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RESUMO

COSER, Maria Angela. Praticas de gestdo do conhecimento no apoio ao proc esso de
especificacdo de requisitos de software. 2009. 132 f. Dissertacdo (Mestrado em Engenharia de
Producdo) — Programa de Pés-Graduacao em Engenharia de Producdo, Universidade Tecnolégica
Federal do Parana. Ponta Grossa, 2009.

Este trabalho tem por objetivo principal identificar as praticas de gestdo do
conhecimento que contribuem para reter o conhecimento técnico gerado em
processos de especificacao de requisitos de software desenvolvidos sob encomenda
para ambientes industriais. Apesar da grande quantidade de pesquisas que
procuram entender 0s processos organizacionais na 6tica do conhecimento, existe
caréncia de estudos empiricos sobre a criagdo do conhecimento em processo de
especificacdo de requisitos de software. Como contribuicdo teorica, esta pesquisa
reane abordagens dos principais autores ligados a esses processos numa
proposicdo que consolida e estrutura os conceitos em trés dimensdes: fontes de
conhecimento, criagdo de conhecimento e préticas de gestdo do conhecimento
identificadas em elicitacdo de requisitos, técnicas de elicitacdo e especificacdo de
requisitos de software. Para a parte empirica, desenvolve-se uma pesquisa de
campo, exploratdria, com uso de questionérios, entrevista e analise de documentos.
A selecdo de empresas foi baseada na analise do cadastro municipal de prestadores
de servicos com essa atividade econdmica, classificadas como de micro e pequeno
porte, e com atuacdo em ambientes industriais. Constitui-se a amostra deste estudo
seis empresas de software de alto valor, que desenvolvem sob encomenda,
localizadas em Vitéria-ES, e entre essas, vinte e dois respondentes: seis gerentes
de projetos e dezesseis engenheiros de software. As entrevistas, semi-estruturadas,
foram aplicadas aos gerentes de projetos, enquanto 0s questionarios, de questdes
fechadas, foram respondidos pelos desenvolvedores. Os resultados obtidos
permitiram elucidar a interacdo entre os processos estudados, as fontes de
conhecimento mais utilizadas na especificagdo de requisitos, as técnicas de
elicitacdo que mais contribuem na criacdo de conhecimento, e as praticas que mais
se relacionam, interagem e se integram a producdo de software. Dentre as praticas
gue mais contribuem em reter conhecimento no processo de especificagcdo de
requisitos, destacam-se: Melhores Praticas, Base de Conhecimento, Normalizacéo e
Padronizacdo de Documentos, Memoéria Organizacional, Aprendizagem
Organizacional, Narrativas, Benchmarking, e Educagdo Corporativa. As empresas
pesquisadas apresentam iniciativas preliminares para a gestdo do conhecimento.
Apesar de ndo poder generalizar esses resultados para outras empresas, é possivel
confronta-los com os de pesquisas similares e orientar novas pesquisas.

Palavras-chave: Criacdo de conhecimento. Processo de especificagdo de requisitos
de software. Inovacéo.



ABSTRACT

COSER, Maria Angela. Practices of knowledge management to support softwa re requirements.
2009. 132 p. Dissertation (M.Sc. Production Engenneering) - Programa de Pds-Graduacdo em
Engenharia de Producéo, Universidade Tecnolégica Federal do Parana. Ponta Grossa, 2009.

The main objective of this research is to identify key practices of knowledge
management that contribute to retain the technical knowledge generated in the
software requirements in custom-made for industrial environments. Despite the large
number of research projects seeking to understand the organizational processes
from the perspective of knowledge, there is a lack of empirical studies about the
creation of knowledge in the software requirements. As a theoretical contribution, this
research brings together approaches by major authors focusing on those processes,
in a proposal that consolidates and structures concepts in three dimensions: sources
of knowledge, creation of knowledge and practices of knowledge management
identified in requirements elicitation, elicitation techniques and requirements
specification. For the empirical part, an exploratory field research has been
conducted with the use of questionnaires, interviews, and document analysis. The
selection of companies was based on the analysis of the municipal record of service
providers in this kind of business, micro and small companies acting in industrial
environments. The sample consists of six companies of high value custom-made
software, located in Vitoria-ES, and, among these companies twenty-two
respondents: six project managers and sixteen software engineers. The semi-
structured interviews were applied to project managers, while the close-question
guestionnaires were answered by developers. The results pointed to the interaction
between the processes studied; the sources of knowledge most used in requirement
specification; the elicitation techniques that most contribute to the creation of
knowledge; and the practices that most concern, interact and integrate the software
production. Among the practices that contribute most to retain knowledge in the
specification of software requirements, we have: Best Practices, Knowledge Base,
Documentation Norms and Standards, Organizational Memory, Organizational
Learning, Narratives, Benchmarking, and Corporate Education. The companies
surveyed have undertaken preliminary initiatives in knowledge management.
Although these findings cannot be generalized to other companies, they may be
compared with similar projects and may guide further research.

Keywords: Knowledge creation. Software requirements. Innovation.
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1 INTRODUCAO

Este capitulo apresenta o contexto em que o trabalho se insere, define o
problema que motiva seu desenvolvimento, caracteriza a intencdo principal da
pesquisa com a apresentacdo do objetivo principal e os objetivos especificos dele
decorrentes. Em seguida, justifica a importancia e a relevancia do trabalho, identifica
a delimitacdo do escopo e dos resultados da pesquisa e, por fim, apresenta a
estrutura do trabalho de modo a orientar a leitura e compreensao da sequéncia dos

capitulos.
1.1 CONTEXTO

O mundo se transforma dia a dia, ano a ano. Para acompanhar essas
mudancas, as empresas precisam ser cada vez mais especializadas e globais,
mesmo que sua atuacdo seja dirigida para bairros, pequenos nucleos, cidades e
regides. As empresas que buscam habilidade para navegar neste mercado terdo um
foco centrado na tecnologia da informacao (TI), no conhecimento e na inovagao. De
modo geral, é crescente a necessidade de as empresas inovarem constantemente,
para que obtenham sucesso nos mercados em que atuam com competitividade e
lucratividade.

Esse cenério apresenta particular relevancia para empresas que competem
no mercado em crescente transformacao, complexo e de alto nivel de conhecimento
especializado, como o de producédo de software. Desde os anos 90, o conhecimento
comecou a ser considerado como o principal recurso estratégico, a base para a
diferenciacdo das empresas, e se tornou o recurso fundamental para gerar
vantagem competitiva e criar riqueza (DRUCKER, 1988; STEWART, 1998). Como
consequéncia, surgiu grande quantidade de pesquisas que procuram entender os
processos organizacionais e a gestdo deles na o6tica do conhecimento
(DAVENPORT e PRUSAK, 1998; NONAKA e TAKEUCHI, 1997; STEWART, 1998;
SVEIBY, 1998; TERRA, 2000).

As inovacbes em organizacoes de TI emergem freqientemente do
comportamento arriscado. Nesse ambiente, as organizagbes tornam-se

dependentes da tecnologia, das pessoas e das gestdes. Para se tornarem e se
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manterem competitivas as organizagdes, sofrem pressodes significativas para inovar
e avancar com novas idéias para melhorar o desempenho e adicionar riqueza
acionista. Nesse cenario, o processo de desenvolvimento de software enfrenta um
desafio para inovar, a fim de melhorar processos de trabalho, criar e inventar novos
produtos e ainda manter-se atualizado diante das constantes alteragdes estruturais,
organizacionais e tecnologicas (DESOUZA e AWAZU, 2005).

A producéo de software é um dominio altamente orientado ao conhecimento,
no qual os fatores de sucesso estao relacionados com a experiéncia das pessoas
envolvidas nas fases: projeto, construcao, teste e implantagdo (DESOUZA, 2003).
Esse processo apresenta diversas formas de conhecimento, influenciado por fatores
humanos, sociais, politicos e organizacionais, gera o0 desenvolvimento e a
aprovacao de artefatos de requisitos, envolve informacdes de diversas origens e
propositos e necessidade de gerenciar demandas e expectativas dos usudrios,
gerentes e engenheiros de software envolvidos.

A etapa de especificacdo de requisitos é tida como um grande desafio para
projetos de desenvolvimento de software. Nessa fase, os analistas de sistemas se
relacionam com o0s usuarios para entender, documentar, separar informacdes,
conhecer o fluxo de trabalho e detalhar os objetivos a serem atingidos com o projeto
gue possa responder as ansiedades e necessidades dos usuarios e da organizacao.
Uma grande quantidade de conhecimento dos usuarios, gerentes e técnicos é
explicitada nessa fase, e esse conhecimento precisa ser depositado em repositorios
gue facilitem a recuperacgéo e agreguem valor ao processo. Percebe-se uma enorme
dificuldade em elicitar, criar, analisar, validar e gerenciar corretamente os requisitos,
principalmente em reter o conhecimento gerado nessa fase. Portanto, torna-se
relevante compreender a criacdo de conhecimentos em processos de especificacao
de requisitos de software.

O processo de criacdo de conhecimento é intrinseco ao ser humano,
portanto € complexo, de caracteristicas nem sempre claras e muitas vezes
particulares. E dinamico, como cita Davenport e Prusak (1998, p. 12): “o
conhecimento pode ser comparado a um sistema vivo, que cresce e se modifica a

medida que interage com o meio ambiente”.
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1.2 JUSTIFICATIVA

A industria de software encontra-se hoje no centro do processo de
transformacao econdmica que muitos autores identificam como a constru¢cao de uma
economia baseada na informac¢édo ou no conhecimento. Nesse contexto, o papel do
software se relaciona a tendéncia geral de insercdo da tecnologia nos mais diversos
setores da economia. A producdo de software sobressai no setor de Tl pelo seu
extraordinario crescimento, uma vez que esse produto esta presente em todos os
setores da economia, determinando, muitas vezes, a produtividade, eficacia e
eficiéncia das organiza¢cbes (ROSELINO, 2003).

O setor brasileiro de software apresenta nUmeros expressivos que nenhum
outro setor jamais viveu. “O mercado brasileiro de software vem crescendo desde
1995 a uma taxa média anual de 11%, a maior do setor de TI, trés vezes maior do
gue a de hardware e cerca de cinco vezes maior do que a do PIB” (MIT e SOFTEX,
2002, p. 20). Esses dados fazem parte de uma pesquisa realizada por esses
institutos em 57 organizacdes lideres em varios segmentos da industria nacional de
Tl, que mostra que o modelo de negdcios esta baseado em produto, em geral com
desenvolvimento de tecnologia prépria, mas sdo 0s servicos que asseguram a maior
fatia da sua comercializagdo. A amostra estudada correspondia, em 2001, a 21,4%
da comercializagéo total nacional de software e revelava igualmente um conjunto
importante de forcas, fraquezas e oportunidades para a industria de software
brasileira. No ano de 2006, o mercado brasileiro de software apresentou um
crescimento de 22,6% em relacdo a 2005, movimentou US$ 9,09 bilhées e ocupou a
décima terceira posicdo no cenario mundial (IDC e ABES, 2007).

Segundo o IBGE, no que se refere ao PIB dos municipios relativo a 2006,
Vitdria, capital do Espirito Santo, lidera o ranking das capitais brasileiras com maior
PIB per capita (IBGE, 2008). Essa cidade vem-se destacando, desde 2004, em
segmentos de Tl, desenvolvimento de softwares e prestacdo de servicos na area de
informatica, e também em atividades portuarias, o que atrai investimentos e
melhores oportunidades de crescimento econdmico. Vitéria se firmou como centro
dindmico do ES, que, com o desenvolvimento de grandes projetos industriais,
incorporou as demandas por prestacdo de servicos especializados. Novas empresas
desenvolveram a partir de segmentos pequenos e especificos, consolidando

presenca nesse mercado.
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Apesar do crescimento e insercdo da Tl no mercado, € critico o
desenvolvimento e a manutencédo de software, com constantes conflitos gerados
entre usuarios e desenvolvedores por divergéncias e ambiglidades nos termos do
projeto. As causas de sucesso ou fracasso de projetos de software estado
relacionadas, principalmente, com o0 apoio da organizacdo ao projeto, o
envolvimento dos usuarios, a definicdo clara dos requisitos do projeto, a experiéncia
do gerente de projetos e também o gerenciamento ineficaz dos projetos, ou até
mesmo a sua completa auséncia (TAIMOUR, 2005).

Em contrapartida, essas empresas precisam estar constantemente
atualizadas e aptas a acompanhar as mudancgas constantes, relacionadas com
alteracdo em escopo de projetos e evolucdo tecnoldgica. O éxito das empresas,
principalmente do ramo de TI, “depende da eficiéncia e da eficacia com que o
conhecimento tecnocientifico é produzido, transferido, difundido e incorporado aos
produtos e servicos” (REIS, 2004, p. 41). Para enfrentarem essas mudancas, as
organizacbes precisam nao sO saber onde e como estdo localizados os
conhecimentos criticos, mas também conhecer as pessoas que detém o
conhecimento relevante para cada projeto.

O trabalho nas industrias de software é trabalho de conhecimento
(DESOUZA e AWAZU, 2005; FERNANDES, 2003; PRESSMAN, 2002). Uma
empresa baseada no conhecimento € uma organizacdo de aprendizagem que
proclama o conhecimento como o recurso estratégico para o negdécio, ressalta
Garvin (1993). Apesar de grandes descobertas, contribuicbes e avangos em
tecnologia, buscou-se, neste estudo, entender profundamente como esses novos
conhecimentos sdo efetivamente criados em meio aos processos de
desenvolvimento de software.

Na visado de Nonaka e Takeuchi (1997), ndo basta reconhecer a importancia
do conhecimento, é necesséario compreender como ocorre sua criagdo dentro do
ambiente organizacional. O conhecimento € a transformacdo dos dados em
informacdo que, quando trabalhada e utilizada num contexto, compde a base do
conhecimento, além de agregar toda a vivéncia obtida ao longo do tempo.

O conhecimento € usado para guiar praticas de trabalho, inventar produtos e
servicos e inovar (DESOUZA e AWAZU, 2005). Entretanto, o processo de criacdo do
conhecimento nem sempre € explicito, mas complexo, de dindmica pouco linear, e

pode extrapolar a estrutura organizacional. Esse fato torna o desafio de
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compreendé-lo ainda maior. Criar, adquirir, reter e transferir conhecimentos tornou-
se insumo para organizac¢des do conhecimento e sindbnimo de vantagem competitiva.

Este estudo é particularmente relevante para empresas de software que
competem em mercados com curtos ciclos de vida, com alto contetudo tecnoldgico.

Este trabalho colabora com esse desafio por meio da analise de um processo de

especificacdo de requisitos de software na Gtica do recurso conhecimento. A dificil

tarefa de investigar processos “intangiveis”, como 0s processos de criacdo de
conhecimentos, torna-se exequivel nas condi¢cbes propostas, sendo justificada pela:

— escolha do processo de especificacao de requisitos de software como base para
a investigagcao dos processos de criagdo de conhecimentos. Desenvolver novos
produtos, servicos ou processos €, antes de tudo, criar novos conhecimentos
(NONAKA e TAKEUCHI, 1997; REIS, 2004);

- escolha de industrias de software para a realizacdo da pesquisa. O
conhecimento € matéria-prima basica da producdo de software (DESOUZA,
2003; PRESSMAN, 2002). A demanda crescente de inovacado faz de empresas
de TI verdadeiros centros de aquisi¢ao, criacao e aplicacdo de conhecimentos.

Assim, assegura-se o potencial do trabalho em contribuir com a investigacao

de um fendbmeno cotidiano em seu contexto real.

1.3 PROBLEMA DE PESQUISA

Um processo de desenvolvimento de software € uma atividade caracterizada
pelo ciclo de especificar — projetar — construir — testar — implantar — e faz uso
intensivo do conhecimento existente na empresa e nos clientes. Um processo eficaz
depende da experiéncia e do comprometimento das pessoas envolvidas, além da
adocao de métodos, praticas e transformacfes que guiam as pessoas na construcao
de um produto de qualidade.

Apesar das potencialidades dos softwares, muitos projetos sdo comecados e
nao finalizados, fracassados por ndo atender as expectativas geradas com a
implantacdo e rejeitados por apresentar dificuldade para os usuarios. Segundo
Pressman (2002, p. 5), “a falta de ado¢céao de métodos, ferramentas e procedimentos
no desenvolvimento de software e a dificil relacdo de entendimento entre o usuario

com o desenvolvedor” sao alguns dos possiveis causadores desses problemas.
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O problema € o ponto de partida da pesquisa cientifica, € uma questéo a que
se pretende responder. O problema deve ser claro, ter dimensao viavel e ser
formulado em forma de pergunta, para facilitar a identificacdo do que se deseja
pesquisar (GIL, 2002). Nesse proposito, este estudo se propbe a responder a
guestéo:

— Como reter o conhecimento técnico nas industrias de software gerado em
processos de especificacdo de requisitos de projeto s de desenvolvimento
de software sob encomenda?

Essa pergunta retrata o cerne dos estudos desta pesquisa tanto para a
revisao bibliografica, no momento de relacionar as empresas, sua area de atuacao e
nivel de organizacdo para buscar a interacdo entre 0s conceitos estudados e
selecionar as experiéncias existentes a serem vivenciadas, quanto para a execugao

pratica da parte empirica e analise dos resultados.

