve concentrar esforcos para gerencia-lo com
eficiéncia, garantindo maior produtividade e reducdo de custos relacionados, principalmente,
a rotatividade de colaboradores, no que diz respeito a perda de capital humano e queda de
produtividade durante treinamento de novos colaboradores. Este trabalho consiste em um
estudo de caso sobre a implantacdo da gestdo do conhecimento (GC) em uma empresa de
desenvolvimento de software. O desenvolvimento se deu através da analise do processo
produtivo da empresa e o estabelecimento de diretrizes para a implantacdo da GC levando em

conta as principais dificuldades dos colaboradores durante o desempenho de suas fungdes.

Palavras-chave: Gestdo do Conhecimento. Empresa que aprende.



ABSTRACT

The economy evolution undergoes several modifications over time, where the focus has
turned from the industry, mechanization and mass production, to the information technology.
On this age when the information technology is the focus of the industry, the knowledge
became more valued compared to equipment and machines. To software organizations, the
biggest and most important capital involved in the process is its employee’s knowledge,
therefore the company must concentrate efforts on manage them efficiently, ensuring better
productivity and cost reduction primarily related to turnover, human capital loss and
production decrease during new employee’s training. This paper is a case study about the
knowledge management’s deployment in a software development organization. The
development occurred through the analysis of the company’s production process and setting
up guidelines to the knowledge management deployment considering the main difficulties of

the employees during their jobs’ execution.

Key words: Knowledge Management. Learning Organization
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1. INTRODUCAO

As empresas de desenvolvimento de software possuem como maior bem o seu capital humano
(Humanware). Este capital despende o maior custo de manutencdo e é responsavel por
agregar valor ao produto e servigo vendido. Tendo em vista estes fatores, tem-se que a maior
fonte de geracdo de valor de qualquer empresa deste setor é o conhecimento que cada
colaborador carrega consigo. E este conhecimento individual que sera transferido para o
sistema ou para o cliente das mais variadas formas (codigo, documentacdo, requisitos,
assisténcia, entre outros). Assim, é necessario que a organizacdo concentre esforcos para a
geréncia deste conhecimento, que nada mais € do que a criacdo de um ambiente favoravel a
descoberta, que estimule o compartilhamento das informacdes e do know-how, para que estes
possam ser coletados, filtrados e distribuidos da melhor maneira possivel entre o0s
colaboradores.

Segundo Davenport e Prusak® (1998, apud Alvarenga, 2008, p. 03) a Unica vantagem
sustentavel que uma empresa possui é o conhecimento coletivo que ela detém, a eficiéncia
com que o utiliza e a prontiddo com que adquire novos conhecimentos. Neste sentido deu-se

origem ao conceito de empresa que aprende (learning organization).

Queiroz (2001) destaca que 0 sucesso competitivo estd cada vez mais dependente da
capacidade da organizacdo em identificar, captar, organizar e disseminar conhecimento entre
seus departamentos e que em alguns casos este conhecimento é oferecido até mesmo como

um produto de alto valor para o mercado.

O dia a dia de uma equipe de desenvolvimento de software consiste basicamente em
implementar melhorias e encontrar solugdes para falhas. Um grande ponto fraco deste
processo € que o conhecimento gerado através destas atividades ndo é formalizado ou
documentado, agregando conhecimento somente ao colaborador responsavel pela execucdo da
tarefa e ndo a organizagdo como um todo. Com esta informagéo sendo coletada e armazenada
em um repositério comum, no futuro, surgindo a necessidade de resolver algum problema
semelhante em outro sistema, seria possivel acessar este historico de conhecimento e utiliza-lo

como base para a nova solucdo, diminuindo o tempo de pesquisa.

! DAVENPORT, T. H.; PRUSAK, L. Conhecimento empresarial: como as organizacdes gerenciam o seu capital
intelectual. Rio de Janeiro. Campus. 1998.



Este trabalho consiste na aplicacdo de conceitos da Gestdo do Conhecimento (GC) para
coletar, tratar e disseminar o conhecimento de cada colaborador, em seu local de trabalho,
utilizando ferramentas de simples acesso e manuseio, com o intuito de melhorar a

produtividade, reduzir o tempo de treinamento e auxiliar na tomada de deciséo.

1.1 Justificativa

A utilizacdo de softwares para a gestdo de qualquer processo industrial ou até mesmo de
escritério tem se tornado cada vez mais comum, pois o custo de implantacdo ndo é mais um
fator proibitivo para pequenas e médias empresas. Com isso a demanda de empresas de
desenvolvimento de software tem aumentado nos ultimos anos e com este aumento surge a
necessidade de melhoria de processo para reducdo de custos e tempo de desenvolvimento,

para que a empresa possa manter-se competitiva no mercado.

Em se tratando de competitividade, uma empresa de desenvolvimento de software
dificilmente conseguiria um diferencial no mercado investindo fortunas em equipamentos,
como € o caso de qualquer industria de producdo em massa. Por outro lado, se esta mesma
empresa possuir profissionais qualificados e motivados a desempenhar seu papel, certamente
seu produto final sera entregue com qualidade.

De acordo com Martins (2010), é de extrema importancia que se entenda a causa dos erros e
que se encontre meios de evitar que estes voltem a acontecer, assim como é necessario que 0s
acertos possam ser repetidos sem que seja preciso “reinventar a roda”. Isso garante uma
consideravel reducdo nos custos e no tempo de desenvolvimento, e também reduz a perda de
conhecimento da organizacdo por desligamento de um funcionario com conhecimento da

tecnologia e regras de negécio.

A SG Sistemas é uma empresa de desenvolvimento de software que implementa sistemas de
automacdo industrial e comercial, com foco em supermercados e fornecedores. A empresa é
dividida em 4 departamentos, entre eles o departamento de desenvolvimento, que possui 3
equipes distintas. A equipe Harbour possui a maior quantidade de colaboradores e &
responsavel pelo desenvolvimento do sistema de gestdo que é o carro chefe da empresa,
enguanto as equipes Web e ERP desenvolvem sistemas on-line e para dispositivos portateis,

que podem ser utilizados de forma integrada com o sistema de gestdo, garantindo a cobertura



de todas as necessidades dos clientes.

Atualmente a equipe de desenvolvimento Web/ERP é responsavel por dez programas
desenvolvidos que estdo em expansdo e necessitam de assisténcia periddica e dois sistemas
em desenvolvimento sendo que um deles ja foi implantado em um cliente. Tendo em vista que
a equipe possui, em sua maioria, desenvolvedores com pouca experiéncia e pouco tempo de
empresa, a GC possui um papel fundamental no treinamento destes funcionarios, pois €
importante que estes profissionais tenham acesso a uma base com informacfes da empresa
como um todo, seus produtos, processos de desenvolvimento e exemplos para solugéo de
problemas, uma vez que muitos dos sistemas utilizam tecnologias em comum e s&o
desenvolvidos com a mesma IDE?. Outra funcdo importante da GC é a facilidade gerada para
a visualizacdo das principais dificuldades da equipe, suas conquistas e o andamento do

desenvolvimento dos produtos.

1.2 Definicdo e Delimitacdo do Problema

Este trabalho tem como objetivo criar na SG Sistemas um ambiente favoravel ao
compartilhamento intensivo de informacdes e conhecimento através de alteraces simples no

processo de desenvolvimento.

O mercado de software estd em constante evolucao, muitas relacionadas as novas exigéncias
de clientes, melhorias tecnoldgicas ou até mesmo alteracdes de legislacdo. Este cenario
extremamente ativo e mutavel exige que seus participantes estejam em constante atualizagéo.
A comunicacdo entre membros da organizacdo favorece a troca de conhecimento, contribui
para o desenvolvimento de um profissional completo e facilita o cumprimento dos objetivos

da organizagéo.

Uma das principais dificuldades existentes neste processo esta no receio por parte dos
funcionarios em colaborar com o compartilhamento. Muitos acreditam que ao disseminar o
seu conhecimento para os demais colaboradores, estard se tornando desnecessario dentro da

organizacédo e podera perder seu emprego.

2 Do inglés, Integrated Development Environment, é um programa de computador que retine ferramentas para
apoio no desenvolvimento de software.



Atualmente a SG Sistemas possui uma alta rotatividade de funcionarios, principalmente nos
departamentos de desenvolvimento e suporte, o que causa desperdicios consideraveis de
recursos humanos e conhecimento para o treinamento de novos funcionarios. A GC servira,
além de outras funcdes, para melhorar a eficiéncia no treinamento de novos colaboradores,
diminuindo a dependéncia direta de um funcionario experiente para sanar duvidas simples que

outrora ja foram resolvidas e documentadas.

A coleta de informacdes sera exclusivamente aplicada sobre os produtos pertencentes ao
escopo do projeto da equipe de desenvolvimento Web, excluindo, desta forma, alguns
produtos do portfélio da empresa por serem desenvolvidos por outras equipes. A aplicacdo da
GC em apenas um setor da empresa servira como fonte para andlise de viabilidade para tal

processo e estimulo a futura abrangéncia dos demais setores da empresa.

Como a GC implica em uma mudanca de métodos com intuito de extrair conhecimento das
mais variadas fontes, uma dificuldade comumente encontrada € a resisténcia por parte do
colaborador em fornecer informacdes de seu conhecimento para o bem geral da empresa, pois,
alguns pensam que através desta atitude sua permanéncia na empresa podera ser

comprometida uma vez que este ndo sera mais o Unico detentor do conhecimento.

Outro ponto importante é a relevancia que a informacdo coletada possui para os diferentes
setores da empresa. Deve-se identificar se todo conhecimento coletado é efetivamente
utilizado pelas equipes, caso contrario, todo esforco despendido para tal serd em vao e a
informacdo sera nada mais do que desperdicio de espaco de armazenamento e tempo gasto
para a sua coleta. Para tal, € importante que haja uma filtragem de informacdes, garantindo

contextualizacdo e continuidade sem que exista replicacdo de dados.

1.3 Objetivos

1.3.1 Objetivo geral

Gerenciar 0 conhecimento existente no departamento de desenvolvimento de software,

definindo um ambiente de pesquisa que contenha tanto informagOes gerais sobre a

organizacao quanto informacdes e opinides especificas sobre uma tecnologia ou tendéncia.



1.3.2 Obijetivo especifico

Como objetivos especificos, tem-se:

e Caracterizar a empresa e 0 processo de desenvolvimento de software;

e Coletar informacdes através de observacdo de processos de desenvolvimento e
estudo dos padrées adotados;

e Analisar documentacdes e artefatos disponiveis no departamento;

e Gerar manuais de treinamento com informagdes sobre Organizagdo Empresarial,
Processo de Desenvolvimento e Padrées utilizados pela empresa;

e Utilizar uma ferramenta para centralizacdo da informacdo, com fungdes de busca
por area de conhecimento e palavras-chave;

e Estimular a mudanca da cultura dos integrantes da equipe de desenvolvimento,
mostrando a importancia do compartilhamento do conhecimento.

e  Oferecer condicdes aos colaboradores para que o conhecimento possa ser coletado.

1.4 Metodologia

De acordo com a Silva e Menezes (2005), as pesquisas podem ser classificadas de diversas
formas. Este trabalho utiliza a forma cléssica de classificacdo que abrange os seguintes

pontos: natureza, abordagem, objetivos e procedimentos técnicos.

Em relagdo a Natureza, esta pesquisa & considerada aplicada, pois consiste em aplicar
conhecimentos, obtidos através de trabalhos anteriores, a um cendrio real com o objetivo de

solucionar um problema.

Quanto a Abordagem, a pesquisa € qualitativa, pois a maior parte dos resultados obtidos
requer andlise e interpretacdo por ndo ser quantitativa, e, embora a produtividade e outros
fatores possam ser medidos durante a aplicacdo da GC, estes resultados ocorrem em médio e

longo prazo.

Do ponto de vista dos Objetivos, a pesquisa é explicativa, pois, através do uso de métodos

observacionais, descrevera 0S processos que possuem relagdo com a geracdo de



conhecimento.

No que diz respeito aos Procedimentos Técnicos, este trabalho é classificado como um estudo
de caso, onde o estudo de processos e documentos da empresa servird como principal fonte de

dados para a aplicagéo da teoria proposta.

A aplicacdo de uma metodologia de GC na empresa segue uma sequéncia linear de atividades
interdependentes, a saber:

e Caracterizacdo do processo de desenvolvimento do setor;

e Coleta de artefatos, podendo estes ser documentacfes de produtos, descricdo de
processos, metodologias de trabalho, informacGes das equipes, informacfes da
empresa e politicas de trabalho da empresa.

e Definicdo de grupos de usuarios de acordo com as necessidades de acesso ao
conhecimento.

e Criacdo de um repositorio comum para 0 armazenamento dos dados coletados

e Utilizacdo de um sistema de acesso completo ao repositério que permita ao
colaborador o acesso a informacéo que Ihe cabe.

e Inicio da coleta do conhecimento tacito através de comentarios em cadigo
(JavaDoc®) e comentarios na reviséo do versionamento do cédigo.

e Criacdo de manuais técnicos pelos proprios membros da equipe com relacdo a
processos e tarefas diarias.

e Documentagdo dos sistemas através de diagramas UML".
1.5 Organizagéo do Texto

Com o objetivo de elucidar temas abordados neste trabalho, oferecendo o minimo
conhecimento para a contextualizacdo do desenvolvimento, no Capitulo 2 é apresentado um

referencial tedrico embasado em trabalhos de diversos autores sobre gestdo do conhecimento.

O Capitulo 3 abrange todo processo de analise para o estudo de caso, iniciando com a
caracterizacdo da empresa, apresentacdo de seu processo produtivo e levantamento dos

principais problemas causados pela falta de GC. A base do estudo se deu por meio da analise

® Forma de comentério utilizado na programag#o Java para documentar um método, classe ou objeto.
* Linguagem de modelagem unificada.



de graficos montados através de um questionério aplicado na organizacdo, tornando possivel a
definicdo de um foco na aplicacdo da GC. Ao final do capitulo é apresentada a proposta para
aplicacdo da GC e sua justificativa, mostrando também o que ja foi implantado durante o

desenvolvimento do trabalho.

Finalmente o Capitulo 4 discute as concluses, dificuldades encontradas no decorrer do

trabalho e propostas para trabalhos futuros.



2. REVISAO BIBLIOGRAFICA

Este capitulo apresenta os conceitos que norteiam o desenvolvimento do trabalho, sendo eles:

Gestdo do Conhecimento e Industria de Software.
2.1 Gestdo do Conhecimento

Davenport e Prusak® (1998, apud Martins, 2010, p. 07) descrevem o conhecimento como uma
mistura fluida de experiéncia condensada, valores, informagdo contextual e insight
experimentado. Segundo ele, este conhecimento proporciona uma estrutura para a avaliacdo e

incorporacdo de novas experiéncias e informacoes.

Segundo Firestone e McElroy® (2003, apud Martins, 2010, p. 07) a Gestdo do Conhecimento
¢ uma atividade humana que faz parte do processo do conhecimento de um agente ou um
conjunto de agentes. Os autores descrevem o processo de GC como sendo uma rede continua
de interacbes entre agentes que visam a manipulacdo, direcdo, governo, controle,
coordenacdo, planejamento e organizacdo de outros agentes, componentes e atividades,
através de um processo de producdo e integracdo do conhecimento, com o objetivo de
produzir um todo unificado, bem planejado e dirigido; produzindo, mantendo, aprimorando,

adquirindo e transmitindo a base de conhecimento da organizag&o.

Nonaka e Takeuchi’ (1997, apud COSTA NEVES et al., 2009, P. 02) classificam o

conhecimento humano em dois tipos, a saber:

e Conhecimento explicito: Conhecimento que pode ser articulado em linguagem
formal.
e Conhecimento tacito: Corresponde ao conhecimento pessoal baseado em

experiéncias e envolve fatores intangiveis como crengas, perspectivas e valores;

® DAVENPORT, T., H.; PRUSAK, L. Working knowledge: how organizations manage what they know.Boston:
Harvard University Press, 1998.

® FIRESTONE, J, M.; MCELROY, M, W. Key issues in the new knowledge management. Burlington:
Butterworth-Heinemann , 2003.

" NONAKA, I.; TAKEUCHI, H. Criacdo de Conhecimento na Empresa: Como as empresas Japonesas geram a
dindmica da inovacéo. Rio de Janeiro: Campus, 1997.



Os autores (Nonaka e Takeuchi®, 1997, apud MALHEIROS, 2010, P. 46) propdem um
modelo de transferéncia entre conhecimento tacito e explicito na forma de quatro processos de

conversao de conhecimento, como mostrado na Figura 1.

e Socializacdo — Transferéncia de conhecimento Téacito entre individuos: Troca de
experiéncia entre colaboradores. Ocorre atraves de observacdo, imitacdo e pratica.
Para que seja possivel o entendimento, é necessario que o individuo entenda o
processo de raciocinio do outro.

e Externalizagdo — Articulacdo do conhecimento Técito em conhecimento Explicito:
Criagdo de conceitos, hipoteses, analogias ou metaforas, que podem ser expressas
em artefatos. Este processo € considerado a chave da GC por criar conceitos a partir
do conhecimento tacito.

e Combinacdo — Complementacdo do conhecimento Explicito atraveés de outro
conhecimento Explicito: Ocorre por meio de andlise e reestruturacdo de informagédo
com a utilizacdo de documentos, reunides e conversas informais.

e Internalizagdo — Absorcdo do conhecimento Explicito: Através de experiéncias e
aprendizado sdo adicionados, ao conhecimento explicito, fatores como memdrias,

intuicOes e valores, transformando-o em conhecimento tacito.

Davenport e Prusak® (1998, apud Alvarenga, 2008, p. 19) sugerem alguns métodos (teis para

a internalizacdo do conhecimento como:

e Comparacdo — de que forma as informacdes relativas a essa situagdo se comparam a
outras situacdes conhecidas?

e Consequéncias — que implicagdes essas informacgdes trazem para as decisbes e
tomadas de a¢do?

e Conexdes — quais as relacbes desse novo conhecimento com o conhecimento ja
acumulado?

e Conversagdo — 0 que as outras pessoas pensam dessa informagéo?

8 NONAKA, I.; TAKEUCHI, H. Criacdo de Conhecimento na Empresa: Como as empresas Japonesas geram a
dindmica da inovacédo. Rio de Janeiro: Campus, 1997.

® DAVENPORT, T., H.; PRUSAK, L. Working knowledge: how organizations manage what they know.Boston:
Harvard University Press, 1998.
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Técito

g::> Dialogo :@

Socializagdo Externalizagdo

Internalizacao Combinacao

Tacito
Construcdo do Campo
01UBWI23YUu0D Op 0BARID0SSY
01101]dx3

@I Explicito \,4

Aprender Fazendo

Figura 1: Espiral do Conhecimento
Fonte: NONAKA, I.; TAKEUCHI, H, 1997

Através dos conceitos e métodos de transformacdo de conhecimentos apresentados, é possivel
concluir que o conhecimento faz parte de um ciclo de transferéncia e transformagdo que é
definido por Choo'® (2002, apud Alvarenga, 2008, p. 20) como o continuum dado-
informacdo-conhecimento que estd inserido em um ciclo compreendido por processamento,
gestdo, acdo, resultado, aprendizagem e retroalimentacdo. Esta Gltima ocorre com utilizagdo
dos resultados gerados pelas a¢cdes tomadas como input de um novo ciclo, gerando novas
analises e favorecendo a melhoria continua do processo. No contexto do continuum
apresentado pelo autor é necessario deixar claro os conceitos de dado, informacdo e
conhecimento. Como elucidado por Molina'* (1994, apud Guimaraes, 2009, p. 24) os dados
sdo informacbes em potencial, que s6 serdo percebidos pelo receptor quando analisados e
convertidos em informag&o. J& a informagéo, transforma-se em conhecimento na mente do
receptor quando esta modifica a estrutura de conhecimento do mesmo. Uma distingdo coesa e
de facil observacdo para complementar a definicdo de dado, informacdo e conhecimento é

mostrada na Quadro 1, onde é possivel observar as diferencas em relagdo a alguns aspectos

1 CHOO,C. W. Information management for the intelligent organization: 3" ed. Medford: Information Today, 2
1 MOLINA, Juan Carlos Fernandez. Enfoques objetivo y subjetivo del concepto de informacién. Revista
Espafola de Documentacion Cientifica, v. 17, n. 3, p.320-330, 1994.
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relevantes como estruturacdo, quantificacéo e transferéncia.

Quadro 1: Distincao entre Dados, Informagéo e Conhecimento.

- Facilmente estruturados

Simples observagdes sobre o | - Facilmente obtidos por maquinas

Dados -
estado do mundo. - Frequentemente quantificados
- Facilmente transferiveis
.| - Requer unidade de analise
B Dados dotados de relevancia _ N o
Informacéo - Exige consenso em relagéo ao significado

e propasito. ) ) .
- Exige necessariamente a medigdo humana

Informacdo valiosa da mente | - De dificil estruturagao

_ humana. - De dificil captura em maquinas
Conhecimento ) o .
Inclui reflexao, sintese e - Frequentemente tacito
contexto. - De dificil transferéncia

Fonte: Davenport™ (2002, apud Alvarenga, 2008, p. 18).

De acordo com Nonaka e Takeuchi®?® (1997, apud Guimarées, 2009, p.26) o conhecimento é
altamente pessoal e dificil de formalizar, dificultando assim o seu compartilhamento.
“Enquanto o conhecimento explicito esta mais ligado a processos informacionais, o tacito é de
natureza subjetiva e intuitiva e esta profundamente enraizado nas acdes e experiéncias de um

individuo.”

Segundo Santiago (2004), a maior parte dos problemas sobre a disponibilidade de
conhecimento nas organizacgdes recai sobre problemas com transferéncia do conhecimento,
erros devidos a falta de conhecimento, conhecimento critico nas médos de poucas pessoas,
impossibilidade de medicdo do uso do conhecimento, perda de conhecimentos relevantes nos

momentos adequados e falta de processos de compartilhamento.

A utilizacdo da GC no ambiente corporativo colabora para a minimizagédo destes problemas,
uma vez que, através dela a organizacdo torna-se mantenedora do conhecimento

compartilhado pelos seus colaboradores, tornando o conhecimento mais acessivel e menos

2 DAVENPORT, Thomas H. Ecologia da informagao: por que s6 a tecnologia ndo basta para o sucesso na era
da informag&o. S&o Paulo: Futura, 2002.

¥ NONAKA, I.; TAKEUCHI, H. Criacdo de Conhecimento na Empresa: Como as empresas Japonesas geram a
dindmica da inovacéo. Rio de Janeiro: Campus, 1997.
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dependente da pessoa.

“Cada vez mais é reconhecido que o0 recurso-chave em negocios é o conhecimento que se
detém. Conhecimento é adquirido por meio de experiéncia; experiéncia, por meio de
atividade...” (SLACK et al., 2002, p. 57).

Beckman®* (1999, apud Queiroz, 2001, p.21) prop&e uma hierarquia com cinco niveis na qual
o conhecimento pode ser transformado de um nivel mais elementar até niveis de maior valor

agregado, como pode ser visto atraves da representacdo na Figura 2.

Dado
¢ Significado

" Estrutura
+ Informacdo

¢ Abstracgdo
* Relacionamento

¢ Aplicacdo
plicag Conhecimento
Selecdo
* Experiéncia
Expertise * Principios
+ Condicionantes

L]
e Integracdo » Aprendizado
e Distribuicdo
Capacidade

Figura 2: Hierarquia evolutiva do conhecimento

De acordo com Queiroz (2001), o conhecimento deve ser formalizado, distribuido,
compartilhado e aplicado na organizagcdo para que este possa ser convertido em um ativo
organizacional de valor. Segundo o autor, varios autores propuseram modelos de processos
para a Gestdo do Conhecimento, onde na maior parte dos modelos os passos e atividades sdo

concorrentes e nem sempre seguem uma sequéncia linear.

Y BECKMAN, T. “The Current State of Knowledge Management”. Knowledge Management Handbook..
Liebowitz, J., ed. CRC Press. 1999.
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O autor continua citando o modelo proposto por Garvin® (1997, apud Queiroz, 2001, p. 23)
que é composto por quatro processos essenciais: geracdo, organizacdo, desenvolvimento e

distribuicdo do conhecimento.