1.4 OBJETIVOS

1.4.1 Objetivo geral

- ldentificar as préticas de gestdo do conhecimento que contribuem para reter o
conhecimento técnico gerado em processos de especificacdo de requisitos de

software desenvolvidos sob encomenda para ambientes industriais.

1.4.2 Objetivos especificos

— Investigar a criagdo de conhecimentos em processo de especificacdo de

requisitos de software;

— Identificar os fatores facilitadores para gerenciar conhecimento em processo de

especificacao de requisitos de software;

— ldentificar as praticas de gestdo do conhecimento mais usadas nas indastrias de
software, particularmente no processo de especificacdo de requisitos de

software.
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1.5 DELIMITACAO DA PESQUISA

O estudo em guestéao trata um referencial tedrico multidisciplinar de areas de
pesquisa. A gestdo do conhecimento (GC) tem varios conceitos, pode tratar
diferentes objetivos e seguir diversas linhas de pesquisa. Neste estudo, a atencéo
reside no processo de criacdo de conhecimento e praticas de gestdo do
conhecimento (GC). O tema producao de software pode ser pesquisado com foco
em diferentes dimensdes de analise, ou seja, investigar o projeto de software na
otica da organizac&do ou mediante a analise dos processos especificos deste projeto
e a equipe técnica nele envolvida.

Esta pesquisa investigou 0s processos de criagdo de conhecimentos
envolvidos em processos de especificacdo de requisitos de software que contribuem
e motivam a retencdo de conhecimentos nesta fase da producéo de software.

A delimitacdo da pesquisa é estabelecer limites para a investigacédo
(MARCONI e LAKATOS, 2007). O estudo em questdo limitou-se aos seguintes
aspectos:

— Linha de Pesquisa: Gestdo do Conhecimento e Inovacéo

- Empresa: industria de software

— Tamanho: micro e pequeno porte

— Mercado de atuacao: regional e nacional

— Foco do trabalho: setor de desenvolvimento de software

— Concentracéo: criagdo de conhecimento e elicitacdo de requisitos

Elaborou-se o estudo com base em uma pesquisa de campo realizada em
empresas de software, de micro e pequeno porte, caracteristicas da Regido
Metropolitana de Vitdria, Espirito Santo, o que ndo impede sua aplicagdo em outras
organizacfes que possuam caracteristicas similares as estudadas.

Esta pesquisa € limitada as competéncias, experiéncias e informacdes
técnicas das empresas e pessoas, gerentes e desenvolvedores, que participaram da

investigacao.
1.6 ESTRUTURA DO TRABALHO

Este projeto de pesquisa esta estruturado em seis capitulos, aléem de um

ultimo que contém as referéncias bibliograficas. O capitulo 1 descreve o propdsito,
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dando énfase ao problema, a relevancia da pesquisa e 0 contexto em que o
problema de pesquisa se insere. Apresenta o contexto, a justificativa, o problema da
pesquisa, lista o objetivo geral e os especificos, estabelece os limites da pesquisa e
detalha aqui a estrutura do trabalho.

O capitulo 2 elabora uma revisdo tedrica de conceito de conhecimento,
caracteriza os tipos de conhecimento que tem influéncia na gestdo organizacional,
dando énfase no processo de criacdo do conhecimento organizacional. Nele, faz-se
a apresentacdo do conceito de conhecimento, caracterizando a diferenca entre
dado, informagao e conhecimento; trata-se o processo de criagao do conhecimento
organizacional, suas dimensdes e modos de conversao; define-se GC e apresenta-
se 0 modelo proposto para o processo de criacdo do conhecimento. Conceitua
Praticas de Gestdo do Conhecimento, apresentando as principais praticas para
sistematizacao e formalizagdo que contribuem para criar e gerenciar o conhecimento
em ambientes de TI. Por fim, apresenta uma sintese do processo de criacdo do
conhecimento com a proposi¢cao das etapas e dimensdes a serem contempladas na
parte empirica da pesquisa.

O capitulo 3 tem trés fungbBes basicas: a primeira delas caracteriza a
industria de software brasileira, seu crescimento, importancia, fraquezas e
oportunidades; a segunda trata a producdo de software, dando énfase no processo
de desenvolvimento; a terceira descreve o processo de especificacdo de requisitos,
reune as principais técnicas de elicitacdo de requisitos em uso e ressalta o papel do
gerenciamento de requisitos de software. Este capitulo ainda apresenta a integracéo
entre 0s processos estudados. Reconhece-se, com base em referéncias da
literatura, que a aplicacdo dos conceitos contém uma triangulacdo entre os
elementos principais: fontes de conhecimentos, criagdo de conhecimentos e praticas
de gestdo do conhecimento, que se integram ao processo de especificacdo de
requisitos.

O capitulo 4 apresenta os procedimentos metodolégicos, detalha todo o
processo de desenvolvimento da pesquisa, identifica 0 método, os instrumentos de
coleta de dados e orienta a forma de tratamento e andlise dos dados coletados.
Ainda descreve a populacdo, a amostra, expde como a amostra foi selecionada e
apresenta os passos da pesquisa.

O capitulo 5 mostra os resultados da parte empirica da pesquisa e apresenta

uma analise e discussdo em tabelas e gréaficos ilustrativos.
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O capitulo 6 apresenta as consideracdes gerais, as limitacbes e as
sugestdes para trabalhos futuros.

Para compreender melhor o fluxo das atividades desenvolvidas para
proceder a pesquisa, € apresentado na Figura 1 um esquema que contém uma
demonstracdo mais clara e objetiva da estrutura adotada neste projeto de pesquisa,
gue mostra, de forma esquematica, a pergunta e 0s objetivos da pesquisa e a

conexao entre os diversos capitulos.
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CONTEXTUALIZACAO
Criacao de Conhecimento na Producdo de Software

\ 4

\4 A
Processo de Criagéo do < »| Processo de Especificacao de
Conhecimento Requisitos de Software
B v 7\
> Interacdo dos Conceitos <

PERGUNTA: Como reter o conhecimento técnico nas ind Ustrias de
software gerado em processos de especificacdo de requisitos de projetos
de desenvolvimento de software sob encomenda?

OBJETIVO GERAL.: Identificar as praticas de gestdo d o conhecimento que
contribuem para reter o conhecimento técnico gerado em processos de
especificacdo de requisitos de  software desenvolvidos sob encomenda
para ambientes industriais.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

{} s <

Investigar a criagéo de Identificar os fatores Identificar as praticas de GC

conhecimentos em facilitadores para gerenciar mais usadas nas industrias

de requisitos de software. especificacio de requisitos de no processo de especificacéo
software. de requisitos.

REFERENCIAL TEORICO
1- Conhecimento e Gestdo do Conhecimento
2- A Producéo de Software
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PROCEDIMENTOS DE PESQUISA

A 4
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PESQUISA DE CAMPO

Entrevista < > Questionérios < Documentacgéo
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<F 9 IF q97r 10

ANALISE DOS RESULTADOS E CONSIDERACOES

A 4

Figura 1 - Esquema de Desenvolvimento da Pesquisa
Fonte: Elaborada pela autora com base na metodologia da pesquisa.
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2 CONHECIMENTO E GESTAO DO CONHECIMENTO

Neste capitulo, elabora-se a fundamentacédo tedrica ligada ao tema deste
trabalho, que constitui a base conceitual que sustenta o projeto de pesquisa.
Percorre-se a literatura recente para apresentar o conceito e 0s tipos de
conhecimento, trata-se o0 processo de criacdo do conhecimento, 0 processo de
gerenciar o conhecimento organizacional e conceitua e caracteriza préaticas de GC
relacionadas as atividades da pesquisa.

Vale ressaltar, a fim de assegurar os propositos desta pesquisa, que é dado
énfase a importancia da teoria de criacdo do conhecimento e as principais praticas
nas atividades do processo de desenvolvimento de software.

Por fim, o capitulo apresenta uma sintese tedrica que busca a construcao de
um esguema que relacione os conceitos estudados relativos ao processo de criacao
do conhecimento organizacional e praticas GC. Esta estruturacdo, além de tentar
reunir as variaveis desse processo, serve de referéncia para a parte empirica da

pesquisa.

2.1 O CONHECIMENTO

A definicdo classica de conhecimento é originada pelos filésofos ocidentais
com o estudo da epistemologia. Para Platdo, o conhecimento consiste em crenca
verdadeira e justificada, enquanto Aristoteles divide o conhecimento em areas:
cientifica, pratica e técnica (NONAKA e TAKEUCHI, 1997).

Nos ultimos vinte anos, 0 conhecimento tornou-se o recurso estratégico para
as organizacgdes, constituindo fator fundamental para atingir exceléncia nos
resultados. As empresas se transformam, passam a ser compostas por
“especialistas, que dirigem e disciplinam seu préprio desempenho, por meio de
feedback sistematico dos colegas, clientes e da alta administracdo” (DRUCKER,
1988, p.10). Essa valorizacdo ocorre a medida que aumentam as pressdes
competitivas.

Antes de entrarem no conceito de conhecimento, muitos autores descrevem
as semelhancas e diferencas entre dados, informacdo e conhecimento, como

Davenport e Prusak:
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Por mais primario que possa soar, é importante frisar que dado, informacéo
e conhecimento ndo sao sindnimos. O sucesso ou fracasso organizacional
muitas vezes pode depender de se saber de qual deles precisamos, com
gual deles contamos e o que podemos ou ndo fazer com cada um deles.
Entender o que séo esses trés elementos e como passar de um para outro
€ essencial para a realizacdo bem-sucedida do trabalho ligado ao
conhecimento (DAVENPORT e PRUSAK, 1998, p.1).

A confuséo gerada entre esses conceitos — qual o significado de cada um e
gquais as diferencas entre eles - faz muitas organizacdes investirem,
equivocadamente, em tecnologia, acreditando que poderiam substituir o
conhecimento humano (DAVENPORT e PRUSAK, 1998).

Nas organizacdes, dados sdo informacdes brutas, sédo registros que devem
ser processados para ter significado. Quem atribui significado a um conjunto de
dados é a pessoa que o estd avaliando (PRESSMAN, 2002, p. 1020). “Dados séo
um conjunto de fatos distintos e objetivos, relativos a eventos. Num contexto
organizacional, dados sdo utilitariamente descritos como registros estruturados de
transacdes” (DAVENPORT e PRUSAK, 1998, p.2). Os dados em si ndo tém
significado, tém pouca relevancia, mas sao importantes porgue constituem a
matéria-prima para criar a informacédo (BAPTISTUCCI e REIS, 2005, p.3).

Informacdo é originada pela associacdo de fatos dentro de um contexto.
Drucker (1988, p. 13) destaca que a “informacdo é dado investido de relevancia e
propdsito”, isto €, a informagdo transforma dados or¢camentdrios em andlise de
politicas. Baptistucci e Reis (2005, p.3) ressaltam que informac¢éo € uma mensagem,
“nodendo ser audivel ou visivel, e onde existe um emitente e um receptor. E o
insumo mais importante da producdo humana’. Os autores concluem que a
informacédo € derivada da associacdo de dados num determinado contexto, possui
significado e importancia para as pessoas que estao inseridas dentro dele, “é o meio
ou material necessario para extrair e construir o conhecimento”.

A analise de um conjunto de dados transforma-se em informacdo e esta,

guando inserida num contexto, produz conhecimento, como mostra a Figura 2.

ANALISE EXPERIENCIA

DADO m—) INFORMACAO ) CONHECIMENTO

Figura 2 - A transformac¢&o de Dado em Informacéo em Conhecimento
Fonte: Adaptado de DAVENPORT e PRUSAK (1998).
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Segundo Davenport e Prusak (1998, p.5), a transformacédo de dados em

informagao ocorre por meio de:

— Contextualizacao: para saber a finalidade dos dados coletados;

— Categorizagcédo: para conhecer os componentes essenciais dos dados e as
unidades de analise;

— Calculo: para analisar os dados matematica ou estatisticamente;

— Correcao: para corrigir os erros dos dados;

— Condensacdao: para condensar os dados.

O uso da TI auxilia a transformacdo de dados em informacdo, porém
raramente ajuda no contexto e geralmente precisa de ajuda humana na parte de
categorizacao, célculo e condensacéo.

A associacdo de informacOes obtidas em contextos diferentes cria
conhecimento. O conhecimento deriva da informacdo assim como a informacéo é
derivada de transformacdo de dados. Diferenciando conhecimento de informacéao,
Nonaka e Takeuchi (1997, p.63) fazem trés observagfes: “0 conhecimento, ao
contrario da informacdo, diz respeito a crencas e compromissos”, ... “esta
relacionado a acao” e ... “é especifico ao contexto e relacional”.

O conhecimento € mais amplo, mais profundo e mais rico do que dados e
informacéo. Diversos autores enfatizam ainda outras caracteristicas no conceito de
conhecimento: ndo é puro nem simples, € uma mistura de experiéncias, valores,
intuicdo e informacdo contextual, é fluido e formalmente estruturado; € intuitivo,
pessoal, dificil de colocar em palavras ou de entender plenamente em termos
I6gicos. O conhecimento existe dentro das pessoas e por isso é complexo e
imprevisivel, esta altamente relacionado com nossos sentidos e experiéncias prévias
(BAPTISTUCCI e REIS, 2005; DAVENPORT e PRUSAK, 1998; STEFANOVITZ,
2006).

O conhecimento é especializado, é o resultado das experiéncias individuais
ou coletivas das pessoas, associadas ao conjunto de informacgfes acumuladas sobre
diversos ambientes durante um periodo de tempo (PRESSMAN, 2002, p.1020).

Para Davenport e Prusak (1998, p.6), “0 conhecimento se produz em mentes
gue trabalham”. Os autores ainda caracterizam que a transformacgéo de informagé&o

em conhecimento ocorre por meio de:
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— Comparacdao: de que forma um conjunto de informacdes se compara a outras em
contextos diferentes?

— Conseguéncias: que consequéncias essas informacdes trazem para a tomada de
decisdes?

— Conexdes: quais as interacdes entre esse novo conhecimento com aqueles ja
acumulados?

— Conversagao: o que as demais pessoas pensam dessa informacao?

Todas essas atividades, criadoras do conhecimento, sdo geradas dentro das
pessoas e entre grupos. A Tl pode incrementar, agilizar e alimentar esse processo.

Nonaka e Takeuchi (1997, p.24), buscando definir o que é o conhecimento,
encontraram resposta nos fildsofos ocidentais, que em geral concordam que
conhecimento € crenca verdadeira e justificada. Os autores ainda enfatizam a
diferenca conceitual entre as filosofias ocidental e oriental, como essa diversificacéo
influencia a formacdo do conhecimento, sem revelar que tal diferenca seja
excludente, entretanto buscam sua complementaridade.

A veracidade dessa crenca é justificada pelas pessoas com base em
observacbes do mundo, as quais dependem de um Unico ponto de vista, da
sensibilidade do individuo e de sua experiéncia (VON KROGH et al., 2001, p.15).

Davenport e Prusak (1998, p.12) acrescentam que “0 conhecimento pode
ser comparado a um sistema vivo, que cresce e se modifica a medida que interage
com o meio ambiente”. Portanto, o conhecimento em si € mutavel e pode assumir
diferentes aspectos nas organizacfes. Os autores ainda sustentam que as uUnicas
vantagens competitivas que as organizagdes possuem sdo: 0 que sabem, a
eficiéncia com que utilizam o que sabem e a velocidade com que adquirem e criam

novos conhecimentos.
2.1.1 Tipos de Conhecimento

O conhecimento humano nédo é matéria simples de ser tratada dentro da
organizacdo. Existem diferentes tipos de conhecimento, porém s6 alguns tém
interesse em niveis pessoais de trabalho. Estudiosos do assunto, como Nonaka e
Takeuchi (1997), Stewart (1998), Sveiby (1998), Terra (2000), Von Krogh et al.
(2001), consideram importante dividir o conhecimento em dois tipos: explicito e

tacito.
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O conhecimento tacito é aquele que nao foi documentado e tornado explicito
por quem o0 usa ou detém e se desenvolve a partir de crencas, valores, know-how
(saber-como) e habilidades de cada individuo e organizacdo. O filosofo Michael
Polany, em seu livro Personal Knowledge (1958), ja destacava a importancia do
conhecimento tacito diante do codificado, assinalando que o que sabemos é mais do
gue conseguimos dizer ou descrever.

O conhecimento tacito é pessoal, depende da acdo e do comprometimento
do individuo com determinado contexto. O conhecimento explicito é formal e
sistematico. O conhecimento tacito € complexo, inclui elementos cognitivos — nos
quais os seres humanos criam modelos mentais, criam crengas e estabelecem
analogias e elementos técnicos — que envolvem técnicas e habilidades. O
conhecimento explicito é facilmente comunicado e compartilhado. E a representacéo
fisica das constru¢cbes cognitivas dos seres humanos — a materializacdo do
conhecimento por meio de documentos, dados, sons, imagens, videos, entre outros
(PARREIRAS e BAX, 2003).

Embora muitas vezes o valor do conhecimento tacito faca sentido para a
maioria das pessoas, em geral os gerentes tém dificuldades em apoiar esse conceito
na pratica. Esse entendimento é fundamental no processo de especificacdo de
requisitos de software para permitir o envolvimento de usuérios na fase de
identificacéo e elicitacao de requisitos.