O processo de geracdo envolve a identificagdo proativa do conteddo desejado, além de ser
responsavel por criar um ambiente favoravel a colaboracdo por parte das pessoas atraves de
discuss@es (on-line ou ndo) ou envio de materiais. Uma vez coletada, a informacdo deve ser
organizada de forma que possa ser representada e pesquisada eletronicamente. Sistemas e
ferramentas de compartilhamento de conhecimento, base de conhecimento, vocabulario de
controle (VC) e outros elementos devem ser projetados para facilitar este processo.
Simultaneo a organizacdo ocorre 0 processo de desenvolvimento que envolve a selecdo e
refinamento do material obtido para que se aumente o valor agregado dos mesmos para 0S
usuarios. Finalmente, a distribuicdo refere-se a forma como as pessoas terdo acesso ao
material. Existem dois objetivos principais: facilitar o processo de busca por parte das pessoas

e encorajar 0 uso, bem como o reuso de conhecimento.

Por outro lado, Beckman (1999, apud Queiroz, 2001, p. 24) propde um modelo com oito

estagios: identificar, capturar, selecionar, armazenar, compartilhar, aplicar, criar e vender.

O primeiro passo, a identificacdo, tem como objetivo determinar as competéncias essenciais,
estratégia de fornecimento e dominios de conhecimento. Em seguida, é realizada a captura do
conhecimento existente através da sua formalizacdo. Com o conhecimento formalizado,
corresponde ao processo de selecdo, a filtragem do conteldo através de avalicdo de
relevancia, valor e acuracidade, com o objetivo também de resolver conflitos entre
conhecimentos. O processo de armazenamento é responsavel por representar a memoria da
corporagdo em um repositorio de conhecimentos. Apos o0 conhecimento ter sido coletado, é
parte essencial da GC que este conhecimento esteja ao alcance das partes interessadas, desta
forma o processo de compartilhamento tem como objetivo distribuir o conhecimento
automaticamente pelos usuarios, baseado nos tipos de interesse e trabalho, ou através da
criagdo de times virtuais. Com a base de conhecimento disseminada, é importante que este
conteudo seja aplicado no apoio a tomada de deciséo, resolucdo de problemas, suporte ao

trabalho e treinamento de pessoas além de ser Gtil na descoberta de novos conhecimentos

!> Garvin, D. “A Note on Knowledge Management”. Creating a System to Manage Knowledge. Harvard Business
School Publishing.1997.
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através de pesquisa, experimentacdo e pensamento criativo e desenvolver e comercializar
novos produtos e servigos baseados no conhecimento. Estas trés Gltimas etapas do modelo de
Beckman sdo responsaveis pela melhoria continua do processo e podem acontecer em
paralelo. Elas também sdo responsaveis pela geracdo de novos dados que servirdo para a
retroalimentacdo do continuum dado-informag&o-conhecimento, como apresentado

anteriormente.

Os modelos apresentados anteriormente possuem semelhancas no que diz respeito a coleta,
filtragem e disseminacdo do conhecimento, porém o modelo de Beckman, além de definir
com maior detalhamento as etapas da GC, deixa explicitas fases importantes, que sdo as de
aplicacdo, criacdo e venda, uma vez que a Gestdo do Conhecimento néo serve simplesmente
como um repositorio de contetdos que deveré ser utilizado para fins aleatérios, e sim deve ser
utilizada como base para a tomada de decisdes com o objetivo de melhoria continua do

processo e dos produtos.

Segundo Fleury™® (2001, apud Lima, 2010, p.04), o conceito de aprendizagem corresponde a
um processo de mudanga, passivo a estimulos emocionais, que podem repercutir,
primeiramente, em transformagées comportamentais dos individuos. Santos e Vieira'” (2008,
apud Lima, 2010, p.04) complementam a afirmacdo de Fleury ao defenderem que o ato de
aprender faz parte da construcdo social de cada individuo. Esta construcdo ocorre no trabalho
através de interacGes, emocdes, experiéncias e pensamentos, que quando compartilhados,

permitirdo que a aprendizagem ocorra de forma continua.
2.2 Industria de Software

Queiroz (2001) cita que atualmente as empresas de software estdo inseridas em um mercado
dindmico, marcado por uma constante evolucdo das tecnologias, técnicas e métodos de
desenvolvimento. Com estes avangos surgem produtos e servigos concorrentes, tornando-se

necessaria a busca por melhoria continua da qualidade e reducdo no time-too-Market™.

De acordo com a ABES (2010), o mercado nacional de Software e Servigos foi responsavel

' FLEURY, M. T. L. Aprendizagem e gestdo do conhecimento. In: DUTRA, J. (Org.). Gestdo por
competéncias: um modelo avangado para o gerenciamento de pessoas. So Paulo: Editora Gente, 2001.

Y SANTOS, C. I.; VIEIRA, N. S. Aprendizagem organizacional: do taylorismo ao 6cio criativo. In:
Simposio de Exceléncia em Gestdo e Tecnologia, 2008.

'8 Tempo necessario para que um produto esteja disponivel para venda.
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pela movimentagdo de 1,02% do PIB brasileiro no ano de 2009, que corresponde a 15,3
bilhGes de dolares. Deste montante 5,45 bilhdes foram movimentados através do setor de
software, que equivale a 1,69% do mercado mundial, enquanto 9,91 bilhdes foram

movimentados em servicos relacionados.

Na Figura 3 é descrita a evolucdo da movimentacdo gerada pelo setor de Software nos Gltimos

anos, com demonstragéo da fatia de mercado alcancada por cada atividade.

16 -

14 -

12 - m Servico de Exportacdo
&
2 10 - Servico Nacional
-c L~
g% f Ivid
Q m Software Desenvolvido no Pais
= 64+
oM

4+ m Software Desenvolvido no

Exterior
o 7
O T T T T T T
2004 2005 2006 2007 2008 2009

Figura 3: Evolucédo do mercado de Software e Servicos.

Segundo a ABES (2010), o setor de Desenvolvimento de Software conta atualmente com
cerca de 8.500 empresas. Deste montante, 94% sdo pequenas e médias empresas, dedicadas ao

desenvolvimento, producéo e distribuicdo de software e prestacdo de servicos.

Com o crescimento do setor surge a necessidade de implantacdo de melhorias para que o
processo torne-se mais eficiente, com melhor qualidade e com um custo reduzido para que

assim a organizacao cresca e conquiste sua fatia no mercado.

Empresas de desenvolvimento de software se encaixam na definicdo de “organizagdes do
conhecimento” no sentido que desenvolvem seus produtos e estratégias organizacionais com
base no uso do conhecimento que possuem (Davenport 2002, apud Guimaraes (2009)). Desta
forma a empresa deve criar um ambiente que estimule o compartilhamento de informacoes e
conhecimento com o intuito de melhorar a qualidade de seus produtos e manter seus

colaboradores ativos no mercado, uma vez que este esta em constante alteragéo e crescimento.
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3. DESENVOLVIMENTO

O desenvolvimento deste trabalho corresponde a um estudo de caso da empresa de

desenvolvimento de software SG Sistemas.

3.1 Caracterizacdo da Empresa

No mercado desde 1991, a SG Sistemas é marca registrada da SG Sistemas de Automacao
Ltda. Tem como principais objetivos produzir e comercializar softwares para Automagao
Comercial. Com sede em Maringa - PR, a SG Sistemas desenvolve, comercializa, implementa
e oferece suporte técnico em seus softwares, apresentando produtos e servi¢os que vdo ao

encontro com as necessidades do mercado.

Empresa que, ha 20 anos desenvolve e comercializa software para automacao comercial, além
de implantar e prestar suporte técnico aos seus produtos. Esta localizada na cidade de Maringa
— PR e possui mais de 35 empresas parceiras distribuidas por 11 estados brasileiros,

abrangendo todas as regides do pais.

A SG Sistemas é distribuida em 04 Departamentos dependentes entre si: Departamento de
Desenvolvimento, Departamento de Suporte, Departamento Administrativo e Departamento
Comercial. Hoje a empresa conta com mais de 70 colaboradores, dentre eles 30 no
departamento de suporte e 30 desenvolvedores no total, como mostrado no organograma na
Figura 4. De acordo com o SEBRAE a SG Sistemas é classificada como uma empresa de
comércio e servigos de médio porte, suportado pela lei do Simples, n® 123 de 14 de dezembro
de 2006.

A empresa conta com um mix de produtos que atendem diversos segmentos do comércio em
geral, supermercados que atuam no varejo e no setor atacadista, além da area industrial,
utilizando para isso tecnologias Desktop, Web e Mobile. Atualmente, com mais de 800
clientes em todo o Brasil, a empresa procura aumentar sua area de atuacdo no mercado de

software através do desenvolvimento de um sistema ERP*°,

19 Sistema de Gestdo de Recursos Empresariais (Enterprise Resource Planning)
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Figura 4: Hierarquia organizacional SG Sistemas
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Além dos softwares voltados para os ramos de varejo e atacado, a SG Sistemas possuli
também uma solucdo completa e segura para gestdo de cartdo de supermercado, que abrange
desde a emissdo do cartdo e fornecimento de crédito ao cliente, passando pela geréncia e

emissdo de faturas, até o controle de taxas e bloqueios de cartdes.

Missdo: Desenvolver software com qualidade, fornecer condicdes para utilizagdo de nossos

produtos e servigos, com foco nas necessidades dos clientes e do mercado.

Visdo: Ser uma empresa interativa, que dé condicOes aos parceiros e colaboradores para
fornecer solugdes inteligentes e rentaveis aos clientes, sendo capaz de se fazer presente em

todos os estados.

Valores: Humildade, educacéo, respeito e confianga sédo os valores que norteiam as nossas
acOes. Responsabilidade, determinacdo e comprometimento séo adjetivos que conduzem

nosso trabalho.

3.2 Caracterizacgdo do Processo

A politica de desenvolvimento utilizada pela SG Sistemas foi criada e formalizada em
reunido do Grupo de Processos de Engenharia de Software (SEPG), formado pelos
representantes de cada equipe do departamento de desenvolvimento. Este documento tem
como objetivo descrever a politica de desenvolvimento e manutencdo de software da empresa,
definindo diretrizes e responsabilidades as &reas de desenvolvimento de software, devendo ser

seguidas em todos os projetos.

O processo de desenvolvimento da SG Sistemas é baseado na metodologia agil Scrum e
possui certificagdo CMMI nivel 2. O processo de desenvolvimento basico é apresentado na
Figura 5 e envolve pessoas em diferentes areas e papéis: gerente de desenvolvimento,

coordenador, product owner®® (PO), dba®!, desenvolvedores e testers?.

%0 Responsavel pelo produto, seus requisitos, priorizacdo do desenvolvimento e revisdo das funcionalidades
implementadas.

2! Do inglés ‘database administrator’, é o responséavel pela implementagdo, manutencio e reparo da base de
dados.

22 Responsavel pela realizacéo de testes de sistema para encontrar eventuais falhas de codificagdo ou de regras de
negacio.
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Alocagdo

Levantamento de Requisitos

Estimativa de Esforgo

Levantamento de Tarefas

Desenvolvimento

Finalizagdo

Figura 5: Modelo de Desenvolvimento da SG Sistemas

Como detalhado no Anexo A — Politica de Desenvolvimento de Software, o projeto deve ser
planejado antecipadamente e aprovado por todos os envolvidos. No que diz respeito ao

escopo deste projeto, podemos citar algumas etapas mostradas na Figura 5:

1. Alocacdo: Etapa em que as Ordens de Servico (O.S.) para implementacdo séo
priorizadas e inseridas no projeto (backlog®). A cada inicio de projeto as Ordens de
Servigo sdo alocadas levando em consideragdo o comprometimento da equipe em
pontos.

2. Levantamento de Requisitos: Antes do inicio do projeto, todas as O.S.’s do backlog
devem ser analisadas e seus requisitos sdo levantados em reunido do Scrum Master
(SM) juntamente com o PO. Nesta reunido ¢ definido “O Que” sera feito em cada
ordem de servico.