O conhecimento tacito ndo pode ser comunicado, compreendido ou utilizado
sem a presenca do individuo detentor do conhecimento. Esse conhecimento esta
presente nas habilidades operacionais e no know-how aprendido por meio de
experiéncias praticas. E um conhecimento altamente pessoal, portanto dificil de
formalizar (LAM, 2000, p.22).

O conhecimento explicito é articulado em palavras, nameros, cédigos,
férmulas, normas, procedimentos ou principios universais e pode ser facilmente
processado, armazenado e transmitido com apoio da TI. O conhecimento tacito &
dificil de formalizar, est4 enraizado nas acdes, experiéncias e emocdes individuais,
envolvendo seus valores, ideais e perspectivas. A manifestacdo espontanea dos
individuos — seus insights, palpites e conclusées subjetivas — incluem-se nessa
classificacdo, o que dificulta seu armazenamento, disseminacédo e compartilhamento
(NONAKA e TAKEUCHI, 1997, p.7-8).
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Davenport e Prusak (1998, p.86-99) descrevem que o conhecimento tacito é
desenvolvido e interiorizado pelo individuo ao longo de um periodo de tempo, e
guase impossivel de reproduzir num documento ou banco de dados. Em outras
palavras, esses autores querem dizer que o0 conhecimento tacito ndo pode ser
efetivamente codificado, entretanto revelam que, apesar da dificuldade, tem um valor
substancial e compensa o esfor¢o para armazena-lo.

Nas organizac¢fes, o conhecimento esta implicito em: documentos, fluxos de
trabalho, processos, manuais, praticas e normas organizacionais, além de estar
embutido em repositorios de banco de dados. E o “estoque” de conhecimento
armazenado via registros formais. E ainda, o conhecimento encontra-se nos
funcionarios, gerentes, clientes, fornecedores, distribuidores, 6érgdos governamentais
e até em concorrentes. O conhecimento tacito move-se com o individuo, sua
retencdo e armazenamento SA0 essenciais para as empresas.

Os diversos tipos e formas de conhecimento devem ser registrados e
mapeados para possibilitar, além de localizar conhecimentos importantes da
empresa, apontar pessoas e também conteudos, documentos e banco de dados. As
empresas, quando consultam os funcionarios sobre o conhecimento que eles tém e
onde obtém o de que necessitam para realizar o proprio trabalho, localizam
importantes conhecimentos dentro da organizacdo que precisam ser classificados,
armazenados e publicados em ferramenta que indique onde encontra-los. O
mapeamento de fontes de conhecimentos € fundamental, pois retrata o
conhecimento daquilo que existe dentro da organizacdo e sua localizagéo
(DAVENPORT e PRUSAK, 1998).

A busca das fontes de conhecimento que sustentam as atividades de
pesquisa e desenvolvimento é de grande importancia para a identificacdo real de
fontes de valor que impulsionam o processo de desenvolvimento de produtos (PDP),
facilitam os esforcos organizacionais e delineiam as estratégias organizacionais.
Stefanovitz (2006, p.32) identifica as fontes mais relevantes do PDP, classifica-as
por tipo de conhecimento e por localizag&o, interno ou externo a organizacao.

Fortalecendo essa idéia, comparam-se as fontes citadas por Stefanovitz
(2006) com o processo de desenvolvimento de software e apresenta-se o Quadro 1,

gue ilustra as fontes de conhecimento encontradas neste estudo.
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FONTES INTERNAS FONTES EXTERNAS
. Experiéncia acumulada Especialistas / Consultores do ramo
E Intuicéo / Insight Melhores préaticas do ramo de negécio
% Formacéo académica dos individuos Relacionamentos interorganizacionais
'% Formacéo cultural dos individuos Clientes
E Relacionamentos intra-organizacionais Fornecedores
Especialistas / Pesquisadores Outras Instituicdes / Empresas
Banco de dados da organizagéo Banco de dados externos
. Sistemas de Informagéo Manuais de especificacéo
%_ Procedimentos operacionais padronizados Normais e Padr6es de Qualidade Internacional
"E Atas de Reunides Produtos e Manuais da Concorréncia
é Casos de Uso Artigos Académicos
é Documentos técnicos Parcerias com outras empresas
S Protétipos
Manuais de produtos e processos

Quadro 1 - Fontes de conhecimento
Fonte: Adaptado de STEFANOVITZ (2006, p.32).

Quando se tem o registro do conhecimento organizacional existente em
pessoas, processos, produtos, servicos e relacionamentos com clientes, mostram-se
0S conhecimentos que existem na organizacao.

Esta pesquisa, alinhada com 0s conceitos apresentados, entende que nem
todo conhecimento pode ser objetivado e codificado. A efetiva gestdo do
conhecimento deve promover as duas dimensfes do conhecimento, epistemoldgica
e ontoldgica, isto €, a transformacdo do conhecimento, tacito e explicito,
compreendendo o0s mecanismos de interacdo entre eles. Porém, ndo basta
reconhecer a importancia do conhecimento, é necessario compreender como ocorre
sua criacao dentro do ambiente organizacional (NONAKA e TAKEUCHI, 1997).

2.1.2 Criacao do Conhecimento

Entende-se por criacdo do conhecimento organizacional “a capacidade de
uma empresa de criar novo conhecimento, difundi-lo na organizagdo como um todo
e incorpora-lo a produtos, servicos e sistemas” (NONAKA e TAKEUCHI, 1997, p.1).

Criacdo de conhecimento organizacional compreende-se “0S mecanismos e
processos através dos quais o conhecimento individual é ampliado e cristalizado
como parte do conhecimento organizacional” (CARVALHO e BARROS, 2003, p.1).
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Compreender como ocorre esse processo tornou-se o grande diferencial entre as
organizagdes que buscam a inovacao de seus processos.

A teoria de criacdo do conhecimento parte da crenca de que o paradigma da
escola ocidental, baseado na visdo da organizacdo como uma maquina de
“processamento de informacfes”, esta esgotado diante o grau de mudancas
ocorridas nas ultimas décadas (STEFANOVITZ, 2006). Para Nonaka e Takeuchi
(1997), a visédo ocidental, ao considerar apenas o conhecimento explicito — formal,
sistémico, codificado, quantificavel, facilmente transferido —, possibilita estruturar
processos que busquem melhorar a eficiéncia e flexibilidade, mas n&o possibilita
estimular a criagdo de novos conhecimentos.

Nonaka e Takeuchi (1997, p.79) descrevem a criacdo do conhecimento
como um processo dinamico de conversao de conhecimento tacito em conhecimento
explicito, como mostra a Figura 3. Os autores entendem o0s conhecimentos tacito e
explicito como entidades basicas que se complementam, e a interacdo entre eles € a
principal fonte da criacdo do conhecimento nas organizacbes. “Os novos
conhecimentos sempre se originam nas pessoas. O conhecimento pessoal de um
individuo se converte em conhecimento organizacional valioso para a empresa como
um todo” (NONAKA, 1991, p.31-32).

Dimenséao
Epistemoldgica
A

CONHECIMENTO
Organizacional

Conhecimento
Explicito
A

Organizacao

v

Conhecimento
Tacito

o : Individuo

Individuo Grupo Organizagao

Dimensao
Ontologica

Niveis de conhecimento

A

v

Figura 3 - As dimensdes do conhecimento
Fonte: Adaptado de NONAKA e TAKEUCHI (1997, p.62).
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A criacdo do conhecimento organizacional é apresentada por Nonaka e
Takeuchi (1997, p.61-83) como um processo que ocorre em ciclos por meio da
transformacdo do conhecimento tacito em conhecimento explicito, que ocorre em
duas dimensdes: epistemoldgica e ontoldgica.

Na dimensdo ontoldgica, o conhecimento comeca no individuo, cruza
fronteiras entre sec¢bes, divisdes, departamentos e organizagbes, desenvolvendo
uma estrutura conceitual que é integrada na teoria da organizacdo. A criacdo do
conhecimento organizacional deve ser entendida como um processo que amplia
organizacionalmente o conhecimento criado pelos individuos, cristalizando-se como
parte da rede de conhecimentos da organizacdao (CARVALHO e BARROS, 2003,
p.6). Nonaka e Takeuchi (1997, p.10) dizem que reunir pessoas com experiéncia e
conhecimentos diferentes é uma das condicbes necessarias a criagdo do
conhecimento, pois as diferencas entre elas impedem que o grupo caia em solucdes
rotineiras para os problemas.

Na dimensédo epistemoldgica, o conhecimento tacito, pessoal, 0 aqui e
agora, da experiéncia e da pratica, se transforma em conhecimento explicito,
codificado em linguagem formal e sistémica (NONAKA e TAKEUCHI, 1997, p.65-83).
O processo de conversao do conhecimento criado com base na interagao entre o
conhecimento tacito e o conhecimento explicito ocorre em quatro modos diferentes:

socializacédo, externalizacdo, combinacao e internalizacao, ilustrado na Figura 4:

Construcéo
do Campo

Internalizacao
Conhecimento
Operacional

@

Aprender fazendo

Dialogo
Socializacao Externalizacao
Conhecimento Conhecimento
Compartilhado Conceitual

Associacao do
Conhecimento

Combinacao
Conhecimento
Sistémico

Figura 4 - Espiral do conhecimento
Fonte: Adaptado de NONAKA e TAKEUCHI (1997, p. 80-81).
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Os modos de conversao que constituem o “motor do processo de criagcdo do
conhecimento como um todo” (NONAKA e TAKEUCHI, 1997, p.62) sao:

— Socializacdo: é o processo de criagdo do conhecimento por meio de
compartilhamento, troca e convivéncia entre pessoas. A experiéncia é o segredo
da aquisicdo de conhecimento tacito. Nonaka e Takeuchi (1997, p.69)
exemplificam esse processo: “os aprendizes trabalham com seus mestres e
aprendem sua arte ndo através da linguagem, mas sim através da observacao,
imitacdo e pratica”. A troca de experiéncias cria o conhecimento compartilhado.
Nas industrias de software, a atividade de identificacé@o e elicitagdo de requisitos
€ um processo de socializagdo do conhecimento tacito, de cliente e usuérios,
compartilhado com os engenheiros de software.

— Externalizacdo: € o conhecimento tacito articulado em conceitos explicitos,
expressos na forma de metaforas, diagramas, descri¢cdes, analogias, hipoteses
ou modelos. A conversao do conhecimento tacito em conhecimento explicito &
chave para a criacdo do conhecimento, pois cria conceitos novos. O processo de
criagdo de conceitos dentro das organizagdes “é provocado pelo didlogo ou pela
reflexdo coletiva” (NONAKA e TAKEUCHI, 1997, p.71-73), criando o
conhecimento conceitual. No processo de desenvolvimento de software, essa
etapa ocorre com uso de técnicas de elicitacdo de requisitos que busca
descobrir, compreender e formalizar os requisitos, criando os documentos de
requisitos do software. “Depois de criados, 0s conceitos explicitos podem entédo
ser modelados. Em um modelo légico, ndo deve haver contradi¢cdes e todos os
conceitos e proposi¢cdes devem ser expressos em linguagem sistematica e logica
coerente” (NONAKA e TAKEUCHI, 1997, p.75).

— Combinacéo: é a sistematizacdo de conceitos em um sistema de conhecimento.
Envolve a interagéo de diversos tipos de conhecimentos explicitos. A medida que
individuos trocam e combinam conhecimentos por intermédio de meios, como
documentos, reunibes, conversas ou redes de computadores, uma nova
configuracdo da informacdo ocorre mediante classificacdo, acréscimo,
combinacao e categorizacdo do conhecimento explicito, que pode levar a novos
conhecimentos. No contexto da engenharia de requisitos, a construcdo de
protétipos que permite apresentar aos usuarios uma melhor definicdo dos

requisitos, constata-se a conversdo do conhecimento por meio da combinacao.
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— Internalizacdo: é o conhecimento explicito incorporado a mente das pessoas. O
conhecimento documentado ajuda os individuos a internalizar suas experiéncias,
aumentando seu conhecimento, e ainda facilita a transferéncia do conhecimento
explicito para outras pessoas. Esse processo € intimamente relacionado ao
‘aprender fazendo’. O conhecimento sistémico se transforma em conhecimento
operacional. O processo de validacdo dos documentos de requisitos de software,
criados de processos de socializacdo, externalizacdo e combinacdo de
conhecimentos de clientes-usuarios-desenvolvedores, é um processo de
internalizacao desses conceitos, a base para a continuidade do projeto.

Os processos de conversdo do conhecimento descritos, além de dinamicos,
sdo continuos e produzem diferentes conhecimentos que interagem uns com outros.
A cada novo conhecimento criado, da origem a um novo ciclo de criacdo do
conhecimento, que Nonaka e Takeuchi (1997, p.79) chamam de “espiral’” do
conhecimento. Os autores destacam que “a criagdo do conhecimento organizacional
€ um processo em espiral, que comeca no nivel individual e vai subindo, ampliando
comunidades de interacdo que cruzam fronteiras entre secbes, departamentos,
divisdes e organizacdes” (NONAKA e TAKEUCHI,1997, p.82).

Essa nova dimensdo do conhecimento, descrita pela teoria da criacdo do
conhecimento — premissa bésica para a inovacao e sucesso organizacional —, altera
definitivamente o modelo das organizagfes. Esse € o elemento-chave que diferencia
uma organizacéo de outra. O impacto dessas mudancas nas organizacfes € muito
grande, “estas deverdo estar aptas ndo apenas em gerenciar seu conhecimento
organizacional, mas também a criar novos conhecimentos que contribuam para a
inovacéo de seus processos” (CARVALHO e BARROS, 2003, p.5). Em particular, as
organizagcbes de software que tém como principal ativo seu capital intelectual
precisam administrar esse capital para ter sustentabilidade e vantagem competitiva
(RUS e LINDVALL, 2002" apud MARODIN, 2004, p.61).

2.2 GESTAO DO CONHECIMENTO

A gestdo do conhecimento vai além do investimento em tecnologia ou do

gerenciamento do conhecimento. Por ser um conceito novo e ainda em evolucéo,

1 RUS, [; LINDVALL, M. Knowledge Management in Software Engeneering. In: IEEE Software, v.19, n.3, p.26-38, may-june 2002.
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existem muitas definicbes. Quase todas se caracterizam por ter como objetivo
capacitar uma organizacdo a melhorar seus resultados por meio do
compartilhamento do conhecimento, como dizem Davenport e Prusak (1998).
Porém, entender GC é entender a interacdo entre as acfes de criar, transferir,
armazenar e incorporar o conhecimento numa organizagédo. O’Leary detalha esse

conceito que se adapta ao contexto deste trabalho:

Gestédo do conhecimento pode ser definida como o processo completo de
descoberta, aquisicdo, criacdo, disseminacdo, utilizacdo, filtragem,
compartilhamento, aprendizado, manutencéo, reutilizacdo e renovacdo de
todo o conhecimento tacito e explicito existente nas organizacdes, e é
essencial para habilitar na empresa o agrendizado e a estruturacdo da
memoria organizacional. (O’LEARY, 1998 apud COSTA e ROCHA, 2003,
p.343).

O termo GC esta relacionado a revisdo das principais politicas, processos e
ferramentas gerenciais e tecnoldgicas dos quais depende para permitir uma melhor
compreensdo do processo de aquisicdo, identificacdo, armazenamento,
disseminacéao, compartilhamento e uso do conhecimento organizacional para gerar
resultados econémicos a empresa (TERRA, 2000). O autor conclui que a GC é a
adocdo de praticas gerenciais compativeis com o0s processos de criatividade e
aprendizado e, também, a geréncia sistémica nos planos: organizacional e
individual, estratégico e operacional, formais e informais.

A abordagem de gestdo do conhecimento organizacional tem como objetivo
fundamental buscar o conhecimento de cada individuo. A organizacdo deve permitir
gue o conhecimento de cada pessoa seja externalizado e estruturado, de forma a
transformar esse conhecimento em propriedade da organizacdo e ndo apenas dos
individuos (O’LEARY, 1998 apud COSTA e ROCHA, 2003, p.343).

Portanto, GC ¢é “a administracdo dos ativos de conhecimento das
organizacdes. Permite a organizacao saber o que ela sabe” (BAPTISTUCCI e REIS,
2005, p.4). Segundo Terra (2000), a GC tem um carater universal, quer dizer, faz
sentido tanto para organizacdes tradicionais, como para empresas de setores de
ponta, setores primarios, setores manufatureiros ou de servicos.

GC é uma ferramenta estratégica para tornar a empresa mais competitiva.
Para Sveiby (1998), € capaz de aproveitar 0S recursos existentes na propria

organizacdo, que, além de aproveitar os quadros de destaque por eficiéncia

2 O'LEARY, D.E. Knowledge Management Systems: Converting and Connecting. In: IEEE Intelligent Systems, v. 13, n.3, may-june 1998, p.30-33.
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operacional, proporciona o uso e reuso das melhores praticas. Esse autor apresenta
a GC como arte de gerar valor de ativos intangiveis, classificando-os em trés grupos,
a saber: estrutura interna da organizacdo (patentes, modelos, softwares, base de
dados e outros), estrutura externa da organizacéo (stakeholders) e competéncia do
funcionario.