3. Estimativa de Esforco: Ap6s o levantamento dos requisitos, a O.S. recebe uma
pontuacdo em relacdo a uma base fixa (exemplo: cadastro com valida¢do de campos e
persisténcia em banco). Esta pontuagdo segue um padrdo semelhante a sequéncia de
Fibonacci (0.5, 01, 02, 03, 05, 08, 13, 20, 40, 100). Ao pontuar, considera-se que a
base possui 02 pontos e a partir dela € gerada a pontuacdo para cada O.S. O ideal € que

as tarefas possuam pontuacdo baixa, para facilitar o desenvolvimento e também

23 Conjunto de requisitos, inventario de trabalho a ser realizado em um periodo de tempo.
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minimizar o impacto de eventuais erros de planejamento no projeto. Desta forma,
quando é constatado que uma O.S. é muito extensa, 0 SM pode sugerir a divisdo da
mesma em partes menores, separando requisitos.

Levantamento de Tarefas: Consiste em uma reunido envolvendo toda a equipe de
desenvolvimento, juntamente com o SM. Esta reunido ocorre no inicio de cada sprint,
ap06s o comprometimento da equipe para a sprint em questdo divide-se em duas partes.
A primeira conta com a presenca do PO e consiste em apresentar 0s requisitos a
equipe, para sanar eventuais davidas referentes a regra de negécio. A segunda parte
baseia-se na analise técnica da tarefa com documentacdo do codigo a ser
inserido/alterado e uma prévia de como a tarefa serd implementada. Esta etapa tem
como objetivo facilitar o desenvolvimento para que qualquer membro da equipe seja
capaz de desenvolver a tarefa proposta.

Desenvolvimento: Codificacdo da tarefa, teste da funcionalidade e versionamento da
alteracéo.

Teste: Segundo teste de funcionalidade, executado por um membro da equipe que nédo
foi responsavel pelo desenvolvimento da tarefa. Esta etapa tem o objetivo de encontrar
possiveis falhas que possam ser geradas pela falta de entendimento dos requisitos ou
até mesmo falhas de codificacdo que refletem em erros na execucao.

Finalizacdo: Consiste na atualizagdo das bases de teste para que o PO visualize o que
foi entregue e solicite ao tester a execucao do checklist antes da atualiza¢do do sistema

em bases de producao.

Apos o término da etapa 5 (Desenvolvimento), o colaborador deve persistir as alteracdes no

servidor para o controle de versdo. Esta persisténcia é chamada commit e possui alguns

requisitos, sendo eles:

Deve-se especificar 0 nimero da ordem de servi¢o relacionada a alteracdo no
comentario do commit;

O cddigo alterado deve estar relacionado aos requisitos da ordem de servico;

Apbs o commit, 0 nimero de revisdo gerado deve ser especificado na ordem de

Servigo.

Segundo Soares (2004), o Scrum é uma metodologia agil que tem como objetivo fornecer um

processo conveniente para projeto e desenvolvimento orientado a objeto. Apresenta uma

abordagem empirica que aplica algumas ideias da teoria de controle de processos industriais
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para o desenvolvimento de softwares, reintroduzindo as ideias de flexibilidade, adaptabilidade
e produtividade. A premissa do Scrum é que o desenvolvimento de softwares envolve muitas
varidveis técnicas e do ambiente, como requisitos, recursos e tecnologia, que podem mudar

durante o processo.

O Scrum divide o desenvolvimento em iteracGes (sprints) que no caso da SG Sistemas tém a
duracdo de uma semana. Equipes pequenas, de até dez pessoas, sdo formadas por gerentes de
projeto, programadores e gerentes de qualidade, que trabalham focados em requisitos
definidos no inicio de cada sprint. No Scrum existem reunides de acompanhamento diarias
(daily scrum), que séo preferencialmente de curta duracdo, onde s&o discutidos 0s
acontecimentos do ultimo dia e o que precisa ser feito até a proxima reunido. A Daily Scrum
tem como principal objetivo identificar as dificuldades e os fatores de impedimento para que

sejam resolvidos. O ciclo de vida do Scrum ¢é baseado em trés fases principais:

1. Pré-planejamento: os requisitos sdo descritos em um documento chamado backlog.
Posteriormente eles sdo priorizados e € feita uma estimativa de esforco para o
desenvolvimento de cada requisito. O planejamento inclui também, entre outras
atividades, a definicdo da equipe de desenvolvimento, as ferramentas a serem usadas,
0s possiveis riscos do projeto e as necessidades de treinamento. Finalmente é proposta
uma arquitetura de desenvolvimento, onde eventuais alteraces nos requisitos
descritos no backlog sdo identificadas, assim como seus possiveis riscos.

2. Desenvolvimento: as muitas varidveis técnicas e do ambiente identificadas
previamente sdo observadas e controladas durante o desenvolvimento. No Scrum o
controle € feito continuamente, o que aumenta a flexibilidade para acompanhar as
mudancas. Nesta fase o software é desenvolvido em ciclos em que novas
funcionalidades s&o adicionadas. Cada um desses ciclos é desenvolvido de forma
tradicional, ou seja, primeiramente faz-se a andalise, em seguida o0 projeto,
implementacéo e testes.

3. Pds-planejamento: apos a fase de desenvolvimento sdo feitas reunides para analisar o
progresso e desempenho do projeto e demonstrar o software atual para o product

owner.

Na SG Sistemas, todo o controle de O.S. é feito através de uma ferramenta chamada SGPS,

que € integrado com o wiki da empresa, o Trac. E através do SGPS que todas as requisicdes,



22

reclamac0es e sugestdes dos clientes sdo inseridas no ambiente da empresa, tornando possivel
0 seu atendimento. O Trac € integrado ao SGPS para suprir a sua falta de recursos e também
disponibiliza uma interface melhor para o usuéario, facilitando o manuseio das ordens de
servico. Através do Trac é realizado o controle dos projetos e versdes pois, é integrado com o
sistema de versionamento de cddigo do departamento de desenvolvimento, disponibilizando a

visualizagdo das mudancas ocorridas ao longo do tempo.

3.3 Dificuldades Atuais

A SG Sistemas enfrenta dificuldades naturais por ndo possuir processos e ferramentas

para o gerenciamento do conhecimento como:

e Baixo reuso;

e Lentidao na popularizacdo de boas préaticas devido a centralizagdo de experiéncias;
e Repeticdo de erros de codificacdo em diferentes projetos;

e Repeticdo de erros ocasionados pela atualizagdo incompleta de um sistema;

e Perda de conhecimento pela saida de funcionarios;

¢ Dificuldade em aprender com experiéncias anteriores;

e Tempo excessivo para treinamento de novos funcionarios;

e Dificuldade de treinamento de processo e regras de negocio aos novos funcionarios.

Para o levantamento dos problemas existentes na empresa, foi elaborado um questionario
contendo uma série de questbes de multipla escolha (Apéndice A). Estas questBes estdo
relacionadas ao trabalho desempenhado pelos colaboradores, as ferramentas utilizadas para o
desenvolvimento das suas funcbes e também ao conhecimento de cada colaborador em

relagdo aos produtos desenvolvidos, comercializados e assistidos pela empresa.

O questionario foi aplicado em todos os departamentos e contou com a participacdo de 48
colaboradores (cerca de 70% do total). Por meio da Figura 6 € possivel observar a relacéo de

participantes do questionario por departamento.
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Participacéo na Pesquisa - por Departamento

35

30 30

m Total

m Responderam

Administrativo Comercial Desenvolvimento Suporte

Figura 6: Participacdo na pesquisa por departamento

Através do gréafico da Figura 7 é possivel visualizar que os colaboradores da SG Sistemas sdo
na maioria jovens, onde cerca de 65% dos entrevistados tém até 25 anos de idade. Esta
geracdo de funciondrios, conhecida como geracdo Y, é formada por jovens nascidos até

meados da década de 1980 e criados na era da informagao.
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Figura 7: Relacdo percentual da idade dos entrevistados
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O profissional da geragdo Y possui um perfil que difere em muito com os padrdes
organizacionais ainda existentes. De acordo com o Branddo (2008), este jovem ndo concorda
que um ambiente de trabalho sério precise ser triste, gosta de ser reconhecido e remunerado
pelo seu esforco e ndo tem paciéncia para esperar por promessas de reconhecimento em um
futuro distante. Este profissional, mesmo empregado, estad sempre em busca de novos espacos
e oportunidades e ndo poupa esfor¢os para mostrar o que sabe fazer, quando este esforco é
reconhecido. Pela sua intensa energia, é capaz de superar obstaculos com qualidade e
eficiéncia, além de ser um profissional totalmente aberto a expanséao de fronteiras geograficas
e culturais. Portanto a empresa precisa aprender a “gerenciar” adequadamente este tipo de

funcionario para que o seu potencial de criagcdo e inovacao possa ser colocado em prética.

Quando perguntado qual o impacto causado pelo desligamento de um funcionério da empresa,
a primeira variavel levada em consideracdo pelo entrevistado é o tempo que este colaborador
possuia de trabalho para a organizacio. E de conhecimento geral que 0 tempo necessario para
0 treinamento e adaptacdo de um novo colaborador é critico no que diz respeito ao
aprendizado das regras de negocio e processos de desenvolvimento utilizados pela empresa
por se tratarem de questdes complexas e extensas, enquanto o tempo de adaptacdo a
tecnologia ndo € tdo longo. Esta assertiva € comprovada por meio do grafico da Figura 8,
gerado através do questionario aplicado na empresa.

Em uma das questdes descritivas do questionario aplicado, foi questionada a opinido do
entrevistado sobre qual seria o0 impacto da rotatividade sobre a produtividade da equipe e da
empresa como um todo, e se esta mudanca poderia influenciar na qualidade dos produtos
gerados. Segue a resposta de um colaborador da empresa: “Acredito que a rotatividade
impacte um pouco na produtividade, pois a saida de pessoas representa uma perda de
conhecimento para a equipe (no caso de membros mais experientes), e leva algum tempo até
que a pessoa que entra em seu lugar chegue a um nivel equivalente. No caso de funcionarios
ndo tdo experientes, a perda é mais em questdo de tempo dispendido em treinamentos para

esta pessoa”.
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Dificuldade de aprendizado/adaptacéo

H Processo

m Regras de Negdécio

m Tecnologia
(Equipamentos e
Ferramentas)

Figura 8: Pesquisa em relacéo as principais dificuldades de aprendizado/adaptacéo

A alta rotatividade comentada anteriormente, e identificada como uma das grandes
dificuldades da empresa pode ser visualizada através do grafico da Figura 9. Anualmente a
empresa realiza um projeto para selecdo de novos colaboradores, a procura de jovens que ndo
possuam experiéncia profissional, dando a oportunidade do primeiro emprego para 0s que se
destacarem durante o curso. Através deste projeto, a empresa contrata colaboradores e
estagiarios para os departamentos de desenvolvimento e suporte, o que explica a alta
rotatividade, tendo em vista que o perfil de colaboradores contratados possui uma menor
necessidade de se manter empregada, resultando em desisténcia ou falta de habituacdo ao

ambiente de trabalho e consequentemente o desligamento.

N° de Admissdes (NA), Desligamentos (ND) e Variacao
Absoluta (VA)

NO

jun/10 S — o\ jan/11  fev/11 mar/l1l "a

jun/10 | jul/20 | ago/10 | set/10 | out/10 | nov/10 | dez/10 | jan/11 | fev/11l | mar/11 | abr/11 | mai/ll
mmmmm NA 2 4 1 1 4 0 0 1 12 3 1 2
mmmm \D 0 0 2 3 2 2 0 1 3 2 3 1
g \/ A 2 4 -1 -2 2 -2 0 0 9 1 -2 1

Figura 9: Rotatividade mensal da SG Sistemas
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No gréafico da Figura 10 é possivel observar que, dentre a dificuldade, o entendimento das
Regras de Negdcio € a mais citadas, porém com as divergéncias nas respostas, se faz
necessario considerar a dificuldade no entendimento do Processo como um problema de

mesma importancia.

Dificuldade
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. Dificuldade::
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0 = 1 - Pracesso

; . 2 - Regra de Negddio

ey

Departamento 2( T

3 U 1Tempo de Empresa

Figura 10: Dificuldade x Departamento x Tempo de Empresa

E possivel visualizar por meio do gréafico na Figura 11 que o treinamento ao funcionario
recém-contratado € um problema antigo que ainda se faz presente. No departamento
Administrativo, o treinamento foi avaliado como insuficiente, tanto por colaboradores antigos
quanto por recém-contratados, sendo possivel visualizar dois vales. Enquanto no
departamento de desenvolvimento, pode-se observar que os colaboradores recém-contratados
classificam positivamente o treinamento recebido, ao contréario dos antigos, resultando em um

vale e um pico.
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Figura 11: Avaliacdo do Treinamento x Departamento x Tempo de Empresa
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E de extrema importincia que os colaboradores da empresa tenham pleno conhecimento do
funcionamento de suas ferramentas de trabalho. Os graficos das Figuras 11, 12, 13, 14, 15,16,
17, 18, 19, 20, 21, 22 mostram a relacdo entre Departamento, Tempo de Empresa e

Frequéncia de Utilizacdo e Dificuldade de utilizacdo de cada uma dessas ferramentas.

O gréfico da Figura 12 mostra a relacdo entre departamento, tempo de empresa e a frequéncia
de utilizacdo da ferramenta SGPS, nele € possivel visualizar um vale no que diz respeito ao
departamento de desenvolvimento quando o colaborador € recém-contratado. Isso ocorre, pois
durante o processo de treinamento, o colaborador ndo participa ativamente do projeto e néo
tem a obrigacdo de preencher O.S.. Porém, é necessario que este receba o treinamento
adequado para que ndo haja dificuldades na utilizacdo da ferramenta quando o treinamento

tiver terminado e ele estiver participando do projeto.

Utilizag5o:

0 - Munca utiizei

1- Utiizo
esporadicamente

2 - Utilizo algumas
Yazes na semana

3 - Utllizo digriamente

Utilizacdo SGPS
ra

Departamento:

0 - Administrativo
. 1 - Corrercid
By T 2 - Desenvolvimento
0 kT 3 - Suporte

Departamento 5. P -3
3 U TTem;:)o de Empresa

Figura 12: Frequéncia de Utilizagdo do SGPS x Departamento x Tempo de Empresa
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Departamenta 2:
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Figura 13: Dificuldade de Utilizacdo do SGPS x Departamento x Tempo de Empresa
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Em relagdo ao Trac, é possivel verificar que a frequéncia de utilizacdo mostrada no gréfico da
Figura 14 é muito inferior ao SGPS, uma vez que o departamento de desenvolvimento é o
unico que o utiliza como ferramenta principal de trabalho. Os demais setores o utilizam

apenas como ferramenta de apoio.

Pode-se observar no gréafico que a baixa taxa de utilizacdo do Trac reflete diretamente na

dificuldade encontrada na utilizacdo do mesmo.

Utilizag o
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2 - Utlizo algumas
YEZES NA S2Mana

3 - Utlizo diziamente

Utilizagéo Trac

Departamento:
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1 - Corrercid
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Departamento 2< 2

3 U 1Tempo de Empresa

Figura 14: Frequéncia de Utilizacdo do Trac x Departamento x Tempo de Empresa
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Figura 15 : Dificuldade de Utilizagdo do Trac x Departamento x Tempo de Empresa

O site da SG Sistemas possui informagdes importantes sobre a empresa como: Missao, Visdo

e Valores, além dos projetos sociais que a empresa participa. Tais informacdes sdo necessarias
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para que o funcionario esteja por dentro do rumo que a empresa esta tomando, para que todos
trabalnem com o mesmo foco. Porém os graficos de frequéncia de utilizagdo mostram que
uma parcela muito pequena dos colaboradores utiliza o site (demonstrado pelos picos no
gréfico da Figura 16). Esta baixa utilizacdo ndo reflete na dificuldade, pois sua interface é

simples e seu conteudo é em sua maioria estatico.
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Figura 16: Frequéncia de Utilizagéo do Site x Departamento x Tempo de Empresa
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Figura 17: Dificuldade de Utilizacdo do Site x Departamento x Tempo de Empresa

Dentre as ferramentas avaliadas, o Forum é o que possui menor taxa de utilizacdo, como é
apresentado graficamente na Figura 18. Isto ocorre, pois dentro da empresa ndo existe um
responsavel pela manutencdo e atualizacdo das informacdes nele contidas e também néo

existe uma cultura organizacional que incentive a utilizagdo do forum pelos colaboradores.
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Com o gréfico é possivel visualizar o impacto que a baixa utilizagdo causa na dificuldade de

utilizacdo (vales no grafico de utilizagdo ocasionam picos no gréafico de dificuldade).
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Figura 18: Frequéncia de Utilizagdo do Férum x Departamento x Tempo de Empresa
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Figura 19: Dificuldade de Utilizacdo do Frum x Departamento x Tempo de Empresa.

Um Férum é uma poderosa ferramenta para a troca de experiéncias e conhecimento de uma

forma simples e informal. Pode servir como uma base para duvidas que foram levantadas

pelos clientes e sanadas pelos técnicos ou até mesmo pela programacdo. Se tornando assim

uma alternativa ao cliente, que podera tirar sua davida através do acesso ao forum, nédo

dependendo do suporte técnico por telefone.

A seguir serdo apresentados graficos que relacionam a dificuldade de utilizacdo das
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ferramentas de trabalho com o treinamento que foi dado ao colaborador ap6s sua contratagéo.

No gréfico da Figura 20 existe um pico onde o Tempo de Empresa e a avaliacdo do

Treinamento atingem os valores mais baixos. Podemos concluir que o colaborador pode ainda

ndo ter recebido treinamento desde que comecou suas atividades na empresa.
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Figura 20: Dificuldade de Utilizacdo do SGPS x Tempo de Empresa x Qualidade do Treinamento

Com o gréfico da Figura 21 pode-se visualizar trés picos. O ponto da origem do gréfico pode

ser analisado da mesma forma que o grafico da Figura 20. O pico na regido correspondente ao

tempo de empresa igual a zero pode ser analisado como resultado da falta de treinamento do

colaborador para esta ferramenta especificamente. A avaliacdo do treinamento por este grupo

de colaboradores foi positiva, porém a dificuldade na utilizacdo do Trac permanece. Com isso

podemos concluir que ndo foi dada a importancia necessaria a ferramenta durante o

treinamento, uma vez que o departamento de suporte ainda ndo utiliza o Trac frequentemente.

Dificuldade Trac

0
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Figura 21: Dificuldade de Utilizacdo do Trac x Tempo de Empresa x Qualidade do Treinamento



32

O gréfico da Figura 22 aponta um grande problema existente na empresa que diz respeito a
falta de incentivo ao aprendizado. E possivel visualizar que mesmo funcionarios com muito

tempo de empresa, ndo concluiram especializa¢des ou nem mesmo iniciaram uma.
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Figura 22: Grau de Escolaridade x Departamento x Tempo de Empresa

Por meio dos graficos mostrados acima, & possivel tracar um perfil com as principais
necessidades da empresa em relacéo a gestdo do conhecimento. E possivel concluir que para a
SG Sistemas, o foco da GC deve estar na disseminacdo do conhecimento das regras de
negocio e a melhoria na descricdo dos processos, tornando mais visiveis as responsabilidades
de cada colaborador e seu papel como integrante das etapa do processo de desenvolvimento

de software.

3.4 Proposta

Para uma efetiva disseminacdo do conhecimento € necessario, acima de tudo, que o0s
colaboradores entendam a importancia de compartilharem suas experiéncias. Para isso, é de
responsabilidade do coordenador de cada equipe garantir que todas as dificuldades
encontradas e todos os sucessos alcangados possam ser convertidos em manuais, textos, ou
até mesmo comentarios, para que estes possam ser armazenados e utilizados futuramente por
outros colaboradores. O coordenador deve incentivar a cria¢do de manuais do tipo “passo-a-
passo” criado pelos préprios colaboradores enquanto estiverem aprendendo algo novo. Este
processo é definido por Nonaka e Takeuchi (1997) como Externalizagdo, onde o

conhecimento tacito é convertido em conhecimento explicito.
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A empresa deve conscientizar os colaboradores em nivel de coordenagdo e gestdo quanto a
importancia da GC, por meio de treinamentos, palestras e reunides, deixando clara a
importancia de desvincular a maior parcela possivel de conhecimento e competéncias
concentrados em um unico colaborador, tendo em vista a alta rotatividade observada nos
ultimos tempos. Desta forma, a medida que o conhecimento passa a estar sob o controle da
empresa, atraves de documentos, padrdes, diagramas e processos, ele pode ser disseminado

aos interessados.

Quando uma equipe possui colaboradores em fase de treinamento ou estagiarios,
eventualmente surgem davidas simples em relagdo a instalacdo e configuracdo de uma
ferramenta, utilizacdo de um recurso ou até mesmo sobre a regra de negécio de um produto. O
fator diferencial para uma empresa que utiliza a Gestdo do Conhecimento, é que estas
dificuldades sdo vistas potencialmente como um meio de aprimorar o inventario de
conhecimento da empresa. Desta forma, no futuro quando a mesma davida surgir havera uma
documentacdo com a explicacdo e ndo sera necessario despender tempo de um colaborador

para tal.

Pelo fato da empresa utilizar o Trac como ferramenta integradora e de controle de projeto, a
solucdo para a centralizacdo da informacdo é a criacdo de uma biblioteca de conhecimento

como uma sessdo do Trac, estando disponivel para toda a empresa por meio da intranet.

Para que as informacdes estejam ao alcance de todos e ndo se percam em paginas sem acesso,
¢ importante que todas as paginas sejam criadas a partir de uma péagina principal da
“biblioteca de conhecimento”, com divisao do conteudo por assunto e por departamento,

tornando a sua estrutura escalavel tanto vertical quando horizontalmente.

A partir dela a informacdo sera organizada por setores ou por afinidade de conteudo,

permitindo um acesso mais rapido atraves da navegacgdo pelos links. Por meio da Figura 23 é

apresentada a estrutura inicial da pagina inicial da biblioteca contendo as sessGes como segue:

e Ativos Organizacionais: Procedimentos e cultura da empresa, normalmente

relacionados ao padrdo de qualidade. Englobam processos, normas, planos, checklists,
informacdes histdricas e licdes aprendidas.

e Manuais: Livros ou folhetos de instrucBes Uteis a utilizacdo de produtos, mecanismos

e equipamentos.
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e Recursos: Materiais, equipamentos e pessoas que participam do processo e contribuem

para o desempenho das atividades.

BIBLIOTECA
Ativos Organizacionais

Por Departamento e Areas
+ Comercial
* Desenvolvimento
* Suporte

+ Dafa Center

Get Card

Por tipo

+ Ativos por tipo
¢ Glossario

Manuais
* Manuais

* Estudos e Andlises
e Ferramentas e Técnicas

Recursos

Colaboradores

¢ Colaboradores

Table of Contents

Ativos Organizacionais
Por Departamento & Areas
Get Card
Par tipo

Manuais

Fecursos
Colaboradores
Configuragéo
SGHews
Forum SG
Trac

Figura 23: Pagina inicial da Biblioteca

A sessdo de Ativos Organizacionais (AO) é dividida em Ativos por Departamento e Ativos

por Tipo, uma vez que existem ativos que sao comuns entre alguns departamentos e devem

ser compartilhados com todos sem que seja necessario replica-los. Por meio da Figura 24 é

possivel visualizar a pagina de ativos organizacionais por tipo, que serve como repositorio

para diversos documentos como processos, formularios, checklist e tutoriais pertencentes a

todos os departamentos da empresa.
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Processo da Reunido Didria do Suporte (proc-reu_sup)

Processo de Tratamento das Duvidas do Suporte (proc-dt)
Processo de Treinamento do Suporte (proc-tr_sup)

Templates

« Template de Indicador

e Template de Medida Bésica
« Template de Medida Derivada
+ Template de QG

Tutoriais

 Instrugdes para criar wiki de QG

« Tutorial de Momenclatura de Paginas do Trac
e Tutorial Pesquisa de Satisfagao de Clientes
¢ Tutorial SEPG

Figura 24: Pagina de Ativos Organizacionais por Tipo

Ja na pagina de AO por departamento, sdo encontrados apenas 0s documentos de interesse do

departamento em questdo, como na Figura 25, que mostra os AO do desenvolvimento.