Nos conceitos apresentados, fica caracterizado que GC é gestdo do
processo de geracdo, captura, classificacdo, disseminacdo e (re)utilizacdo do
conhecimento derivado de processos e praticas organizacionais. Identifica-se uma
clara relagdo da GC e aprendizagem organizacional. “Muitos autores consideram
gue a gestdo do conhecimento pode ser vista como parte integrante e fundamental
do modelo de organizacéo de aprendizagem” (MARODIN, 2004, p.12).

As organizacfes somente aprendem por intermédio de seus funcionarios,
que séo individuos que aprendem. “As organizacdes que aprendem sao aquelas nas
guais as pessoas aprimoram continuamente suas capacidades para criar um futuro
gue realmente gostariam de ver surgir’ (SENGE, 1998, p.82).

O conhecimento organizacional € inerente a todas as organizacdes e é
definido como “a capacidade de executar coletivamente tarefas que as pessoas hao
conseguem fazer atuando de forma isolada, tarefas essas projetadas para criar valor
para as partes interessadas na organizacao” (GARVIN et al., 1998, p.58).

Diante das assertivas apresentadas, o suporte a GC ocorre mediante
criacdo, transferéncia, armazenamento e incorporagcdo do conhecimento. O
processo de criacdo estd associado ao modo de conversdo do conhecimento,
socializacdo, que destaca a importancia da convivéncia, da troca de experiéncias; o0
processo de transferéncia esta relacionado ao modo de converséo, externalizacao,
gue privilegia o dialogo e a reflexdo coletiva; o processo de armazenar ocorre com a
sistematizacdo do conhecimento, a combinacao; o processo de incorporar se da por
meio do ‘aprender fazendo’, inserido no modo internalizacdo, de conversao do
conhecimento explicito em conhecimento tacito (CRUZ e NAGANO, 2006, p.10).

Nesse contexto, reconhece-se que o0 sucesso da GC se conquista muito
mais por intermédio das pessoas do que da tecnologia, apesar da importancia que
novas tecnologias tém impulsionado esse movimento. O conhecimento j4 esta
disponivel, é utilizado e transferido nas organizacdes, quer gerenciamos, quer nao,
esse processo (DAVENPORT e PRUSAK, 2003, p.107). O desafio das empresas



Capitulo 2 Conhecimento e Gestdo do Conhecimento 37

consiste em criar condi¢des para identificar, armazenar e disseminar o conhecimento

para estimular novo conhecimento.
2.2.1 Modelo para o Processo de Criacdo do Conhecim  ento

Para que os projetos de GC se mantenham de maneira continua e dinamica,
Nonaka e Takeuchi (1997, p.83-95) discutem cinco condi¢des capazes de promover
a espiral do conhecimento: a intengdo organizacional de estimular a criagcdo do
conhecimento; a autonomia que permite a todos os membros da organizacéo agir de
forma autbnoma e em grupos; a flutuacéo e o caos criativo estimulados pela adoc¢éo
de uma atitude aberta de reflexdo sobre as a¢gbes organizacionais; a redundancia,
gue significa a superposicao intencional de conhecimento que permite promover e
acelerar o compartilhamento de conhecimento; a variedade de requisitos, que
permite o acesso rapido a uma ampla gama de informacdes necessarias em menor
tempo.

Esse ambiente que facilita a criacdo do conhecimento € o que Von Krogh et
al. (2001, p.15) chamam de “contexto capacitante”. E um espaco compartilhado que
fomenta novos relacionamentos. Esses autores concordam que o conhecimento é
dindmico, relacional, baseado na acdo humana e criado por situacdo e pessoas
envolvidas, e ndo é dependente de verdades absolutas e fatos tangiveis. E
ressaltam a importancia de produzir um ambiente favoravel a criagcdo do
conhecimento.

Von Krogh et al. (2001, p.17) ressaltam ainda que a criagcdo do
conhecimento “deve ser cuidadosamente amparada por varias atividades que criam
condi¢Bes para sua ocorréncia’. Nesse sentido, os autores dao prioridade a cinco
acOes capacitadores: instilar a visdo do conhecimento, gerenciar conversas,
mobilizar ativistas do conhecimento, criar o contexto adequado e globalizar o
conhecimento local.

Para que o conhecimento possa ser gerenciado, “as organiza¢gdes precisam
criar um conjunto de funcbes e qualificacbes para desempenhar o trabalho de
aprender, distribuir e usar o conhecimento” (DAVENPORT e PRUSAK, 2003, p.129).
Entende-se que as organizagbes devem buscar um processo de criagdo do
conhecimento sistematizado e formalizado. Os autores Nonaka e Takeuchi (1997, p.
95-102) e Von Krogh et al. (2001, p.105-116) propdem um modelo estruturado de
cinco fases do processo de criagdo do conhecimento:
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Compartilhamento do conhecimento tacito: o processo comeg¢a em admitir o valor
do conhecimento tacito, e descobrir como usa-lo € o principal desafio da
organizacdo. Deve ocorrer por meio de profunda socializacdo da equipe de
projeto para motivar os envolvidos a melhor compreender as perspectivas de
cada um, individualmente, sobre o projeto, e chegar a um consenso sobre uma

visdo comum e sobre a melhor maneira de agir para essa situagdo. Como o

compartilhamento do conhecimento tacito estd vinculado as emocdes, as

experiéncias pessoais e aos movimentos corporais, sua transferéncia nao € facil.

Os autores propdem algumas sugestdes de compartilhamento:

» Observacéo direta: as pessoas observam as tarefas e as habilidades dos que
executam, compartilham as acdes positivas e negativas, para aprimorar essas
acOes em situacdes semelhantes.

* Observacdo direta e narracdo: as pessoas observam as tarefas e recebem
explicacbes dos demais membros sobre essa atividade, em geral na forma de
narrativa ou por meio de metéaforas, reforcando a crenca dos observadores.

* Imitagdo: com base na observagdo direta, as pessoas tentam imitar o0s
métodos dos que executam as tarefas.

* Experimentacdo e comparagdo: as pessoas experimentam variadas solucdes
em comparacao ao trabalho de um especialista.

* Execucéo conjunta: todos os envolvidos no projeto executam a tarefa em
conjunto, e os mais experientes oferecem dicas para a melhoria do processo.

Criacdo de conceitos: nessa fase 0 conhecimento tacito é externalizado por meio

de dialogo, praticas e julgamentos compartilhados, tornando-o explicito O

conceito passa por discussdes e avaliacbes, que pode resultar em novos

conhecimentos e conceitos, e até em um novo processo, produto ou servigo.

Justificacdo de conceitos: os conceitos criados sao avaliados, discutidos,

revisados e utilizados. Todos os membros da equipe irdo expor suas opinides,

pensamentos, emocdes e insights, tornando o significado do conceito em si como
resultado do pensamento em grupo.

Construcdo de prototipos: depois de justificado o conceito, a fase seguinte

envolve a construcdo de protétipos. “Protétipo € a forma tangivel do conceito e é

produzido mediante a combinacdo de conceitos, produtos, componentes e

procedimentos ja existentes com o0 novo conceito” (VON KROGH et al., 2001,
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p.114). O protdtipo em si exibe o conhecimento na forma fisica que se pode
transformar em fonte de inspiracéo ao transitar por outras equipes.

— Nivelagdo do conhecimento: essa fase integra as fases anteriores e as licdes
extraidas de um processo de criagdo de conhecimento devem ser aplicadas pela
mesma ou por outra equipe. O conhecimento criado deve ser documentado e
disseminado e resultar possivel inovacao de produtos e/ou servigos.

A criacdo do conhecimento € um processo dindmico que envolve interactes
entre os varios niveis organizacionais. A GC depende de um processo de criacdo do
conhecimento estruturado e sistematizado com praticas de gestdo organizacional
voltadas para criacdo, retencdo, compartilhamento, disseminacédo e aplicacdo do
conhecimento dentro das empresas.

A teoria de criagéo do conhecimento proposta por Nonaka e Takeuchi (1997)
apresenta ingredientes tedricos de diferentes naturezas, dimensdes e escopo. A
Figura 5 integra as proposi¢cdes dessa teoria num modelo grafico que contempla os
tipos de conhecimento tacito / explicito, as condi¢cbes capacitantes, as fases de
conversdes do conhecimento, as fases do processo de criagdo do conhecimento e

as relacdes internas e externas nas organizacoes.

CONDIGCOES CAPACITANTES

INTENCAO
A~UTONOMIA
Conhecimento Técito FLUTUAGAO / CAOS CRIATIVO Conhecimento Explicito na
na Oraanizacéo REDUNDANCIA Oraanizacédo
VARIEDADE DE REQUISITOS
SOCIALIZACAO EXTERNALIZACAO COMBINACAO
Compartilhamento do A Criacdo de | A Justificacdo A Construcao A Nivelacéo
Ar Conhecimento Tacito r Conceitos de Conceitos de Prot6tipos de L
Y Y \ 4 Y | Conhecimento Y
Y
INTERNALIZACAO
MERCADO
> < Y »
Conhecimento Técito de Internalizagéo de Usuérios e Conhecimento Explicito de
Usuérios e Colaboradores Colaboradores Usuérios e Colaboradores

Figura 5 - Modelo do Processo de Criacdo do Conheci  mento
Fonte: Adaptado de NONAKA e TAKEUCHI (1997, p.96).
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A criagdo de conhecimento de forma estruturada nas empresas de
desenvolvimento de software pode contribuir para o aumento da produtividade,
reduzindo custos de projetos, encurtando prazos e melhorando a qualidade dos
produtos e servicos. O termo GC € recente, entretanto, praticas de
compartilhamento e transferéncia de conhecimento ja existem em muitas empresas
(BATISTA, 2004; 2006). A proxima secao apresenta a revisdo de literatura sobre as
praticas de GC relacionados ao processo de desenvolvimento de software.

2.3 PRATICAS DE GESTAO DO CONHECIMENTO

Praticas de GC sao “praticas de gestdo organizacional voltadas para a
producéo, retencéo, disseminacao, compartilhamento e aplicacdo do conhecimento”
nas empresas e nas relacdes delas com a sociedade (BATISTA, 2004, p.8).

Segundo Davenport e Prusak (1998, p.173-194), as praticas de GC podem
ser. captar e compartilhar licbes aprendidas com a pratica; captar e reutilizar o
conhecimento estruturado; identificar fontes e redes de conhecimento; estruturar e
mapear conhecimentos que possibilita aumentar a produtividade; mediar e controlar
o capital humano agregado ao conhecimento; sintetizar e compartilhar conhecimento
de outras fontes relevantes ao negdcio da empresa.

Muitas empresas ndo conhecem ou utilizam o termo “gestdo do
conhecimento”, entretanto executam processos com o uso de técnicas e ferramentas
gue podem ser classificados como praticas de gestdo do conhecimento (BATISTA,
2004, p.7). O desafio dessas organizacdes consiste em criar condigcbes para
armazenar o conhecimento e estimular o desenvolvimento de novo conhecimento.

Davenport e Prusak (1998, p.175) identificam em suas pesquisas que 0S
projetos de implantacdo de GC tém como objetivos comuns a criacdo de repositérios
de conhecimento, o provimento de acesso e a criacdo de um ambiente favoravel. Os
autores ressaltam que o conhecimento ja esta disponivel, é utilizado e transferido
nas organizacdes, mesmo em acoes isoladas e localizadas.

Alguns autores identificam que muitas atividades, praticas e processos ja
desenvolvidos em algumas empresas podem ser mais bem compreendidos quando
relacionados a gestdo do conhecimento. Nesse contexto, relacionam praticas, como

gestdo de competéncias, gestdo de documentos, mapeamento de processos e
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comunidades de praticas que surgiram na era industrial como consequéncia da
busca de qualidade, e apresentam resultados muito satisfatorios quando trabalhados
com os objetivos da Gestdo de Conhecimento (HELMANN, 2007, p.43).

Existem diversos modelos para a implantacdo da gestdo do conhecimento.
Batista (2004; 2006), Batista et al. (2005), Helmann (2007), Leuch (2006), Purcidonio
(2008) e Terra (2000) apresentam praticas que mostram, de modo proativo, como as
empresas gerenciam o conhecimento. Para esses pesquisadores, praticas de GC se
caracterizam por atividades que sédo executadas regularmente; tém a finalidade de
gerir a empresa; sado baseadas em padrbes de trabalho; s&o voltadas para
producéo, retencao, disseminacdo, compartilhamento ou aplicagdo do conhecimento
dentro das empresas e na relacdo delas com a sociedade (BATISTA, 2004, p.15).
Neste estudo, busca-se diagnosticar as praticas de GC conhecidas e usadas por

empresas de tecnologia da informacao.

2.3.1 Préticas de gestdo do conhecimento utilizadas na producado de software

As praticas que serdo investigadas nesta pesquisa sdo baseadas no
mapeamento conceitual da GC apresentado principalmente nos estudos de Batista
(2004; 2006), Batista et al. (2005), Helmann (2007), Leuch (2006), Purcidonio (2008)
e Terra (2000; 2005; 2006). Sao praticas relacionadas a compartilhamento,
armazenamento, transferéncia e disseminacdo de conhecimento, integradas a
estrutura dos processos organizacionais e ainda, principalmente, praticas com foco
central em automacao e uso de tecnologia para captura, classificacao, colaboragéo
e difuséo.

Na visdo dos autores estudados, as praticas de GC mostram, de forma
proativa, como as empresas gerenciam conhecimento. Para sistematizar a pesquisa,
mostram-se a seguir as praticas fundamentadas em opinido, uso e experiéncias de
autores que pesquisaram praticas voltadas a implantacdo de sistemas de GC em
organizacbes e também praticas que sdo usadas regularmente para criar,
armazenar, transferir, compartilhar e disseminar conhecimentos. O Quadro 2
consolida as praticas gerenciais que contribuem com a criacdo e retencdo de

conhecimento na producéo de software.
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Préticas de GC

Aprendizagem
Organizacional

Comunidade de
Pratica

Foéruns ou Listas de
Discussao

Educacao
Corporativa

Narrativas

Benchmarking

Melhores Praticas

Mapeamento ou
Auditoria de
Conhecimento

Banco de
Competéncias

Memoria
Organizacional

Gestéo do Capital
Intelectual

Gestéo por
Competéncias

Base de
Conhecimentos

Mapeamento de
Processos

Normalizagéo e
Padronizacao de
Documentos

Sistemas Workflow

Gestdo de Conteldo

Gestao Eletronica de

Documentos

Portais Corporativos

Objetivos

Aprender a melhorar o conhecimento organizacional
existente, aprender a criar um novo conhecimento
organizacional e ainda disseminar ou transferir o
conhecimento internamente e para outras areas da
empresa.

Reunir-se em torno de interesses, buscando transferéncia
de melhores praticas, acesso a especialistas, e ainda a
reutilizac@o de modelos, conhecimentos e licdes
aprendidas.

Discutir, transferir, homogeneizar e compartilhar
informacdes, idéias e experiéncias que contribuirdo para
desenvolver competéncias e aperfeicoar processos e
atividades em espacos presenciais e virtuais.

Oferecer processos de educagao continuada para
atualizacao de funcionarios de maneira uniforme em todas
as areas da empresa.

Narrar assuntos complicados, expor situacdes e/ou
problemas, comunicar licdes aprendidas, ou ainda dialogar
sobre mudancas culturais.

Buscar sistematicamente as melhores referéncias para
comparagao aos processos, produtos e servi¢os da
organizacao, interna e externamente.

Registrar os pontos positivos e os pontos negativos de
determinado procedimento ou processo e reutiliza-los
quando necessario.

Localizar conhecimentos importantes sobre processos,
produtos, servicos e relacionamentos com os clientes,
dentro das empresas e depois publicar e divulgar onde
encontra-los.

Criar um repositério de informacdes sobre a localizagdo de
conhecimentos na organizacao, incluindo fontes de consulta
e as pessoas ou equipes detentoras de determinado
conhecimento.

Criar e manter um sistema de conhecimentos e habilidades
que preserva e armazena percepgdes e experiéncias para
gue possam ser recuperadas e utilizadas posteriormente.

Mapear os ativos organizacionais intangiveis, gestéo do
capital humano, gestéo do capital do cliente e politica de
propriedade intelectual.

Mapear os processos-chave, as competéncias essenciais
associadas a estes, as atribuicées, as atividades e
habilidades existentes e necessarias e 0s registros para
superar deficiéncias.

Criar um sistema especialista de conhecimentos,
informacdes, ideais, experiéncias, licbes aprendidas,
melhores praticas que podem ser documentadas em uma
base de conhecimento.

Analisar os processos organizacionais para promover ou
melhorar os processos existentes ou de implantar uma nova
estrutura voltada para processos na empresa.

Elaborar e estabelecer normas, padrées, procedimentos e
regulamentos que caracterizam uma organizagao.

Utilizar ferramentas de automacao do fluxo ou tramite de
documentos e processos voltados ao controle da qualidade
da informacéo.

Utilizar ferramentas de suporte a colaboragdo de
administradores e gerentes, para gerenciar a producéo e
informacé&o on-line e distribuir para um publico reduzido.

Adotar sistemas informatizados de controle de emisséo,
edicdo e acompanhamento da tramitacéo, distribui¢éo,
arquivamento e descarte de documentos.

Reunir ferramentas de colaborag&o e/ou outros sistemas
informatizados que capturam e difundem conhecimento e
experiéncia entre pessoas.
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Or Praticas de GC Objetivos Referéncias

20 Data Warehouse Rastrear dados com arquitetura hierarquizada disposta em Batista et al. (2005); Inmon
bases relacionais, permitindo versatilidade na manipulacéo (1997)
de grandes massas de dados.

21 Data Mining Minerar dados com instrumentos de alta capacidade de Batista et al. (2005); Amaral
associacdo de termos, para “garimpar” assuntos ou temas (2001)
especificos.

Quadro 2 - Préticas gestdo de conhecimento que cont  ribuem na producdo de software
Fonte: Elaborado pela autora com base nas referéncias citadas.

As empresas de Tl se caracterizam como organizagcdes que aprendem.
Essas precisam continuamente melhorar e aperfeicoar seus processos de criagdo de
produtos e servigos para manter seus clientes. A evolucédo tecnolOgica acarreta uma
busca continua por aprender as novas ferramentas e maneiras de utiliza-las.

Aprender com a experiéncia € uma das bases da gestdao do conhecimento.
Para acompanharem a evolucdo do mercado e manterem-se competitivas, as
organizacdes precisam aprender a executar novas tarefas, a fazer as antigas com
mais rapidez e eficiéncia. Garvin et al. (1998, p.60) consideram que ambos, 0s
aprendizados organizacional e individual, tém quatro estagios — conscientizacao,
compreensao, agdo e analise — que diferenciam entre si por desempenhar atividades
coletivas.

Com o crescimento da web, as comunidades de praticas e os foruns de
discusséo virtuais se tornaram instrumento essencial para arquivos, informacoes e
trocas de conhecimento no mundo corporativo. Esses grupos e essas listas vao
além das fronteiras da organizagao, paises, faixas etarias e instituicbes com ou sem
fins lucrativos. Na area de TI, a participacdo em grupos de usuarios e foruns de
discussdo presenciais e virtuais é crescente, provocada principalmente por uma
maior inclinagdo tecnolégica.

O treinamento em novas tecnologias ainda é frequentemente utilizado como
sinbnimo de educacdo corporativa nas empresas de tecnologia da informacéo.
Davenport e Prusak (1998) consideram a Narrativa a melhor maneira de ensinar e
aprender coisas complexas. Esses autores afirmam que essa técnica é a melhor
maneira de codificar as historias, de forma a transmitir seu significado sem perder o
poder da comunicacdo. As organiza¢cfes fazem uso de videos que contam a historia
de um importante evento de negd6cios em seus acordos de negdcios.

Os beneficios que emanam do estudo de melhores praticas, de como o

trabalho é realizado, e ndo dos resultados, o envolvimento dos gerentes na linha do
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processo do aprendizado, quase tudo promove a identificacdo, analise, adocao e
implementacdo de idéias que fomentam o pensamento criativo. Este estudo deve
prosseguir com a analise das proprias praticas, progredir com um plano sistematico
de visitas e entrevistas e concluir com a analise dos resultados, o desenvolvimento
de recomendacoes e o programa de implementacao (GARVIN, 1993, p.66-67).

Davenport e Prusak (1998, p.201-202) informam que, depois da tecnologia,
o0 método mais popular de iniciar a GC talvez seja para identificacdo, difusdo e
implementacdo de melhores praticas. Para ampliar o compartihamento das
melhores praticas, costuma-se armazena-las em repositérios de banco de dados,
para que sejam socializadas e transferidas para toda a organizagéo e se tornem um
nacleo de iniciativas para gerir o conhecimento.

A empresa Texas Instruments adotou essa idéia e formou seu Escritorio de
Melhores Praticas, concentrando inicialmente na formagdo de um acervo de
melhores préticas, contatando funcionarios para trabalhar com facilitadores de
compartilhamento de melhores praticas e promover o uso de ferramentas de
compartilhamento, como a intranet (DAVENPORT E PRUSAK, 1998, p.202).

Para Batista (2004), o Mapeamento de Conhecimento se destaca quando
um empregado se ausenta do trabalho, reduzindo o transtorno de substitui-lo porque
SO ele sabe executar um processo, desenvolver um produto ou prestar um servigco. O
esforco para registrar em documentos o conhecimento tacito das pessoas torna
possivel a capacitacdo de outros colaboradores para atuar na mesma fungao.

A prética Banco de Competéncias, também conhecida como Banco de
Talentos, € bastante disseminada em diversos tipos de organizacdes, sendo base de
consulta constante quando se refere ao uso de novas tecnologias, ultrapassando as
fronteiras das empresas de tecnologia da informacéo.

Memoria Organizacional é descrita por Probst et al. (2002) como um sistema
de conhecimentos e habilidades que preserva e armazena percepcdes e
experiéncias, no momento em que acontecem, para que possa Sser recuperada
posteriormente. Os autores reconhecem, nas organizacbes que preservam O
conhecimento, trés processos basicos de GC: selecionam eventos, processos,
produtos, servicos e pessoas gque querem preservar, armazenam a experiéncia
selecionada de forma adequada; e asseguram que a memdaria organizacional seja

atualizada e preservada.
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Na producéo de software, o conhecimento é disperso, de proporcdo imensa
e de crescimento continuo. Rus e Lindvall (2002) descrevem as necessidades de
monitorar a aquisicdo de conhecimento sobre novas tecnologias, mapear o acesso a
novos dominios de conhecimento e saber quem faz o qué. Saber as competéncias
de cada colaborador torna-se indispensavel na criagdo de uma estratégia que
previna o desaparecimento de conhecimentos valiosos.

A codificacdo do conhecimento humano é fundamental para incorporar seu
valor dentro da organizacéo, para registrar o que existe na mente das pessoas. Um
sistema especializado representa a tentativa de tornar explicito o conhecimento
humano, baseado em regras, por meio de captura, codificagdo, imitagdo e
transferéncia para um sistema informatizado. Entretanto, nem toda iniciativa em
transferir o conhecimento humano para linguagem de computador é bem sucedida,
relatam Davenport e Prusak (1998, p.102-103).

A Base de Conhecimento “representa ou insere conhecimentos em formatos
gue podem ser compartilhados, armazenados, combinados e manipulados numa
variedade de maneiras”. A inteligéncia artificial reduz a distancia entre a maquina e o
homem, mas fica o desafio de codificar o conhecimento humano, mantendo intactos
seus atributos e valores e implementando um codigo “que seja tao velox e flexivel
guanto o proprio conhecimento” (DAVENPORT e PRUSAK, 1998, 106).

O Mapeamento de Processos tem-se firmado como uma ferramenta usada
para alcancar a visibilidade exigida de processos existentes e cenarios futuros, e
como parte de projetos de melhoria de processos empresariais. Essa pratica
proporciona desafiar os processos existentes, criando oportunidades de melhorar o
desempenho deles ao identificar criticas e, sobretudo, reestrutura-los com bases em
novas tecnologias de informacéo e integracédo (DATZ et al., 2004).

A industria de software pode-se apresentar como um processo estruturado,
controlado e melhorado de forma continua, considerando o0s principios da
engenharia industrial, orientado para o atendimento de mdultiplas demandas de
natureza e escopo distintas, conforme os requisitos documentados dos usuarios e
clientes, da forma mais produtiva e econémica possivel (ROCHA et al., 2004). As
praticas Mapeamento de Processos e Normalizacdo e Padronizacdo de Documentos
sdo bases de conhecimento organizacional nas industrias de software.

O PDP é constituido por quatro dimensdes que devem ser tratadas de forma
integrada: estratégia, organizacdo, atividade e recursos. Silva e Rozenfeld (2002)
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analisam este processo na otica da GC e relacionam a pratica de Normalizacao e
Padronizacdo de Documentos como atividades operacionais a qual tanto facilita a
externalizacdo com a padronizacdo de vocabularios do conteudo das informacdes,
criando as taxonomias, a normalizacdo do formato das informacdes quanto
possibilita a representacao do conhecimento e ainda a padronizacdo de atualizacao
e armazenamento de documentos para facilitar o agrupamento de conhecimento.

O mercado de software brasileiro passa por um choque de qualidade.
Embora muitas empresas do setor abram suas portas todo dia, € da exceléncia de
seu processo de producgédo que depende o sucesso dessa tecnologia. O crescimento
dessa industria passa por profissionalizagdo, automatizagdo e aprimoramento de
seus processos, que tém de estar em conformidade com as normas internacionais e
padrdes de qualidade certificados (COSER e CARVALHO, 2007).

A engenharia de software € um dominio orientado ao conhecimento, no qual
os resultados estéo relacionados com a experiéncia dos desenvolvedores, usuarios
e clientes envolvidos nas fases de projeto, construcdo, teste e implantacédo
(DESOUZA, 2003). Cada uma dessas fases geralmente se divide em subfases, que
envolvem vérias classes, entidades e relacionamentos. A Gestdo de Conteudo se
apresenta com uma alternativa para gerenciar todas as fases e ferramentas de
suporte ao desenvolvimento de software (PARREIRAS e BAX, 2003).

O uso da tecnologia facilita a criagdo, armazenamento e disponibilizacdo do
conteldo e 0s processos organizacionais, que sdo fluxos de trabalho, e orienta a
recuperacéo das informacoes. A criagdo de relagcdes semanticas entre documentos,
pessoas, processos, bases de dados, ferramentas, cédigos-fonte, e fluxos de
trabalho facilita a busca de documentos relevantes e administrar os repositorios do
conhecimento (PARREIRAS e BAX, 2003).

A Gestao Eletrbnica de Documentos (GED) é um conjunto de tecnologias
gue permitem gerenciar a informacédo documental durante o seu ciclo de vida. Terra
e Gordon (2002, p.117) destacam que o rapido crescimento do mercado de sistemas
de Gestdo de Conteudo e a convergéncia de funcionalidades desses com o0s
sistemas GED caracterizam sinais de que essas idéias sobre a cadeia de valor do
conhecimento passam a fazer parte do cotidiano das organizacdes. Essas praticas,
independentemente de quaisquer objetivos relacionados a GC, estdo-se tornando

uma necessidade pratica operacional.
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A convergéncia de conhecimento e informac¢des dispersos na organizagao,
armazenados em sistemas de informacdo, ou armazenados em documentos,
normas, manuais, procedimentos e também presentes na mente dos individuos,
pode ser centrada num Portal Corporativo, uma combinacdo de ferramentas que
integra pessoas, informacao e conhecimento atrelados a processos organizacionais.

Portais Corporativos sado a solugdo mais moderna para tornar a informagéo
facilmente acessivel para os niveis gerenciais, trabalhadores, colaboradores e
clientes (TERRA, 2005a; 2006).

No contexto da TI, os Portais Corporativos representam a convergéncia
entre as ferramentas de colaboracdo com informacdes de carater ndo-estruturado
(como as ferramentas de trabalho em grupo tanto em redes locais quanto em redes
de grande alcance, os sistemas de GED e de fluxos de processos; as ferramentas
de comunicacdo baseadas na web e os sistemas de gestdo de conteudos) e os
sistemas de informacgdes gerenciais com informacgfes de carater estruturado, como:
os CRMs (Customer Relationship Mangement), os ERPs (Enterprise Resources
Planning), os sistemas financeiros e de recursos humanos, o0s sistemas de BI
(Business Intelligence), os Data Warehouses e os sistemas legados (TERRA e
GORDON, 2002).

Segundo Leuch (2006), uma das vantagens do uso de Portais Corporativos
€ que atenda a expectativa das pessoas e da empresa, proporcionando facilidade de
uso para apoio a promocéao da informacdo e conhecimento com grau de exceléncia.
Os portais podem ser incrementados com 0 uso concomitante da tecnologia de
rastreamento de dados Data Warehouse.

Cada vez mais as empresas necessitam ser flexiveis para reestruturar suas
atividades sem desgastes desnecessarios e adaptar-se rapidamente as tensdes do
mercado. Os sistemas utilizados pelas organizagbes acabam gerando muitos dados
relacionados aos negocios, mas nao relacionados entre si. Os sistemas
convencionais de informatica sdo voltados para o operacional, ndo sendo projetados
para gerar e armazenar informagfes para suporte a decisao.

Data Warehouse € um instrumento de auxilio para empresas gerenciar e
tratar dados, transformando-os em informacdes de valor. Pode ser definido como um
banco de dados especializado, que faz integracdo e gerenciamento do fluxo de
informagdes com base nos bancos de dados corporativos e nas fontes de dados
relacionadas (INMON, 1997).
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A funcdo do Data Warehouse é tornar as informacfOes corporativas
acessiveis para o seu entendimento, gerenciamento e uso. Sua implantacdo exige a
integracao de varios produtos, processos e ferramentas e pode ser segmentada em
Data Mining para tratamento de assuntos e temas especificos.

A elaboracéo desse referencial teérico possibilitou reunir as préaticas de GC
significativas e pertinentes ao processo de producéo de software. Observa-se que as
praticas e ferramentas investigadas permitem registrar, classificar, codificar e difundir

0 conhecimento nas indUstrias de software.
2.4 SINTESE TEORICA DO PROCESSO DE CRIACAO DO CONHE CIMENTO

Na revisdo apresentada neste capitulo, fez-se referéncia a variedade de
conceitos, propostas, praticas e abordagens relacionadas ao processo de criacao do
conhecimento, a gestdo do conhecimento e a praticas de gerenciamento desse
recurso. Ressalta-se a diferenciacdo de abordagens, conceitos, niveis de abstracao
e de atencao envolvidos no conjunto de autores e na teoria estudada.

Segundo a OECD (2003%, apud BATISTA et al., 2005, p.89), GC é uma
ampla combinacdo de praticas organizacionais relacionadas a geracao, captura,
classificacdo, disseminacdo do conhecimento, do saber fazer, para promover o
compartilhamento do conhecimento na empresa e com a sociedade. Portanto, inclui
mudancas organizacionais com descentralizacdo, desburocratizacdo e uso intensivo
de tecnologias; desenvolvimento de pessoas; transferéncia de competéncias;
mudancas gerenciais e incentivos para o compartilhamento do conhecimento.

Mais que agrupamento de projetos, processos, metodologias, pessoas e
ferramentas, GC “significa compromisso com a transparéncia, foco nos processos e
projetos e ndo na hierarquia, uso e reuso eficaz da informacédo e conhecimento”,
melhores préticas de gestdo e experiéncia, visdo integradora, uso eficaz da TI, da
comunicacéo e principalmente é centrada nas pessoas (BATISTA et al., 2005, p.84).

O processo de criagdo do conhecimento em projetos de software € o tema
central deste estudo; portanto, elabora-se aqui uma proposta de sintese das

principais dimensdes e abordagens estudadas. Como resultado, espera-se obter

3 ORGANIZATION FOR ECONOMIC COOPERATION AND DEVELOPMENT (OECD). Survey of knowledge management practices in mininsteries /

departaments / agencies of central government. Paris: OECD, 2003.
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fundamentos que sirva de referéncia para a analise desta no processo de
especificacdo de requisitos de software, parte empirica desta pesquisa. Diante
desse desafio, busca-se uma proposta de estruturacdo dos conteudos estudados
gue identifique as principais dimensfes de analise deste processo, que se baseia
em dois eixos principais: as etapas da teoria de criacdo do conhecimento,
ressaltando as fases de conversdo do conhecimento nas dimensdes epistemoldgica
e ontoldgica, e a integracao dos conceitos estudados em trés dimensdes: fontes de
conhecimento, criacdo do conhecimento e praticas de GC, como forma de relacionar
essa teoria e servir de base para a pesquisa empirica. O Quadro 3 apresenta e
descreve essas dimensdes, além de referenciar as se¢des e 0s principais conceitos

relativos a cada uma delas.

DIMENSOES DESCRICAO REFERENCIAS E CONCEITOS
Fontes de Conhecimento Explora os tipos de conhecimento e as Tipos de Conhecimento utilizados (segéo 2.1.1).
principais fontes que alimentam o Fontes relacionadas ao conhecimento da
processo de criagéo. producéo de software (segdo 2.1.2).
Criacéo do Conhecimento  Explora as conversdes entre os tipos Criag&o do Conhecimento (se¢éo 2.1.2):
de conhecimentos e a teoria de criagdo  conversdo entre tipos de conhecimento
do conhecimento. (socializacéo, externaliza¢éo, combinagéo e

internalizacéo) e

Gestéo do Conhecimento (secao 2.2): modelo
estruturado do processo de criagdo do
conhecimento (se¢éo 2.2.1).

Praticas de Gestdo do Explora diversas praticas de gestdo do Praticas de Gestdo do Conhecimento (secéo 2.3)
Conhecimento conhecimento que sustentam e e Tipos de préticas relacionadas ao processo
promovem o processo de criagcdo do estudado (se¢éo 2.3.1)

conhecimento.

Quadro 3 - Dimensdes do Processo de Criacao do Conh  ecimento
Fonte: Elaborado pela autora com base no referencial tedrico deste capitulo.

A revisao da literatura apresenta a complexidade de analisar esse processo.
Praticamente, todos os autores estudados ressaltam que as empresas devem
entender ao processo de criagcdo organizacional de forma sistémica, que, além de
ser um processo fortemente influenciado por competéncias e habilidades individuais,
€ indissociavel dos aspectos ambientais, contextuais, estruturais e organizacionais.