Inteligént

9@ SG Project,

logged in as ce

rato | Logout | Semtings  Help/Guid
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View Tickets | Hew Ti

Ativos Organizacionais do Desenvolvimento
Geral
Artefatos

* Artefato: Plano de Garantia da Qualidade

* Artefato: Tutorial SEPG
Checklists

* Checklist da Garantia da Qualidade - Desenvolvimento (BP)
+ Checklist da Garantia da Qualidade - Desenvolvimento

Glossario
* Glossario

Guias

Planos

+ Plano de Garantia da Qualidade

Processos

¢ Processo de Desenvolvimento de Software
« Politica de Escalonamento das Nao Conformidades

Templates

Tutoriais

« Tutorial de Momenclatura de Paginas do Trac
* Tutorial SEPG

Harbour e

Melhorias técnicas do Harbour
® CheckList para divergéncias no frente de caixa

Web e ERP

Melhorias técnicas do Web
Melhorias técnicas do ERP
« Checklist: OS da Sprint (Equipe Web)
s Artefato: Lista de Sistemas (Equipe Web)
* Teste SWF
« Tutorial para instalagdo do PHPS com conexdo DBF
e Conexao no AquaDataStudio com DBase (DBF)
« Apostila de ExtIS com PHP e PostgreSQL

agina Inicial | Indice por titulos

Figura 25: Pagina de Ativos Organizacionais do Desenvolvimento

A sessdo de Manuais contém trés subdivis@es distintas como apresentado:

e Manuais: Documentacdo de sistemas e informac6es sobre produtos desenvolvidos pela
empresa, como o exemplo mostrado por meio da Figura 26, além de uma sessao de
manuais técnicos para utilizacdo do departamento de desenvolvimento. Os manuais
técnicos correspondem as documentacgdes criadas pelos colaboradores para esclarecer

duvidas técnicas do dia a dia do departamento, como detalhado anteriormente e

exemplificado na Figura 27 e Figura 28.

e Estudos e Analises: Documentos criados a partir de um Spike (técnica do Scrum para
pesquisas e testes que permitem ao desenvolvedor aprender sobre um assunto até

entdo desconhecido para que posteriormente possa ser desenvolvido como uma nova

funcionalidade de um sistema).

Indice por data

Ultima modificagdo
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e Ferramentas e Técnicas: Instrumentos, métodos e conhecimentos praticos essenciais a

execucdo do trabalho.

MANUAL SGCARD

SGCard

Versdo: 2011060481

O acesso ao sistema de retaguarda do SGCard € via browser (navegador):

Através do painel no enderego http://sghost.com.br/
Através do site do SGCard: http://www.sgcard.com.br no menu "Empresa”.

Visao Geral - Abertura do sistema

Sistema de Administracio de Cartdo

Usuario

Empe

*Melhor Visualizado em 1024x768

Figura 26: Manual de Produto

D sGProject,

logged in as ceratta

B Rozdmap | Browse Souce | View Tickes Hew Ticket

Pagina Inicial | Indice portitules | Indice perdata | Ultima,

Antes verificar codificagio de caracteres do Eclipse(IS0-8859-1)

+ Window > Preferences > General > Content Types > Text, C55, HTML-> Facelet, Java Properties File, Java Source File, Javascript Source File, J5 Object Motation File, J5P, Wikitext

.

Abrir Eclipse com os projetos da SGhfe
<« Abrir 0s Projetos DB1Edig , DB1EdigComman, DBLEdIgEr e DBLEdigRPlugin2.00
o - Afivar Ant - Window > Show view > Other > Ant
© - Click Botao direito na janela Ant(ou click em icone *Formiga) > Add Euil es? > * Adicionar build xml para todos os projetos
< abrir os build properties dos projetos (menos o do projeto DB1EdigPlugin2.00, que ndo possui este arquivo) e conferir se caminhos conferem

« JBoss configurar v 2
o Windows > Show view > Servers > Botao direito Servers > add Server > JBoss v4.2 > configurar com seu ip
<« Dois Cliques em JBoss v4.2 at localhost
= Adress: SEUIP
= Port: 9000
= 2 cliques no server recém-adicionado > clique em Open Lauch Configuration
= Arguments: Adicionar em Program arguments deve ficar

-c default -b SEUIP

= Em VM arguments

-Dprogram. name=run.bat -Djava.endorsed.dirs="/dados/usr/sanfe/jboss-4.2.2. GA/bin/. . /lib/endorsed" -Xmsl128m -Xmx512m -XX:PermSiz
[ I [ [»]

= Source : Add > Java Project > Adicionar DB1Edig , DB1EdigCommon, DB1EdigErp & DB1EdigPlugin2 00 - remover Projsto Default
<« Ma aba Timeout Start:setar numero grande ex: 84000/ Stop: 30

+ Configurar .profile
o gedit profile
< Adicionar as linhas (*conferir 0s caminhos)

PATH="/usr/local/sbin: /usr/local/bin: /usr/sbin: /usr/bin:/sbin: /bin: /usr/games: /dados/usr/jdkl.6.0_17/bin"
http_proxy="http://user:password@192, 168, 1.252:3128"

ftp_proxy="ftp://user: password@192.168.1, 252:2128"

https_proxy="https://user: password®192. 168. 1.252:3128"

JAVA_HOME=/dados/usr/jdkl. 6.0_17
EDIG_HOME=/dados/usr/sgnfe/edighome

export JAVA_HOME EDIG_HOME
« Encerrar Sessdo e logar novamente
« Compilar Projetos
< Ir para Aba Ant - dois cliques no projeto

<« Compilar na ordem

1. DB1EdigCommon

RRAFAS 2R T mdma AR

Figura 27: Manual Técnico SGNF-e. Montando o ambiente de desenvolvimento

[4]
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Ordem de Compila¢ao

Table of Contents
Ordem de Compilagin

1. MegocioSGCard Arquivo para configuragan da conexao

2 SGTef Projetos & pacotes

3. SGCard$Conn ”egW‘USGCW[‘

4. TefServer IvI:‘:\e\

5. sgweb SGExceptions

. . = = Ltils
Arquivo para configuragéo da conexao SGTef

SGCard$Conn
e sgweb/web WEB-INF/web xml TefServer?

sgweb

Projetos e pacotes
NegocioSGCard

Projeto que possui toda definigéo de classe e é responsavel pela persisténcia e tratamento de informagdes do banco de dados

+ Contém as classes de persisténcia. E respansdvel pela interagdo com o banco de dados
Model
+ Contém as classes de Objetos. E responsavel pela estruturagio e encapsulamento dos objetos seguindo a estrutura das tabelas
SGExceptions
+ Contém as classes de Excego Personalizadas. E responsével pelo tratamento de alguns erros e retorno de mensagens para o usuario
Utils
+ Conexao java
o Classe com configuragdo de conexdo com o banco em mysql
Java
@ Classe com configuragdo de conexdo com o banco em hsqldb
o Enumeration para controle de busca de objetos no banco
= Exemplo: Ao realizar uma listagem de cliente passando o configObject COCLIENTESITUACAD, o retorno serd uma listagem de clientes com o objeto situagéo preenchido. Os demais objetos serdo
nulos
+ Extenso java
o Classe responsavel pela tranformagdo de valores numéricos em extenso
< Exemplo: Extenso(2530) = "Dois mil quinhentos e trinta"
java
e Enumeration responsével pelo controle de filtros da listagem
o E passado para o método de listagem para definir qual serd o filtro utilizado. Cada filtro possui um tratamento diferenciado no Dao do servidor
+ Functions java
o Classe com fungdes genéricas e de uso geral do sistemna
« Listagem java
o Classe padrdo para retorno de uma listagem
¢ Contem oS atributos (Integer numReg) e (List registros);
Jjava
o Classe para log de operagdes do sistema de forma assincrona (thread) no banco de dados
* LogSGCard java
o Classe para log utilizando o log4). Responséavel pelo log de erro, debug & info em arquivo
- java
¢ Classe para a tabela de parametros do sistem

Figura 28: Manual Técnico SGCard. Informacdes basicas sobre a estrutura do projeto.

Por fim, a sessé@o de recursos apresenta os itens:

e Colaboradores: Relacdo completa de colaboradores da organizacdo, seus cargos e
competéncias, assim como o organograma hierarquico da empresa;

e Configuracdo: Recursos de hardware disponiveis e sua atual utilizacdo. Controle de
configuracdo de computadores por equipe, levantamento dos servidores e qual
aplicacdo cada servidor suporta;

e SGNews / ForumSG: Ferramentas externas de apoio. O site serve como um edital,
com informacgdes e novidades sobre a empresa e seus colaboradores, enquanto o
Forum e utilizado por colaboradores e clientes para esclarecer algumas davidas sobre
0s sistemas.

e Trac: Regras para a utilizagdo do Trac, com a definicdo do padrdo de nomenclatura de
pagina adotada pela empresa e o padrdo de hierarquia entre paginas como mostrado
na Figura 29. A criagdo deste padrdo € necessaria para que a organizacdo da

informacdo seja mantida, uma vez que os todos estdo sendo incentivados a
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colaborarem para a expansdo da biblioteca. Exemplo de uma pagina:
http://projetos.sgsistemas.com.br/wiki/ao/tut_nome-trac (tutorial de nomenclatura do

Trac dentro da sessdo de Ativos Organizacionais).

(12 .
\S%SG Project

bacusentagao @ Inteligénte Search

logged in as ceratto | Logout  Settings | HelpiGuide = About Trac | My Account

B Roadmep | BoweSouce | View Tickes | Hew Ticket | Seach | Admin |

Paginalnicial | Indice portimlos  Indice pordata  Ulima modificagdo

Tutorial de Nomenclatura de Paginas do Trac

1INTRODUGAQ
L 1FINALDADE
12 VISAD GERAL
2 WIKI DO TRAC
3 TIPOS DEPAGINA
3.1PAGINAS DE MIVEL SUPERIOR
3.2 PAGINAS FILHOS
3.2.1 ATIVOS ORGANIZACIONAIS
3.2.2 MANUAIS
32306
3.24GC

1 INTRODUGAO
O Tutorial de Nomenclatura de Paginas do Trac visa padronizar e tornar mais intuitivo os nomes das paginas do Trac

1.1 FINALIDADE
Afinalidade deste tutorial é formalizar os nomes das paginas criadas no Trac que fazem parte da documentagéo organizacional da SG

1.2 VISAO GERAL
As demals segdes do Tutorial de Nomenclatura de Paginas do Trac estdo organizadas da seguinte forma.

* Segdo 2 — Wiki do Trac
* Segdo 3 - Tipos de Pagina

2 WIKI DO TRAC
O Trac é uma ferramenta open source e de interface web utilizado, principalmente, para controle de mudangas em projetos de desenvolvimento de software. Além disso, o Trac oferece recursos Wiki, que
serve como um elemento de documentagéo colaborativa e come um repositério central de referéncias cruzadas entre todos os elementos do Trac
A pagina wiki do Trac na SG & a http//projetos sgsistemas.com.br/sgsistemnas/wiki

3 TIPOS DE PAGINA
A criagdo de toda documentagdo de ativos da organizagdo é feita dentro do wiki do Trac.
Existem dois tipos de paginas a serem consideradas para nomenclatura: Paginas de Nivel Superior e Pdginas Filhos
As Paginas de Nivel Superior sdo nomeadas da seguinte forma: hitp:/projetos.sgsistenas .com.br/sgsistemas/wiki/nivel_superior
E as Paginas Filhos séo as criadas dentro das Paginas de Nivel Superior, justificando o nome so “filhos do nivel superior': http //projetos sgsistemas.com br/sgsistemas/wiki/nivel_superior/filho

3.1 PAGINAS DE NIVEL SUPERIOR
As paginas de nivel superior sdo nomeadas de acordo com as siglas das classes a gue os documentos pertencem sempre em caixa baixa.