Em consequéncia da analise das dimensdes descritas no Quadro 3, elabora-
se um esquema que interage as dimensodes e as etapas do processo de criacdo do
conhecimento (Figura 6). Esta figura propde apenas uma organizacdo dos

conteudos estudados, envolvidos no processo, de forma a facilitar sua analise.
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FONTES DE CONHECIMENTO

DIMENSOES -
CRIACAO DO CONHECIMENTO

PRATICAS DE GESTAO DO CONHECIMENTO

PROCESSO DE CRIAGAO DO CONHECIMENTO ORGANIZACIONAL

Compartihamentodo (| Criagdo de | Justificacao Construgéo Nivelamento de

conceitos

ETAPAS conhecimento técito | | /| deconceitos | J deprotétipos | ) conhecimento

Figura 6 - Referencial do Processo de Criacdo do Co  nhecimento
Fonte: Elaborada pela autora com base no referencial tedrico deste capitulo.

A existéncia de uma estrutura organizacional de GC pode trazer beneficios
para a organizac¢do no que se refere & melhoria dos processos, ao acompanhamento
da criagdo do conhecimento organizacional e a gestdo do capital intelectual. A
industria de software, que lida com Tl propria e dos clientes, esta envolvida o tempo
todo com os avancos sem precedentes das tecnologias emergentes relacionadas.
Gerenciar 0 que ela sabe, o que é capaz de aprender, a forma como aprende, seus
valores, suas competéncias e habilidades passa a ser um grande potencial a ser
estimulado e explorado para a sobrevivéncia dessas empresas.

O proximo capitulo se ocupa em revisar a literatura relacionada a producéo

de software, mais especificamente o processo de especificacdo de requisitos.
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3 APRODUCAO DE SOFTWARE

Este capitulo contém quatro func¢des bésicas. A primeira delas caracteriza a
industria de software brasileira, seu crescimento, importancia, fraquezas e
oportunidades. A segunda, a producao de software, dando énfase ao conceito de
software, caracterizando-o como um dominio orientado ao conhecimento. A terceira
trata 0 processo de especificacdo de requisitos, reline as principais técnicas de
elicitacdo de requisitos em uso e ressalta a importancia do gerenciamento de
requisitos de software. A quarta redne literaturas que busquem aproximar a teoria da
criacdo do conhecimento ao tema producédo de software.

Por fim, o capitulo apresenta uma sintese teorica que busca interagir os
conceitos estudados relativos ao processo de criagdo do conhecimento
organizacional e praticas GC com o processo de especificacdo de requisitos e as
técnicas de elicitagdo, para tentar reunir as variaveis inerentes a esses processos e

servir de referéncia para a parte empirica desta pesquisa.
3.1 AINDUSTRIA BRASILEIRA DE SOFTWARE

A influéncia estratégica de software em todas as atividades econdémicas e
sociais marca um crescimento que nenhum outro setor produtivo jamais viveu. A
presenca do software em areas tdo diversas, como financeira, gestao,
comunicacdes, energia, transporte, comeércio eletrénico, automacao industrial,
governamental, educacdo, medicina, entretenimento, entre outras, reafirma a
dependéncia das organizagcbes em geral sobre a adequada disponibilidade e
gualidade dos sistemas.

O termo industria brasileira de software representa neste trabalho o conjunto
de empresas publicas e privadas que tém como principal atividade econdémica o
desenvolvimento e comercializacdo de software.

O setor brasileiro de software apresenta nimeros expressivos que o situam
entre 0s quinze maiores do mundo e representa mais de 90% do mercado mundial
desse setor. Em 2006, o mercado brasileiro teve um crescimento de 22,6% em
relacdo a 2005, movimentou US$ 9,09 bilhdes e ocupou a décima terceira posicao
no cenério mundial (IDC e ABES, 2007). Esses nameros indicam a consolidacéo de
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um dos mais importantes setores do desenvolvimento econémico no atual contexto
técnico-produtivo nacional e internacional.

A industria brasileira de software tem uma trajetéria peculiar, apresenta as
marcas e limitacdes préprias do desenvolvimento do Brasil, com a diversidade e
heterogeneidade da capacidade produtiva, com atuacdo de empresas nacionais e
estrangeiras. As empresas brasileiras desenvolveram-se a partir do atendimento de
demandas especificas de clientes locais da atividade produtiva doméstica,

consolidando presenca neste segmento de mercado (ROSELINO, 2006a, p.260).

Avancos conquistados nesse esfor¢o histérico, voltado ao desenvolvimento
tecnolégico nacional, resultaram em competéncias conquistadas em alguns
segmentos intensamente dindmicos como telecomunicacdes e industria
aeronautica, por exemplo. Essas competéncias nao residem apenas no
segmento diretamente produtivo, mas estdo acasteladas, se renovam e se
multiplicam a partir de universidades e centros de pesquisas em diversas
areas intensamente tecnoldgicas (ROSELINO, 2006, p.179).

A industria brasileira de software apresenta um modelo originalmente voltado
ao mercado interno, porém demonstra um potencial de desenvolvimento mais forte
do que outras configuragcdes nacionais ao atendimento do mercado externo
(ROSELINO, 2006).

O momento econdmico atual traz o produto software como “opgao
estratégica”, diz Roselino (2006a, p.311). Esse autor identifica a importancia de
estimular essa industria de forma integrada e aprimorar os instrumentos de fomento
para concretizar essa industria brasileira. Mostra que a empresa nacional de
software ocupa relevante espago no mercado brasileiro, diferentemente do que se
difunde. Apesar de software nacional ter participacdo predominante em servigcos
voltados ao produto de baixo valor, Roselino (2006a, p.309) chama a atencéo para a
significativa participacéo, e em crescimento, dos segmentos de servicos de software
de alto valor agregado e software produto.

Os servigcos de software de alto valor agregado envolvem as etapas mais
complexas do processo produtivo de desenvolvimento, relativas a engenharia de
software. Nesse setor em crescimento, a adocdo de métodos, ferramentas e
processos na producdo de software diminui os efeitos causados pela dificil relacéo

de entendimento entre o usuario e o desenvolvedor (PRESSMAN, 2002, p.5).
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3.2 PROCESSO DE DESENVOLVIMENTO DE SOFTWARE

O termo software refere-se a programas desenvolvidos para determinado
fim. E um mecanismo para automatizar negocios: comércio, servico, industria e
governo. O software é central para quase todo aspecto do negdcio, “é um produto do
trabalho humano cada vez mais presente na sociedade” (FERNANDES, 2003, p.29).
Como software, esta inserido em todo e qualquer processo, do mais simples ao mais
complexo, “os programas, documentos e dados que constituem o software, ajudam a
gerar o bem mais importante que qualquer individuo, negécio ou governo pode
adquirir — a informagéo” (PRESSMAN, 2002, p.828).

O software passa a ter uma importancia para toda a organizacdo, pois se
torna “um meétodo de captar conhecimento, um modo de diferenciar os produtos de
uma empresa de seus competidores e uma janela para o conhecimento coletivo de
uma corporacdao” (PRESSMAN, 2002, p.828). O software agora ultrapassou o
hardware como a chave para o sucesso de muitos sistemas informatizados.

Em qualquer trabalho, o software é o fator que diferencia. Qualquer
discusséo sobre a construcdo de software deve-se fundamentar na compreensao do
gue é o software, o trabalho real a que se refere e no relacionamento que ele
provoca entre as pessoas (FERNANDES, 2003, p.29).

O software é a reorganizacdo do trabalho tradicional, baseada em séculos
de experiéncia, por meio da aplicacdo do conhecimento e, principalmente,
de andlise sistematica e ldgica. O segredo ndo é a eletrbnica, mas sim a
ciéncia cognitiva. O segredo para manter a lideranca na nova economia e
na nova tecnologia vai ser a posicdo social dos profissionais do
conhecimento (DRUCKER, 2000).

Software, quando entendido como sistema informatizado, ndo € apenas um
conjunto de dados e regras traduzidos em cdédigos programaveis, unidades de
armazenamento, protocolos de comunicacdo eletrébnicos e manuais. E um
mecanismo que habilita o usuario a executar uma atividade de trabalho, cujas
finalidades sdo variaveis e podem ser eventualmente paradoxais (SILVA e LIMA,
2005, p.32). O processo de desenvolvimento de software esta no cerne de uma
relacdo humana de troca, posses, desejos e necessidades entre elementos de trés
niveis: 0s que usam, 0s que adquirem e os que produzem software. Espera-se que
essa relagcdo de complexidade, tedrica, organizacional, humana e pratica, da
producdo de software possa ser controlada por meio de praticas de engenharia de

software (FERNANDES, 2003, p.29).
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A engenharia de software, para Sommerville (2003, p.5), € “uma disciplina
da engenharia que se ocupa de todos os aspectos da producdo de software, desde
0s estagios iniciais de especificagcdo do sistema até a manutencdo desse sistema,
depois que ele entrou em operacao”. Nesse conceito, Sommerville (2003, p.5-6)
destaca dois momentos: “disciplina de engenharia”, que diz respeito a aplicagdo de
teorias, métodos e ferramentas apropriadas em momentos apropriados, e “todos os
aspectos da producao de software”, o que elucida que a engenharia de software né&o
se encarrega apenas dos processos de desenvolvimento, mas também da geréncia
dos projetos e do desenvolvimento de mecanismos de apoio a producdo de
software.

Pressman (2002, p.22) define a engenharia de software como “o
estabelecimento e uso de sélidos principios de engenharia para que se possa obter
economicamente um software que seja confiavel e que funcione eficientemente em
magquinas reais”. Dos conceitos apresentados, trata-se a producéo de software como
um produto resultado de um processo de engenharia.

A engenharia de software é a disciplina do conhecimento humano que tem
por objetivo definir e exercitar processos — humanos que atuam como maquinas —;
métodos, ou seja, planos de processos; ferramentas e ambientes, que sédo formados
de maquinas, apoiando processos e métodos para a construcdo de software que
satisfaca necessidades de cliente e usuario dentro de prazos e custos programados
(FERNANDES, 2003, p.32).

Um processo de desenvolvimento de software pode ser visto como um
conjunto de atividades, métodos, praticas e transformacfes que guiam pessoas
envolvidas na produgdo de software. Um processo eficaz deve considerar: as
relacdes existentes, os requisitos produzidos no desenvolvimento, as ferramentas,
0S processos necessarios e a habilidade, e ainda, o treinamento e a motivacdo dos
envolvidos. Para ser eficaz, um processo deve ser adequado ao dominio da
aplicacdo e ao projeto especifico. Desse modo, processos devem ser definidos caso
a caso, considerando as especificagoes da aplicacao, a tecnologia a ser adotada na
sua constru¢cdo, a organizacdo em que o produto sera implantado e a o0s
desenvolvedores (COSER et al., 2006).

A medida que aumenta a preocupagdo com a qualidade de software,
aumenta a procura das organizacbes em seguir as orientacdes e padrdoes de

gualidade de processo, tais como CMM — Capability Maturity Model, CMMI -
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Capability Maturity Model Integration, MPS.BR — Melhoria de Processo de Software
Brasileiro, e normas internacionais de qualidade, ISO/IEC 12207 — Technology
Information: Software life cycle process, ISO/IEC 15504 — Technology Information:
Process Assessment.

A definicdo de um processo de desenvolvimento de software, estabelecido
pelo RUP — Rational Unified Process —, considera as fases descritas na Figura 7:
Estudo de Viabilidade, Requisitos, Analise, Projeto, Codificacdo e Testes
(KRUCHTEN, 2003).

PRODUCAO
SOFTWARE

| |
[ Estudo de ] [ Requisitos ] [ Anélise ] [ Projeto ] [ Codificagéo ] [ Testes ]
Viabilidade

[Desenvolvimento] [ Gerenciamento ]

—[ Elicitacio ] —[ Planejamento
—[ Especificacéo ] —[ Riscos
—[ Documentagéo ] —[ Mudancas
—[ Andlise ] —[ Evolugao
—[ Validagcio ] —[ Post Morten ]

Figura 7 - Processo padrédo de desenvolvimento de software
Fonte: Adaptado de KRUCHTEN (2003).

)
)
)
)

Nessa figura, ressalta-se a etapa de Requisitos, parte especifica do objeto
de estudo desta pesquisa. A engenharia de software se produz, em qualquer modelo
de desenvolvimento, por meio de um conjunto de trés fases genéricas: definicéo,
desenvolvimento e manutencdo (PRESSMAN, 2002). O processo de software
padrdo € adaptado a cada novo sistema a ser desenvolvido, respeitando as
caracteristicas especificas da equipe técnica, prazos, natureza dos projetos, clientes
e usuarios e custos envolvidos.

Em outras palavras, a engenharia de software executa processos orientados
ao conhecimento, no qual os fatores de sucesso estdo relacionados com a

experiéncia das pessoas envolvidas em todas as fases do projeto — da definicdo a



Capitulo 3 A Producéo de Software 56

implantagdo — (DESOUZA, 2003, p.99). Uma grande quantidade de conhecimento
tacito e explicito € produzida ao longo da producédo de software que precisa ser
armazenado em repositérios que facilitem a recuperacdo e agreguem valor ao
processo (PARREIRAS e BAX, 2003). A engenharia de software é estruturada em
areas de conhecimento que fornece uma interpretacdo estabelecida na relacéo

cliente-usuario-desenvolvedor que se inicia na definicdo de requisitos de software.
3.3 PROCESSO DE ESPECIFICACAO DE REQUISITOS SOFTWARE

Os conflitos gerados entre usuarios e desenvolvedores quanto ao escopo do
projeto por ineficiéncia no levantamento e gerenciamento dos requisitos do software
sdo motivos de fracasso desses projetos. Essa etapa €é fundamental no
desenvolvimento de software: trata a definicdo do que produzir. O uso de método e
técnicas para sistematizar o processo de definicdo de requisitos torna-o mais
transparente e permite avaliacdo a qualguer momento.

A engenharia de requisitos é uma disciplina que engloba todas as atividades
necessarias para criar e manter a documentacdo de requisitos do software. A
atividade de especificacdo de requisitos é um processo de descoberta,
relacionamento, refinamento e especificacdo. O entendimento dos requisitos do
software é essencial para o sucesso desse processo. A engenharia de requisitos séo
atividades para aumentar a precisdo e controlar a variagdo da linguagem de
interacéo entre o resultado desejado e o usuario (SWEBOK, 2004, p.1-4).

Requisito é definido pelo SWEBOK (2004, p.1-3) como uma propriedade que
deve ser apresentada em sequéncia para resolver algum problema do mundo real.

Requisitos de software estabelecem o que o software deve fazer e definem
restricbes sobre sua operacdo e implementacdo. Os requisitos sédo freqlientemente
classificados por funcionais, nao-funcionais ou como requisitos de dominio.
Requisitos funcionais sdo declaracbes de funcbes que o software deve fornecer,
reagir ou se comportar em determinadas situagdes; os nao-funcionais sao restricées
sobre os servigos ou fungdes que o software oferece, e os requisitos de dominio sédo
derivados do dominio da aplicacdo e refletem as caracteristicas do dominio do
problema. S&o informa¢des que descrevem o contexto em que o software tera de
ser desenvolvido e operado, 0 ambiente, objetivos, todas as fontes de informacdes,
patrocinadores e influenciadores do produto (SOMMERVILLE, 2003, p.83-88). Para
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adquirir um produto satisfatorio, o cliente precisa compreender quais os problemas e
necessidades com as quais 0 usuério convive e qual € a maquina que ele utiliza.

Os requisitos podem ser descritos em linguagem natural estruturada para
permitir compreensdo dos usuarios e com maior detalhamento em linguagem de
programacao para ser utilizado pelos desenvolvedores de software, como ponto de
partida para o projeto do sistema (SOMMERVILLE, 2003, p.89-90).

O processo de requisitos de software é composto pelas etapas de
desenvolvimento e gerenciamento. A etapa de desenvolvimento de requisitos de
software € o0 processo de identificacdo e entendimento das necessidades e
restricdes dos usuérios, da formalizagdo e publicagdo dos requisitos dos usuérios,
da verificacdo e aceitacao dos requisitos pelos usuarios/clientes.

Esta fase, segundo o RUP, envolve os passos: elicitacdo, especificacao,
documentacgdo, analise e validacdo (KRUCHTEN, 2003). Pressman (2002, p.231-
232) descreve 0 processo de engenharia de requisitos em cinco passos: elicitacéo
de requisitos, analise e negociacdo de requisitos, especificacdo de requisitos,
modelagem do sistema e validacdo de requisitos, enquanto Sommerville (2003,
p.103) apresenta esse processo em apenas quatro passos, como mostra a Figura 8.
Nesta figura, o autor mostra 0s passos desse processo: estudo de viabilidade,
elicitacdo e analise de requisitos, especificacdo de requisitos e validacdo de

requisitos, e descreve os documentos produzidos em cada estagio.

( N

Estudo de Elicitagéo e
viabilidade andlise de
-/ requisitos a
[ Especificagédo
\ 4 de requisitos
Relatério de v > ¢ Validag&o
viabilidade isi
Modelos de de requisitos
sistemas Requisitos de
usuario e de

sistemas

| A 4
Documento de

| requisitos
Ll

Figura 8 - Processo de engenharia de requisitos
Fonte: SOMMERVILLE (2003, p. 103).