Tabela 3.1: Siglas das classes dos documentos

Sigla Classe (Pagina de Nivel Superior)
a0 Ativo Organizacional
fet Ferramentas e Técnicas
man Manuais dos Produtes da SG
a9 Q6
gc Geréncia de Configuragdo

3.2 PAGINAS FILHOS
As paginas de filhos vem depois da barra "/ de nivel superior e sdo nomeadas de acordo com as normas de cada pagina de nivel superior.

3.2.1 Ativos Organizacionais

As paginas filhos de Ativos Organizacionais sdo nomeadas de acordo com o tipo de documento e o nome do documento. O tipo é separado do nome por underiine () e o nome que tem mais de uma
palavra, as palavras sdo separadas por tracinhos (-). Ex.: Artefato do Tutorial do SEPG: wikifao/art_tut-sepg.

Tabela 3.2: Siglas dos tipos de documentos dos ativos organizacionais

Sigla Tipo de documento
art Artefatos
dir Diretrizes
flv Folha de Verificagdo ou Checklist
frm Formulario
q Guia
pl Plano
proc Processo
tpt Template
tut Tutorial

3.2.2 Manuais
A pagina de nivel superior Manuais aponta para a pagina dos Manuais dos Produtos da SG
Mesta pagina, cada manual aponta para seu respectivo arquivo em .pdf localizadoes em repositdrios préprios ou sites.
O nome de cada manual estd de acordo com o Tutorial de Nomenclatura de documentos

3.23 QG

As paginas filhos de QG sdo nomeadas, em caixa baixa, de acordo com o nome do qg . Ex.: QGPROFOR: wiki/qg/qgprofor

Figura 29: Padrdo para nomenclatura de paginas do Trac
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O Trac possui algumas limitagdes quanto ao suporte de extensdes de arquivo. A versao
utilizada pela empresa suporta apenas paginas com texto no formato wiki** ou HTML
simples. Desta forma, quando anexado algum arquivo que nao estiver no formato texto ou
HTML, a Unica opc¢do disponivel € o download. Portanto, com excecdo dos diagramas, €
importante que qualquer documento inserido na biblioteca possua preferencialmente o
formato de texto ou HTML simples. Desta forma € possivel realizar buscas por valores que
estiverem no texto anexado e nao se faz necessario efetuar o download do arquivo antes de

visualiza-lo.

Tendo em vista que o repositério de conhecimento podera ser utilizado como base de
treinamento, a apresentacdo deste conteddo deve ser intuitiva, com utilizacdo de diagramas,
imagens e fluxogramas sempre que possivel, para facilitar o entendimento. InformacGes de
produto devem conter imagens de telas do sistema para facilitar o aprendizado das

funcionalidades apresentadas e reduzir o tempo de treinamento.

A SG Sistemas ja possui 0 seu processo de desenvolvimento documentado e modelado,
criados no ano de 2009, porém apos a sua criacdo o processo ja sofreu algumas modificacGes
que ndo foram repassadas para 0s modelos. Portanto se faz necessario que os fluxogramas
sejam revisados pelos responsaveis pelo desenvolvimento, refeitos e disponibilizados para
todos os interessados através do Trac na sessdo de Manuais no item Ferramentas e Técnicas.
O processo de desenvolvimento deve ser apresentado a todos os colaboradores durante o seu
treinamento, pois nele estdo descritas todas as etapas do processo e as competéncias de cada

individuo neste processo.

A utilizacdo de JavaDoc como forma de documentacdo do codigo é muito importante para
que os metodos, classes e objetos criados, possam ser facilmente entendidos por outro
desenvolvedor quando houver necessidade de manutencdo. Uma das funcionalidades deste
tipo de documentacdo é a visibilidade que ela proporciona ao desenvolvedor enquanto estiver
implementando. Esta técnica pode ser utilizada em projetos de qualquer linguagem de
programacdo. Caso a IDE utilizada tenha suporte para tal, serd possivel visualizar a
documentacdo no acesso ao método, como mostrado por meio da Figura 30, caso contrario,

ela sera visivel apenas na forma de comentario sobre o método.

24 O formato wiki utiliza elementos de marcagéo de texto que séo convertidos para XHTML na visualizacéo.
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File Edit Source Refactor MNavigate Search Project Run Window Help
T HEE G| SrOovar [Grer [ ®@c vy | P 4 EE |9 2|8y Ely e ov ey B o & sE
- 19 JobAtualizaTotalizadores.java o] 2 .| *SGNFfeTotalizadoresDao.java - -
B 17 public class SGNfeTotalizadoresDaoImpl implements SGNfeTotalizadoresDao { am|
] 18 o=
19 /== %
20 * Logger.
21 */ El
22 private Log log = LogFactory.getLog(SGNfeTotalizadoresDaoImpl.class);
23
249 ¥
25 * EntityManager da JPA para manipulacao dos objetos no banco de dados. =
26 */
27¢ @PersistenceContext(unitName = "DB1Edig")
28 private EntityManager em;
29
30 public SGNfeTotalizadoresDaoImpl{) {
31 super();
32
33
345 public SGNfeTotalizadoresDaoImpl{EntityManager em) {
35 super();
36 this.em = em;
a 37 this.atualizarTotalizadores()
38 } o atualizarTotalizadores() : boolean - SGNFeTotalizadoresn | - Busca Nfe e calcula os totals para cada empresa, trazendo na estrutura daj 4
39 tabela sgnfetotalizadores.
40< /= 2 - Busca Cte e calcula os totais para cada empresa, trazendo na estrutura da
41 *1 - By tabela sgnfetotalizadores
42 * estrut 3 - Busca totais de notas canceladas e cte's canceladas
43 * 2 - By 4 - Preenche um objeto SCMFeTotalizadores com os valores da NFE através
44 * estruf] de um método gue recebe um Object[] como parametro
45 *3 - By S - Percorre o array de informagoes de CTE e caso o cnpj seja igual ao
46 *4 -P totalizador NFE, atualiza totalizadores de CTE
47 * de um 6 - Percorre o array de informacoes de cancelamento e caso o cnpj seja igual
48 *5 - Pg ao totalizdor NFe, atualiza totalizadores de cancelamento
49 * totall 7 - Preenche um array com SCNFeTotalizadores preenchides e atualizados
50 * 6 - Pg 8 - Percorre o array e envia para a persistencia,
51 * lgual specified by: atualizarTotalizadores() in SGNFeTotalizaderesDao
52 *7-F Returns:
53 « g - pg 4 I sucesso/falha
54 * @retur Press 'Ctrl+Space’ to show Template Proposalt
55 */ r
o 562 public beolean atualizarTotalizadores() { 4 [
57 Query query = null; + - o
58 StringBuilder hgl = new StringBuilder(); & D e o[
59
60 /* 1%
61 hql.append(" select "
62 + " edigNf.emitCnpj as cnpjEmpresa," g
o oM cumisocs whan confo tnCtotuc _ ALY than 1 alco 0 apdl oo pfafy "
B
0e writable SmartInsert | 37:19 R =R =
Figura 30: Exemplo de utiliza¢do de JavaDoc na IDE Eclipse
7 ~ - 7 -
Além do JavaDoc, outra documentacdo importante para o programador estd no comentario

durante a realizagdo do commit no sistema de versionamento. E importante que além do

nimero da ordem de servico, o responsavel pelo desenvolvimento da tarefa explique em

algumas linhas quais foram as alteracfes feitas naquele commit, adicionando um contexto ao

codigo alterado e facilitando futuras buscas pois este comentario pode ser encontrado através

da busca no Trac.

A utilizagdo de JavaDoc e documentagdo no commit ja se tornou rotina para a equipe Web.

Os novos métodos ja sdo criados com documentacdo e os existentes sdo documentados a

medida que surge a necessidade de manutencdo. Por meio da Figura 31 é possivel visualizar

0s comentarios dos commits no log de alteracdes do sistema de versionamento e na Figura 32

é possivel visualizar o resultado da busca por um determinado comentario.
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BB
Changes

Rewvisions

Favision v Time Author
35500 06/10/2011 15:14 andersonz
35494 06/10/2011 14:05 diego
35488 06/10/2011 11:03 andersonz
35486 06/10/2011 10:57 andersonz
35485 06/10/2011 10:29 renato
35479 06/10/2011 08:51 ceratto
35470 05/10/2011 15:06 alessandro
35469 05/10/2011 15:43 alessandro
354483 05/10/2011 12:13 andersonz
35461 05/10/2011 11:48 diego
35460 05/10/2011 11:48 germano
35457 05/10/2011 11:34 andersonz
35452 05/10/2011 10:09 diego
35447 05/10/2011 09:22 andersonz
35446 05/10/2011 02:11 germano
35438 04/10/2011 18:23 diego
35437 04/10/2011 18:20 diego

Commit Message

Ticket #231723 Ao cadastrar um novo clien |
Ticket #231735 e #231736 - Ap cadastrar J
Ticket #231723 (Mudanga na FLEX SDK de :
Ticket #231723 Ap cadastrar um novo cliem
Ticket #231993 (Arrumando SQL para que |
ticket #232666 Criada uma unique key par
Ticket #231725 - SGMOBILEADMWEB > EM
Ticket #231725 - 5SGMOBILEADMWEB > EM
Ticket #23 1728 Deixar sim/ndo as alertas ¢
Ticket #231203 - Na importacdo do histdric
Ticket #226142 - Corre¢do no script

Ticket #231198 - Ma tela de digitagdo de p
Ticket #231719 - Criar estrutura de criptog
Ticket #231194 - Alterar tela de visualizar |
Ticket #226142 - Criado 0 arquivo de conw
Tickat #230027 - Ressalva: Ndo 2513 mostr
Ticker #231196 - Rassalva: Colocar borda t

35416 04/10/2011 11:54 marcio
35404 04/10/2011 08:26 andersonz

B

Directaories

F& http://192 168.1.69/repositorio/sgsis
= SCNfe
backups
+ [ DB1Edig
+ DE1EdigCommon

) | 2]

Ready

**‘?se Proj

Documentacas Ia :el |g ate

iacao de Action separa
1|EK=1 #226148. * importacao de imagem.
Ticket #231128 - Nos campos de input, ver |

Revision Info

Revision: 35426

Time: 04/10/2011 16:28

Author: ceratto
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Path: http://192.168.1.63/repositorio/sgsistemas /trunk/ProjetoWebErp

Message:
ticket #228808

* Criacao de Action separado para ConfigEmail e também parmissoas no

banco.

* Alterado o componente de senha para mostrar o valor da senha (nao
limpando o campo durante a alteracao de informagoes do cadastro)

]
Files
[Mame » Relative Directory
[ ConfigEmailEnvio. page. xml SGNfe/DE1Edia/view

[ ConfigEmailEnvio. xhtml

SGNfe/DB1Edigview

[X ConfigEmailEnvioEdit.page.xml  SGNfe/DB1Edig/view

[ ConfigEmailEnvioEdit. xhtml SGNre/DE1Edig view
[ ConfigEmailEnvioList.page.xml  SGNfe/DB1Edig/view
[X ConfigEmailEnvioList. xhtml SGNfe/DE1Edig/view

Copy From

[ EdigWebservicesDaolmpl.java  SGNfe/DB1EdigCommon/src/madel/br/com/db1/dbledig/dao

[ CemmmimeaColit shtnal

SR PD A Crlio b ions

Figura 31: Log de commits no versionamento

logged in as ceratta | Lagout

Settings | Help/Guide

About Trac

>

Search

My Account

d

"

[ Wiki | Roadmap Browse Source View Tickets Mew Ticket [ admin__ |
Busca
configemail Buscar
+ Tickets & Changesets « Wiki
Resultado da Busca
[35426]: ticket #228808 * Criacao de Action sepalaclu para ConfigEmail & também ...
ticket ¥238808 * Criacan de Action separada para © I e também p no banco. * Alterade o componente de senha para mastrar o valor da senha (nas limpands o campo durante a

alteracao de informagaes do cadastra)
By ceratto — 10/04/11 16.28:58

man/dev/man_dev-criar_tela: *Primeica coisa, vocé devera criar uma opgdo no menu.xhtml, conforme o ...

.. tendertenuConfigEmailEnvio}"> <s:link view="/C

um arquivo xml para a configuracao, nomeargu ...
By renato — 09/06/11 08:37.58

List.xhtml* prop “none” action="#{menuHome.menuC

#2—2495—3 CRIAR OPCADQ PARA O USUARIO CONSIGA ADICIONAR E ALTERAR CONFIGURACAO DE ..