O estudo de viabilidade deve iniciar com base em uma descricdo geral do

sistema, restricdes do projeto e no modo como sera utilizado dentro da organizacao.
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Como resultado, este estudo deve apresentar um relatério, do ponto de vista
tecnologico e organizacional, da viabilidade ou ndo do projeto e de seu
prosseguimento com a elicitacdo e analise dos requisitos, tornando mais claras as
restricdes do projeto (SOMMERVILLE, 2003, p.104).

A etapa de elicitacdo de requisitos é realizada com a participacdo de
usuarios e gerentes envolvidos no processo para descobrir mais informacdes sobre
o dominio da aplicagdo, os servicos que o software deve fornecer, o desempenho
exigido do software, as restricdes de fungbes, hardware e infra-estrutura e todo
contexto da organizacdo em que o produto serd implementado. Nessa etapa, 0S
usuarios, por meio de relatos, expdem idéias, desejos e crengas sobre o projeto
(COSER et al., 2006).

A meta é reconhecer os elementos basicos do problema segundo a
perspectiva do usuario e, portanto, compreender o dominio no qual o projeto e a
organizacdo se inserem, identificar as partes interessadas, captar dos usuarios 0s
requisitos funcionais e nao-funcionais pretendidos e identificar os problemas,
conflitos e propostas de solugbes em conjunto com as partes interessadas
(SOMMERVILLE, 2003, p.103-105). Nesse momento, a linguagem clara entre as
partes envolvidas € fundamental para um bom entendimento e andlise dos
requisitos, e, quanto maior o envolvimento dos usuarios, inclusive usuarios que vao
operar o sistema, maior sera a compreensdo do contexto e entendimento das
expectativas.

Uma vez elicitados os requisitos, estes devem ser documentados. A fase de
especificacdo de requisitos produz documentos que contemplem que 0 escopo
definido no planejamento do projeto seja detalhado; as funcbes e o desempenho,
especificados; as interfaces com outros sistemas, indicadas; e as restricdes que o
software deve atender, estabelecidas. Os documentos de requisitos devem detalhar
ainda sobre as particularidades das interfaces com o0s usuarios e requisitos sobre
confiabilidade e maturidade da organizacdo. Esses documentos devem ser escritos
em linguagem natural para facilitar sua avaliacdo pelos usuérios e sistematizados de
forma a permitir ser o ponto de partida para o projeto do sistema.

Os documentos gerados nesse processo sao avaliados pelos usuarios e
gerentes segundo: a validade — o conjunto de requisitos deve atender a toda
comunidade de usudrios; a consisténcia — nos requisitos ndo devem existir

restricdbes contraditérias ou descricbes diferentes para uma mesma funcdo; a
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completeza — o conjunto de requisitos deve definir todas as funcbes e restricoes
exigidas pelos usuarios; o realismo — para assegurar que 0s requisitos podem ser
implementados; a verificacdo — para reduzir divergéncias entre usuarios e
desenvolvedores. A validacao de requisitos se ocupa de apresentar o documento de
requisitos aceito pelo cliente, mostra os requisitos que realmente definem o sistema
gue o cliente deseja (SOMMERVILLE, 2003, p.115-116).

O processo de engenharia de requisitos de software deve-se fundamentar
na compreensao do que se quer desse produto e no relacionamento que ele provoca
entre as pessoas. Esse processo é identificado e refinado na fase de elicitagéo e
analise de requisitos.

3.3.1 Elicitacdo de Requisitos

O desenvolvimento de um software comeca pelo entendimento de como ele
sera usado. Depois dos estudos de viabilidade do projeto, a equipe técnica passa a
trabalhar com clientes e usuarios para descobrir e compreender o dominio da
aplicacdo. A atividade de elicitacdo de requisitos pode envolver diversos tipos de
pessoas da organizacado, de usuario final que interagira direto com o sistema a todas
as pessoas da organizacdo que seja por ele influenciado. Nessa etapa, €
fundamental identificar os stakeholders, que sdo pessoas que terdo alguma
influéncia direta ou indireta sobre os requisitos do sistema (SOMMERVILLE, 2003).

O levantamento e analise de requisitos € um processo dificil e complexo.
Frequentemente, os stakeholders ndo sabem na realidade o que desejam, a ndo ser
em termos gerais, expressam O0s requisitos em linguagem cotidiana com o
conhecimento implicito de sua area de atuacdo. Em contrapartida, os engenheiros
de software, que ndo tém dominio do negdcio, devem entender esses requisitos.
Nesse processo, pode haver tanto divergéncias entre os stakeholders no
entendimento dos requisitos como influéncia de fatores politicos. Os técnicos
precisam descobrir todas as fontes de requisitos, encontrar 0s pontos comuns e 0s
conflitos. Como a organizacdo é dinamica, inevitavelmente, ela se modifica durante
esse processo e requisitos especificos podem mudar (SOMMERVILLE, 2003,
p.105).

A elicitacdo de requisitos € a extracdo do conhecimento tacito incorporado
nas pessoas envolvidas para torna-lo explicito, de forma a ser conhecido e

compartilhado pela organizacéo e pela equipe técnica, desenvolvedores do software.
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Segundo Kotonya e Sommerville (1998), a atividade de elicitacdo de requisitos

envolve quatro dimensdes que se complementam:

- Entendimento do dominio da aplicacao;

- Entendimento do problema, isto €&, detalhes especificos do problema a ser
solucionado pelo sistema,;

— Entendimento do contexto da organizacdo e contribuicdo que esperam do
sistema para atingir seus objetivos;

- Entendimento das necessidades e restricdes dos stakeholders. E o entendimento
detalhado das necessidades a serem providas pelo software, dos interesses de
cada um dos stakeholders, dos processos de trabalho a serem apoiados pelo
sistema e na integracao deste com eventuais sistemas existentes.

Essa etapa € realizada com a participagdo de usuarios e gerentes
envolvidos no processo de entrevistas, observacbes e reunides, nas quais sao
apresentados os objetivos do projeto, o fluxo de trabalho, a documentacéo, a
legislacdo, as planilhas e os sistemas relacionados ao projeto de software. O
material coletado reflete o nivel de organizacdo da empresa nesse momento, que
elucida a organizacdo administrativa, a infra-estrutura, o pessoal, a missao e os
objetivos, e também o conhecimento tacito e comprometimento de cada um dos
envolvidos com a organizagéo.

As atividades do processo de elicitacdo e analise de requisitos sdo descritas
a seguir e mostradas na Figura 9 (SOMMERVILLE, 2003, p.105):

— Compreensdo do dominio da aplicacdo: os engenheiros de software devem
compreender onde o sistema sera aplicado;

— Coleta de requisitos: os engenheiros de software devem interagir com 0s
stakeholders para conhecer o problema e extrair os requisitos;

— Classificagdo: os engenheiros de software devem organizar 0s requisitos em
grupos coerentes;

— Resolucdo de conflitos: os engenheiros de software devem encontrar e
solucionar os conflitos surgidos nesse processo;

— Definicdo de prioridades: em qualquer projeto, alguns requisitos serdo mais
importantes que outros. As partes envolvidas, stakeholders e técnicos, devem

interagir para descobrir 0s requisitos prioritarios;
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— Verificacdo de requisitos: 0s requisitos especificados sdo verificados a fim de

descobrir se sdo completos, consistentes e sdo aceitos pelos stakeholders.

Entrada de 3 < )
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Figura 9 - Processo de elicitacdo de requisitos
Fonte: SOMMERVILLE (2003, p. 106).

A Figura 9 mostra ainda que o processo de elicitagdo de requisitos “é um
processo iterativo, com feedback continuo de cada atividade para com as outras”
(SOMMERVILLE, 2003, p.105).

Inicialmente, o analista estuda a especificacdo do software, quando este ja
existir, e o plano de projeto do software. O escopo definido no projeto € revisto e
detalhado. Os documentos e relatos dos usuarios e gerentes sdo analisados. A meta
€ reconhecer os elementos basicos do problema segundo a perspectiva do usuario.
Nessa etapa que envolve intensa comunicacdo, o conhecimento tacito dos usuarios,
0 conhecimento adquirido da acéo e o comprometimento do trabalhador no contexto
em questao sao transferidos aos desenvolvedores.

Os documentos gerados nesse processo sao validados segundo uma
analise de viabilidade, identificando a area de acdo e fonte. Essa etapa busca
verificar os requisitos que faltam, os que devem ser negociados e modificados, os
gue interferem na funcionalidade de outros setores e os que devem ser tratados
pelos clientes. Nessa etapa é fundamental o envolvimento do usuario final para
permitir identificar se todos os problemas sao resolvidos com os requisitos descritos,
bem como se eles ndo entram em conflitos ou se sobrepdem. E muito comum
ocorrer nesse momento necessidade de negociacdo entre as partes envolvidas para

decidir sobre a execucédo do que fora solicitado.



Capitulo 3 A Producéo de Software 62

Uma incorreta elicitacdo e validacdo de requisitos podem levar ao
desenvolvimento de um produto que ndo atende aos objetivos para o qual foi
planejado, sendo total ou parcialmente desperdicado (SOMMERVILLE, 2003, p.115-
116). O processo de elicitagdo de requisitos € iterativo com feedback continuo e
pode-se apoiar no uso de técnicas que facilitem a descoberta de informagfes que

compreendem e integrem os interesses entre as partes envolvidas.
3.3.2 Técnicas de Elicitacdo

A utilizacdo sistematizada de técnicas na fase de elicitacdo de requisitos
contribui na transferéncia do conhecimento tacito para o conhecimento explicito
entre 0s envolvidos no projeto e auxilia no processo de controle da qualidade do
software. A aplicacdo de técnicas prové requisitos que assegurem a eficiéncia e
eficacia do produto, focados no modo como usuarios percebem as funcionalidades
do sistema.

Existem varias técnicas sugeridas, entretanto cada uma delas,
individualmente, ndo é auto-suficiente, necessitando-se da utilizacdo conjunta para
produzir um resultado que seja mais proximo da situacéo real, completo e eficiente.

Neste estudo, sdo apresentadas quatro técnicas para elicitar requisitos,
citadas por muitos autores, que sdo: entrevistas, casos de uso, prototipagem e
desenvolvimento conjunto de aplicacao, identificada por Joint Application Design —
JAD (GAVA et al., 2004; LOCH et al. 2003; PRESSMAN, 2002; SOMMERVILLE,
2003). O uso combinado dessas técnicas no inicio do projeto, fase de elicitagdo de
requisitos, reaproveitadas durante todo o ciclo de vida do processo de
desenvolvimento do software, proporciona economia de tempo e aumenta a
produtividade de todo o processo (GAVA et al., 2004).

3.3.2.1 Entrevistas

A realizac&o de entrevistas € a técnica mais comumente utilizada para iniciar
0 processo de comunicacdo entre clientes, usuarios e desenvolvedores. Pressman
(2002, p.239) sugere essa técnica para iniciar a interacdo entre entrevistado, que
deve ser um especialista sobre a atividade real do trabalho, normalmente cliente ou
usuario, e o entrevistador, que é engenheiro de software, buscando identificar
conceitos, fluxos, documentos, processos, objetos e conhecer a organizagdo do

dominio do problema, além de buscar idéias para projetar a solugédo do problema.
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Essa forma de encontro nem sempre é bem sucedida, que, apesar de ser
simples e direta, esta condicionada a alguns fatores:

— Influéncia do entrevistador nas respostas do cliente. O entrevistador deve ouvir o
cliente para permitir ao entrevistado expor suas idéias livremente;

— Relacédo pessoal entre as partes envolvidas;

— Predisposicdo do entrevistado em relatar suas fungdes, principalmente caso
tenha suas atividades alteradas com a implantacdo do software. Nesse caso, 0
entrevistado pode, propositadamente, dificultar o acesso a informacéo;

— Capacidade de seguir um “plano” para a entrevista. O entrevistador ndo deve
permitir que o entrevistado se disperse em relatos longos de alguns tépicos e
apresente outros relatos de forma superficial.

As entrevistas podem ser abertas, nas quais as necessidades e o
conhecimento do dominio do problema s&o discutidos sem restricbes, sem um
conjunto predefinido de perguntas, ou fechadas, nas quais o entrevistador prepara,
previamente, um conjunto de perguntas que serdo aplicadas ao entrevistado. A
aplicacdo de entrevistas tem sua maior aplicabilidade para instituir a idéia de que o
produto final, o sistema informatizado, é um trabalho de equipe e que o envolvimento
direto dos usuarios, principalmente do usuario final, em todo processo €

determinante no resultado.

3.3.2.2 Casos de Uso

Casos de uso (use-cases) sao descricbes narrativas de processos do
dominio da aplicacdo. Eles documentam a funcionalidade do sistema percebida por
um ator (um agente externo que pode ser pessoa, sistema ou dispositivo)
interagindo com o sistema. O modelo de caso de uso € utilizado em metodologias de
desenvolvimento de sistemas orientado a objetos para atender a linguagem padréo
de modelagem unificada, UML (Unified Modeling Language) (SOMMERVILLE, 2003,
p.113).

Um diagrama de casos de uso apresenta dois elementos: os atores e 0s
casos de uso. Os atores sédo entidades externas ao sistema que, de algum modo,
participam da estéria do caso de uso e podem estimular o sistema com eventos de
entrada, ou receber alguma coisa dele. S&o designados pelo papel que exercem no
caso de uso. Os casos de uso representam tudo que os usuarios podem fazer com

esse sistema.
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Sommerville (2003, p.113) define casos de uso como um cenario que
descreve como o software deve ser usado numa determinada situacdo. A medida
gque o0s requisitos sdo elicitados, os engenheiros de software identificam os
diferentes atores relacionados com o0 sistema ou organizacdo, para cada ator
identificam os processos que eles iniciam ou participam e especificam o tipo de
interacdo, detalhando o caso de uso. Os objetivos dos usuarios podem ser 0s pontos
de partida para a elaboracédo dos casos de uso. E possivel criar um conjunto de
casos de uso que identifigue uma sequéncia de ac¢des, inclusive acdes alternativas,
para o sistema a ser construido.

A utilizagdo de casos de uso para documentar todas as fases do ciclo de
vida do processo de desenvolvimento de software tem as seguintes vantagens:

- Forga os engenheiros de software a pensar por meio da perspectiva do usuario;

— Permite aos desenvolvedores uma visédo geral dos requisitos, compreendendo o
gue € um determinado requisito e como seu objetivo é atingido no sistema;

— Permite aos usuérios um meio de documentar e comunicar suas necessidades;

— Orienta os desenvolvedores na fase de analise, permitindo compreender o que o
software necessita fazer e como pode ser feito;

— Permite aos engenheiros de software ter uma visdo critica para a fase de projeto
e implementacéo do sistema, reduzindo riscos nas transi¢cdes dessas fases;

— Orienta os desenvolvedores na realizacdo de testes do sistema, assegurando
gue o produto faca o que realmente se planejou que se faca;

— Facilita a montagem da documentacdo do usuario, definindo as funcionalidades
do software passo a passo (LEFFINGWELL* apud GAVA et al., 2004).

Entre os documentos de requisitos do software, uma abordagem em caso de
uso, acompanhado de descricdes dos atores e casos de uso, pode ser “eficaz para a
comunicacdo entre usuarios e desenvolvedores, pois, por um lado, contorna a
linguagem excessivamente técnica dos analistas de sistema e a linguagem
altamente redundante e ambigua dos usuarios” (GAVA et al.,, 2004), por outro,
permite produzir uma especificacdo que seja a base para as demais fases do

projeto.

4 LEFFINGWELL, G.; WIDRIG, D. Managing Software Requirements. A Use Case Approach. Addison-Wesley. 22 ed. Boston, 2003+
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Um caso de uso identifica as principais tarefas ou fungdes que os atores
desempenham, a informacdo do software que o ator deseja ou a que o ator vai
produzir ou modificar. Um caso de uso pode também relatar quando um ator precisa
informar o sistema sobre mudancas no ambiente externo e saber se o0 ator deseja

ser informado quando ocorrerem mudancgas n&o previstas.

3.3.2.3 Prototipagem

O objetivo desta técnica é entender os requisitos do usuario por meio de
experimentos e, consequentemente, obter uma melhor definicdo desses requisitos.
Consiste em produzir uma versao inicial do sistema que possa estar disponivel aos
usuarios na fase do processo de engenharia de requisitos, para identificacao,
analise e validacéo dos requisitos (SOMMERVILLE, 2003, p.145).

O protétipo pode ser um software que demonstre aspectos da interacéo
homem-maquina ou uma apresentacdo das possiveis telas de entrada e saida de
dados, com funcionalidade de cada elemento com o qual o usuario podera interagir.
Apbs a identificacdo e elicitacdo de requisitos, o desenvolvedor elabora um “projeto
rapido”, representando os aspectos de interacdo direta com o usuario. Desse projeto
€ construido um protétipo, que é avaliado pelos usuarios e usado para refinar os
requisitos do sistema a ser desenvolvido (SCHLABITZ, 2001° apud MARODIN, F.A.,
2004, p.58).

Os protétipos podem ser evolucionarios por meio de uso continuo,
construidos em sequéncia de prototipos que vdo acompanhar o ciclo de vida do
software até a versdo definitiva, ou descartaveis, produzidos na fase inicial para
facilitar a comunicagdo com 0s usuarios e aumentar a participagéo e interesse dos
atores (SOMMERVILLE, 2003, p.146-152).