¥ criartela com campos de configuracao de email EdigConfigEmailEnvio xhtmi e respectiva home EdigConfigEmailEnvioHome.java para trazer informacoes da tabela de empresa. * criar opgao no

menu Admini

By fabio — 08/18/11 15:57:05

ao* Criar i "R bilidade Superior” * R “Rastieabilidad

;

Figura 32: Resultado de pesquisa no Trac

F 15 <trich:

Note:

ee TracSearch for help o

= *Depaois de criado, vc precisa criar
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Desta forma, ao realizar uma consulta utilizando como parametro 0 nome da classe ou método
alterado, é possivel ter acesso as revisdes e ordens de servigo utilizadas para a implementacéo,
além de uma explicacdo sobre o que foi feito em cada revisdo, do ponto de vista do

programador que a realizou.

Como analisado anteriormente, o fator critico da gestdo de conhecimento da SG Sistemas esta
relacionado as regras de nego6cio dos produtos desenvolvidos pela empresa. E de suma
importancia que esteja claro para o desenvolvedor quais as competéncias do sistema, o que ele
processa e quais 0s retornos esperados, para que as implementacbes ndo acabem
comprometendo o desempenho ou a funcionalidade do sistema.

Para facilitar o entendimento do sistema, além do treinamento, se faz necessario criar
diagramas como o Diagrama de Classes, Diagrama de Sequéncia, Diagrama de Caso de Uso e
Diagrama de Atividades, que juntamente com a documentagdo do sistema, dardo ao
colaborador uma visdo completa do seu funcionamento. Esta documentacdo devera estar
associada ao cadigo-fonte, no versionamento, podendo ser visualizado por meio do Trac no

acesso ao repositorio.

Apesar de importante, a diagramacao ¢ uma atividade que demanda muito tempo e recursos,
pois precisa ser criada por um colaborador que tenha conhecimento avangado sobre o produto,
portanto os paragrafos que se seguem tratardo da importancia de cada diagrama em relacdo

aos produtos, finalizando com a proposta de relacdo de diagramas para cada sistema.

Iniciando com o mais trivial de todos os diagramas UML, utilizando o Digrama de Classes €
possivel representar todos os elementos existentes no sistema e qual a ligacao entre eles. Este
diagrama se faz necessario em todos os sistemas devido a sua baixa complexidade na criagéo,
alta manutenibilidade e relevante importancia para o entendimento da estrutura do sistema,
assim como a sua importancia na geracdo dos demais diagramas. Desta forma, € necessario
que seja feito o Diagrama de Classes de todos os produtos que ainda ndo possuam e a equipe

deve ser instruida a atualiza-los toda vez que houver alteracdo na estrutura.

O Diagrama de Sequéncia € uma 6tima maneira de modelar a comunicagdo entre os modulos

internos do sistema e pode ser usado como auxiliar na padronizagdo desta etapa. Dentre 0s
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dez produtos desenvolvidos pela equipe Web/ERP, quatro utilizam interface Flex® em
servidor Java, utilizando BlazeDS?® para comunicacdo cliente/servidor, desta forma é
importante que seja criado um Diagrama de Sequéncia para modelar a comunicacao entre as
camadas do sistema. Por se tratar de uma estrutura semelhante, um Gnico diagrama para a

estrutura dos quatros sistemas sera suficiente.

O Diagrama de Caso de Uso descreve as funcionalidades do sistema utilizando uma
linguagem simples e objetiva, sendo utilizado para auxiliar a comunicacdo com o cliente na
apresentacdo do projeto do sistema. Como a proposta deste trabalho estd focada na GC para
colaboradores e o diagrama de Caso de Uso possui foco no cliente, no momento a geragéo

deste diagrama ndo se faz necessaria.

Outro diagrama muito importante ao contexto apresentado é o Diagrama de Atividades,
utilizado para delinear o fluxo de uma atividade ou uma sequéncia de atividades e suas
dependéncias. Este diagrama auxiliarda o colaborador no entendimento de processos
complexos do sistema que seriam de dificil entendimento analisando apenas o codigo-fonte.
Neste sentido é importante a criacdo do Diagrama de Atividades para o processamento e
envio de notas fiscais no sistema de nota fiscal eletrdnica e também na atividade de
fechamento de movimentacgdo no sistema de gestdo de cartdes, por se tratarem dos processos
criticos e pertencentes aos sistemas com regras de negécio complexas que envolvem muitas
variaveis e sdo responsaveis pela maior receita dentre os produtos pertencentes ao escopo da

equipe.

Desta forma, as diretrizes para a GC em uma empresa de desenvolvimento de software se
baseiam na externalizacdo do conhecimento dos colaboradores por varios meios, como a
criagdo de manuais, a utilizacdo de JavaDoc em métodos e classes e a utilizacdo de
comentarios em commits, que juntamente com os diagramas dos sistemas e o codigo-fonte
formam um repositério de conhecimento para ser utilizado por todos os envolvidos no
processo a qualquer momento, podendo ser utilizados principalmente em treinamentos, como

pode ser visto por meio da Figura 33.

% Adobe Flex: Framework para criacdo de aplicativos web.
% Servidor baseado em Java que facilita a comunicagdo remota em tempo real entre o aplicativo Adobe Flex e 0
servidor Java
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Diagramas
UML
Codigo-fonte
Manuais
Técnicos
Comentarios
. JavaDoc
em commit
Consultas
Manuais de
Produtos . ~
Externalizagao s
Repositorio

Treinamentos

Figura 33: Diretrizes da Gestdo do Conhecimento

Manuais de Produtos: Com o intuito de reduzir a quantidade de materiais impressos, uma
pratica interessante € a digitalizacdo de apostilas utilizadas para a documentacao de sistemas e
esclarecimento de produtos para o cliente. A digitalizacdo destes manuais, transformando-os
em péaginas HTML ou até mesmo Wiki, torna-os parte integrada da intranet, facilitando

pesquisas e diminuindo a duplicidade de documentos espalhados em computadores.

Manuais Técnicos: No dia a dia de uma equipe de desenvolvimento, muitas descobertas sdo
feitas e varias barreiras sdo transpostas, porém este conhecimento adquirido deve ser
compartilhado com os demais colaboradores, evitando que solu¢Ges necessitem ser
redescobertas no futuro. A utilizacdo de manuais técnicos tem como objetivo a documentagédo
de atividades corriqueiras que demandam certa pesquisa ou conhecimento adquirido ao longo
do tempo, agilizando processos e dispensando a necessidade de deslocamento de
colaboradores a resolucéo de algumas davidas. Estes podem ser manuais de configuracdo de
IDE, criacdo de pacotes em um sistema especifico ou até mesmo para explicar o

funcionamento de uma ferramenta atraves de exemplos préaticos.

JavaDoc: Uma das boas praticas de desenvolvimento é a garantia da manutenabilidade do
cédigo implementado. A utilizacdo de JavaDoc &€ uma das diversas maneiras que 0
desenvolvedor pode colaborar para que o0 sistema possa ser alterado sem maiores
preocupacdes no futuro. Através de simples comentarios sobre o funcionamento principal do

método, seus parametros de entrada e o seu retorno, permitem que qualquer programador
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possa entender o método, evitando analises aprofundadas do cddigo e economizando tempo.

Comentéarios em Commit: Da mesma forma que o JavaDoc, 0s comentarios em commit tém
como objetivo facilitar o entendimento de uma implementacédo. A diferenca entre ambos esta
no nivel de abstracdo envolvido. Enquanto o JavaDoc é especifico de um método, os
comentarios em commit sdo amplos e devem abranger ndo apenas uma parte do codigo, mas
sim a funcionalidade inteira que fora implementada em uma Ordem de Servigo, gerando
assim uma explicacao clara “do que” foi feito para solucionar um problema ou criar a nova
funcionalidade solicitada. Estes comentarios também sdo Uteis para o departamento de

suporte, por ndo necessitar de termos técnicos e ndo envolver cédigo-fonte.

Diagramas UML.: A diagramacéo é a melhor forma de apresentar um sistema e por meio dela
é possivel entender com maior facilidade as regras de neg6cio envolvidas. Por se tratar de
atividades que ndo geram valor ao produto e muitas vezes despendem de muito tempo para
criacdo, é importante que cada produto seja analisado individualmente e a partir de suas

caracteristicas e necessidades, sejam criados os diagramas relevantes.

Armazenamento: Para que todas as informacgdes e conhecimentos coletados possam ser
utilizados de forma mais eficiente possivel, é necessario que estas sejam organizadas e
armazenadas em um repositério comum, que esteja disponivel sempre que necessario e esteja
ao alcance de todos. A melhor maneira de se garantir todas as necessidades citadas acima e &
utilizacdo da intranet, por possuir um menor custo de manutencdo se comparado com

repositérios online e também garante sigilo em relacédo a informacgdes da empresa.
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4. CONSIDERACOES FINAIS

Muitas vezes a GC é caracterizada como “coisa” de grandes empresas, mas ao longo deste
trabalho foi provado que apesar da complexidade dos aspectos envolvidos, os conceitos da

gestdo do conhecimento s&o aplicaveis a qualquer ambiente organizacional.

Neste capitulo sdo apresentadas as conclusdes sobre o estudo de caso, suas contribuicoes,
dificuldades encontradas e a perspectiva para trabalhos futuros utilizando como base este
trabalho.

5.1 Contribuicdes

Sabe-se que 0 maior capital de uma empresa de software é o capital humano, por este motivo
as empresas devem encontrar a melhor forma de gerencia-lo, tornando seu pessoal mais

eficiente com o0 menor tempo.

Este trabalho estudou o processo de uma equipe de desenvolvimento de uma empresa de
software, e levantou os principais pontos que devem ser considerados na gestdo do
conhecimento desta equipe. Através da implantacdo da GC, serd possivel disseminar o
conhecimento na organizagdo, garantindo que este ndo permaneca concentrado em um ou
outro colaborador. Com isso, sera possivel também reduzir a curva de aprendizado dos novos
colaboradores utilizando o conhecimento explicito convertido e armazenado diariamente para

treinamentos e consultas quando necessario.

A implantacdo da GC deve ser uma préatica que deve nascer e crescer juntamente com a
organizacdo, tornando-se um habito estimulado e controlado. No contexto apresentado, a GC
ndo requer grandes investimentos e ndo possui restricdo alguma. O Unico requisito necessario
para uma boa gestdo do conhecimento é entender quais as necessidades e dificuldades de cada
colaborador em seu espago de trabalho, procurando transformar a solucéo desta dificuldade
em algo genérico e documenté-lo da forma mais intuitiva possivel, podendo ser uma cartilha,

manual, diagrama, fluxograma ou até mesmo um padréao de processo.
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5.2 Dificuldade e LimitacOes

Uma das dificuldades encontradas no desenvolvimento deste trabalho foi a falta de
envolvimento de boa parte da equipe de desenvolvimento. Quase metade do departamento ndo
participou da pesquisa, dificultando a andlise dos resultados que era o passo inicial da

proposta.

Devido a grande quantidade de produtos para manutencao e a falta de profissionais na equipe,
o0 tempo de trabalho que deveria ser destinado a gestdo do conhecimento foi reduzido,
impossibilitando desta forma a conclusdo de algumas etapas da GC, como a atualizacdo da

modelagem dos processos e a diagramacao dos produtos.

5.3 Trabalhos Futuros

Com base no trabalho apresentado e algumas necessidades identificadas durante a sua
execucdo, surgem alguns caminhos para a ampliacdo deste trabalho, que ndo pertencem ao seu

escopo.

A proxima etapa para a SG Sistemas é aplicar a Gestdo do Conhecimento em todos 0s

departamentos da empresa, tornando a gestao unificada para toda organizacao.

Outro passo importante € a andlise financeira dos beneficios gerados pela GC. No
departamento de desenvolvimento, esta analise ndo pode ser feita antes que exista uma gestao
de custos para a implementacdo e manutencdo dos sistemas. Assim que ela for implantada,
sera possivel ter a visdo da reducdo com gastos como tempo de treinamento, tempo para

solugé@o de um problema e até mesmo o tempo para a realizagdo de uma tarefa.
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