O uso de protoétipos permite reduzir a distancia entre as partes envolvidas no
projeto e uma maior participacdo dos usuérios no entendimento dos requisitos. Nao
obstante, requerem um compromisso, concordancia e consenso entre 0s VAarios
atores para operarem corretamente; permitem acompanhar a evolugcao das idéias e

tornar os requisitos mais maduros no inicio do projeto; permitem medir o tamanho

5 SCHLABITZ, A. Geréncia do desenvolvimento de projetos em tecnologia da informag&o: principais causas de atraso na entrega. 2001. Projeto de Pesquisa (Especializagdo em Gestédo

Empresarial) — Programa de P6s-Graduagéo em Administragdo, Escola de Administragdo, UFRGS, Porto Alegre.
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das funcionalidades por meio de andlise de pontos de funcdo; e ainda é um
instrumento para validagao dos requisitos e teste das interfaces (GAVA et al., 2004).

Muitas vezes sdo incorporados aos prototipos somente 0s requisitos que
causam maior dificuldade entre os usuarios, uma vez que estes devem estar prontos
na fase inicial do processo de desenvolvimento do sistema. Alguns problemas dessa
técnica decorrem do fato de que desenvolvedores tentam reutilizar fragmentos do
protétipo na versdo final do software, sem levar em consideracdo a qualidade e
manutenibilidade em longo prazo (SCHLABITZ, 2001).

O uso de protétipos de forma evolucionéaria, desde a fase de elicitacdo de
requisitos, deve ser orientado pela utilizacédo de préaticas de JAD, descritas a seguir.

3.3.2.4 Joint Application Design — JAD

JAD é uma técnica de reunido que tem por objetivo acelerar e consolidar o
desenvolvimento de software. E importante para criar sistemas mais eficazes em
menor tempo e tem como grande beneficio a aderéncia a diferentes métodos de
desenvolvimento de software (LOCH et al., 2003, p. 5).

E uma técnica orientada ao trabalho em grupo, da preferéncia ao uso de
reunides ou sessodes de trabalho, em vez de entrevistas individuais, permitindo que
0S usuarios se sintam prestigiados como parte integrante do processo de
desenvolvimento do software, visto que suas opinides sao discutidas de forma
transparente e as decisfes sdo baseadas em consenso. Faz uso de sessdes de
brainstorming® mediada por um facilitador que tem a responsabilidades de conduzir
as discussodes e mediar conflitos durante a sessao. O resultado dessas discussdes
produz os requisitos que sao transcritos pelo facilitador ou por um auxiliar.

Loch et al. (2003, p.10-12) definem, nas sessbes JAD, cinco papéis
principais que as partes envolvidas podem assumir: condutor, analista de sistemas,
patrocinador, usudrios e documentador. Esses autores ainda organizam a técnica
JAD em quatro sessoes, a saber:

— Reuniao Inicial: para a abertura dos trabalhos, quando ocorrem a apresentagéo
dos envolvidos pelo patrocinador e a definicio de aspectos gerais do projeto;

detalham-se a finalidade e o escopo do projeto, 0s objetivos especificos a serem

6 Técnica utilizada para solucionar problemas por meio de diversas idéias, tempestade de idéias.
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alcancados e deve-se informar os problemas existentes e limitacbes do sistema.
Nessa reunido, sédo definidos os limites do sistema, as pessoas a se integrar nas
sessfes seguintes e é criado um cronograma de trabalho;

Levantamento de dados e analise: o analista responsavel deve efetuar um
levantamento de dados e analise dos requisitos definidos na reunido inicial,
descrever 0s processos, definir os atores e casos de uso e elaborar diagramas
de fluxo de dados para um melhor entendimento da proposta do sistema;
Planejamento para a Sessdo de Design: o condutor deve reunir-se com 0
analista de sistema para conhecer o levantamento e analise das definicbes da
reunido inicial, apresentar criticas e sugestdes a proposta do sistema e discutir e
planejar a proxima etapa. O analista de sistema deve preparar um material de
apoio sobre a proposta do sistema para um melhor entendimento dos envolvidos;
Sessédo de Design: é a técnica JAD efetivamente caracterizada. Realiza-se uma
reunido entre o analista de sistema responsavel, os usuarios do sistema
informatizado, o condutor do JAD e o documentador. Quando necessario, podem
ser convidados outros representantes de setores que interagem com o sistema, e
também consultores externos, como convidados, desde que tal necessidade seja
avaliada pela equipe responsavel pelo projeto. Essa reunido divide-se em cinco

etapas:

* a primeira para apresentacdo, definicAo de objetivos, levantamento de

problemas e limites;

a segunda para analise do levantamento de dados, os processos e as
interfaces do sistema;

a terceira para analise do novo fluxo e necessidades administrativas sugeridas;
a quarta para elaboracdo do cronograma, definicdo de prazos e responsaveis
pelo desenvolvimento e implantacdo do sistema, aprovacado do novo fluxo e
avaliacao da reuniao;

a quinta para elaboracdo do documento final. Nesta etapa, as
responsabilidades e os compromissos sdo acordados e firmados. Cada
participante, ao assinar o documento final, estd assumindo sua parte de

responsabilidade no resultado desse projeto e na aceitacao desse produto.
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A utilizacdo das técnicas de elicitacio de requisitos cria um
comprometimento mutuo pelo sucesso do projeto, neste particular, a técnica “JAD se
distingue por sua filosofia e abordagem” (JUDY, 1993’ apud LOCH et al., 2003, p.6),
e assume um papel primordial pela sua sistematizagcdo, compromisso com a

gualidade e consenso entre os clientes-usuarios-desenvolvedores.
3.3.3 Gestao de Requisitos de S oftware

Os problemas relacionados ao levantamento e ao gerenciamento de
requisitos caracterizam o0s principais fatores responsaveis pelo sucesso ou
insucesso dos projetos de software (GAVA et al., 2004). Durante o processo de
desenvolvimento do software, muitos dos requisitos podem sofrer alteracdo, ser
substituidos, ampliados, excluidos, pois as necessidades dos usuarios e das
organizacbes sdo mutaveis. Esses documentos devem ser recuperados,
reavaliados, revisados e alterados durante a validacdo de cada etapa do processo
de desenvolvimento de software subsequente.

Para acompanhar a atualizacdo dinamica dos requisitos, € necessario
identificar ferramentas que proporcionem aos requisitos vida propria e ser
permanentemente atualizados. O gerenciamento de requisitos € o processo de
gerenciar e controlar essas mudancgas.

O processo de gestdo de requisitos inclui o planejamento, no qual séo
especificados os procedimentos e as politicas para o gerenciamento de requisitos, e
0 gerenciamento de mudancas, no qual as mudancas sdo analisadas e seu impacto
€ avaliado (SOMMERVILLE, 2003, p.122). O planejamento é essencial ao processo
de gerenciamento de requisitos, que envolve altos custos. Essa fase estabelece o
nivel de detalhamento necessario para o gerenciamento de requisitos e Sommerville
(2003, p.119) propde que se incluam os seguintes aspectos:

- ldentificacdo de requisitos: identifica cada requisito de modo Unico, para permitir
a referéncia cruzada entre requisitos e facilitar o rastreamento;

— Processo de gestdo de mudancas: estabelece um conjunto de atividades que
avalia o impacto e o custo das alteragdes;

7 JUDY, A.H. Joint Application Design. S&o Paulo: Makron Books, 1993, 202p.
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— Politicas de rastreamento: definem as relagBes entre os requisitos e estes com o
projeto do sistema, e a forma como manter esses registros atualizados;

— Suporte de ferramentas de apoio: como esse processo envolve um grande
volume de informagdes sobre os requisitos, a utilizagéo de ferramentas torna-se
fundamental para esse gerenciamento. Essas ferramentas podem variar desde
planilhas de calculo, sistemas simples de banco de dados até uso de sistemas
especializados para gerenciamento de requisitos apoiados em ferramentas

CASE (Computer-Aided Software Engineering).

O gerenciamento de requisitos precisa de apoio para o armazenamento de
requisitos que seja seguro, gerenciado e acessivel por todos os envolvidos, para o
gerenciamento de mudancas, que acompanhe a solicitacdo até a implementacéo da
mudanca, e também para a facilidade de rastreamento, que permite encontrar, a
gualquer hora, os requisitos relacionados (SOMMERVILLE, 2003, p.121).

A qualidade do produto final depende da sistematizacdo do processo de
desenvolvimento do software. De acordo com José Carlos Vaz (2005, p.6), “ndo ha
mistério no éxito de um empreendimento, tudo € questdo de metodologia. Testada e
aprovada.” A auséncia de planejamento e métodos justifica grande parte dos
fracassos de varios projetos. Uma empresa que ndo tem os conhecimentos e ndo se
dedica a administrar metodologicamente seus projetos, provavelmente encontra
dificuldades durante a execucdo, e muitas vezes, tarde demais para a adequada
tomada de decisGes. J& uma organizacdo que utiliza a metodologia tomaré decisdes
mais acertadas quanto a necessidade de alterar ou decidir a continuidade ou ndo de
seu projeto (VAZ, 2005, p.6).

A geréncia de requisitos é composta pelos processos: iniciacao,
planejamento e controle; o primeiro estuda a viabilidade do projeto e elicita os
requisitos do projeto ou fase; o segundo desenvolve a analise e especificacdo de
requisitos, apresenta os modelos de sistemas e o documento de requisitos como
base para o projeto do sistema, decisdes e mudancas futuras; o terceiro valida os
requisitos em que se formalizam e se aprovam os requisitos do projeto, a forma de
controle e o rastreamento de mudancas de qualquer alteracdo nos requisitos do
projeto.

Gerenciar requisitos € gerenciar expectativas das partes envolvidas isto €,

seus conflitos, suas idéias, suas crengas, suas necessidades, desejos e demandas.
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Gerenciar requisitos é também compreender o contexto em que o produto, o projeto
e a organizacdo estdo inseridos; € acompanhar as constantes mudangas nas
organizagbes quanto a alteracdo de escopo e evolucdo em projetos de software,

acompanhando a evolucao do conhecimento gerado nesse processo.

3.4 CONHECIMENTO E O PROCESSO DE DESENVOLVIMENTO DE
SOFTWARE

O desenvolvimento de software destaca-se dentre as demais atividades do
setor de TI, pela sua insercdo em todos os setores da economia e, em muitos casos,
torna-se determinante para a competitividade e sustentabilidade das empresas.
Apesar das potencialidades do software e do crescimento da industria brasileira
desde inicio da década de noventa, o mercado brasileiro ndo foi capaz de prosperar
uma insercao mais vigorosa no mercado internacional (ROSELINO, 2006).

As chances de sucesso dependem de melhoria da qualidade, da eficiéncia e
do aumento da produtividade que possibilite melhorar prazo e diminuir custos e
riscos do projeto. A melhoria da qualidade do software depende menos de uso de
novas tecnologias do que do emprego de praticas gerenciais adequadas. Comeca a
ter maior difusdo nas empresas de software o conhecimento sobre normas e
modelos apropriados a definigdo, avaliagdo ou melhoria continua dos processos de
software, indicando tendéncias de melhoria dos indicadores de qualidade e
satisfacao de clientes e usuarios (WEBER et al., 2006).

Portanto, gerir o processo de desenvolvimento de software é fortemente
direcionado por dois eixos conceituais: a criagdo do conhecimento que envolve esse
processo e a sistematizacdo em direcdo a uma solucéo viavel.

O primeiro eixo, criacdo do conhecimento, esta ligado a conhecer o novo e
criar novas idéias, propostas, ferramentas e solu¢des. A base de sustentacdo desse
eixo se apodia no processo de criacdo de novos conhecimentos que tragam novas
idéias, novas maneiras de tratar a demanda e resolver os problemas (NONAKA e
TAKEUCHI, 1997). Os conceitos aqui envolvidos estdo relacionados ao
entendimento dos processos organizacionais na Otica do recurso conhecimento
(DAVENPORT e PRUSAK, 1998; NONAKA, 1991; NONAKA e TAKEUCHI, 1997;
TERRA, 2000; VON KROGH et al. 2001).
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O segundo eixo, ligado a sistematizacdo do processo de especificacdo de
requisitos de software, sustenta o processo de materializacdo de novos produtos
demandados pelo mercado. Esse processo € bastante explorado por pesquisas
ligadas a producgédo de software, tema deste capitulo.

Dessa forma, propfe-se aqui uma maior aproximagao entre 0s conceitos
para trazer um entendimento mais profundo da criagéo e retengcdo do conhecimento
gerado no projeto de desenvolvimento de software, etapa inicial de especificacao de
requisitos. Seguindo essa proposicdo, apresentam-se a seguir referéncias na
literatura que integram as abordagens organizacionais voltadas para o conhecimento
e o desenvolvimento de software, que tem como objetivo servir como base

conceitual para a sistematizacdo proposta na proxima secao.
3.4.1 O Processo de Desenvolvimento de  Software na 6tica do Conhecimento

A aproximacgdao das teorias ligadas ao processo de criagdo do conhecimento
e ao processo de desenvolvimento de software pode ser encontrada em estudos
recentes que relacionam os conceitos dessas duas areas, como nas pesquisas de
Rus e Lindvall (2002), Desouza (2003) e Desouza e Awazu (2005).

Na revisédo de literatura, encontram-se pesquisas gque investigam as etapas
do PDP na dética do conhecimento (SILVA e ROZENFELD, 2002; 2003;
STEFANOVITZ, 2006). A producdo de software se desenvolve em processo
estruturado como qualquer outro produto.

Para Silva e Rozenfeld (2002), entre as proposi¢coes de GC encontradas na
literatura, a que apresenta maior proximidade ou adequacéo para entender a GC no
PDP é a teoria da criacdo do conhecimento apresentada por Nonaka e Takeuchi
(1997). Em termos conceituais, o desenvolvimento de um produto € um processo
essencialmente criador e disseminador de novos conhecimentos, 0 que constitui a
base de sustentacdo dessa teoria, que foi construida e testada, com o
desenvolvimento de novos produtos bem sucedidos.

O estudo sobre o processo de desenvolvimento de software mostrou que a
existéncia de um processo estruturado e padronizado € um fator primordial para o
desenvolvimento de software com qualidade (KRUCHTEN, 2003; PRESSMAN,
2002; SOMMERVILLE, 2003; SWEBOK, 2004). Ademais, mostrou que a engenharia
de software é uma atividade humana, criativa e altamente orientada ao
conhecimento (AYRES e SILVA, 2007; COSTA e ROCHA, 2003; DESOUZA, 2003;
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DESOUZA e AWAZU, 2005; FERNANDES, 2003; MARODIN, 2004; PARREIRAS e
BAX, 2003; RUS e LINDVALL, 2002).

Nesse contexto, a teoria de criacdo do conhecimento tem uma profunda
interacdo e iteragcdo com o processo de desenvolvimento de software. Nonaka e
Takeuchi (1997) entendem a criacdo do conhecimento como o esfor¢co de criar,
armazenar, transferir e incorporar o conhecimento individual para torna-lo coletivo e
propriedade da organizacéo, isto é, parte da memaoria organizacional.

O principal ativo das empresas desenvolvedoras de software ndo sao
plantas industriais, edificios ou maquinas sofisticadas, mas seu capital intelectual
(RUS; LINDVALL, 2002). Para Fernandes (2003, p.29), a préatica do
desenvolvimento de software estd no cerne de uma relacdo humana de troca de
experiéncias, desejos, crencas e necessidades. Segundo Rus e Lindvall (2002), os
engenheiros de software ja estdo executando praticas de GC ha muito tempo, com a
captura e reuso de experiéncias, mesmo sem se referir a essa terminologia. Na
mesma linha de raciocinio, Desouza (2003, p.99) caracteriza a GC como chave de
sucesso para a engenharia de software.

Desouza (2003, p.100) relata barreiras para uso de sistemas de GC, com
base em uma pesquisa realizada entre engenheiros de software, que mostram ser
relutantes em contribuir com as bases de conhecimento e compartilhar suas
experiéncias. Esses apresentam resisténcia a ser reconhecido como um
especialista, dificuldade em categorizar o conhecimento adquirido, ou mesmo em
transcrever todas as combinagdes vivenciadas. Mostra que nao basta apenas
armazenar o conhecimento em repositérios, uma organizacdo deve incentivar
claramente uma cultura de conhecimento compartilhado.

A visdo de Rus e Lindvall (2002) estd focada no processo de
armazenamento e transferéncia de conhecimento, proveniente de um
individuo/especialista para o nivel organizacional. Os autores ressaltam que o0s
principais fatores de projetos de desenvolvimento de software, para reduzir custos,
diminuir prazos e melhorar a qualidade, sao: melhoria do processo, introducéo de
novas tecnologias e melhoria da performance das pessoas. Eles reconhecem ainda
a importancia do acesso ao conhecimento para as pessoas desempenharem uma
tarefa ou tomarem uma decisdo, porém, ndo enfatizam a criacdo do conhecimento

embutida nessas atividades.
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Muitas organizagbes tém obtido sucesso com a GC, focalizando
armazenamento, recuperagdo e transferéncia de conhecimento codificado com
suporte de tecnologia da informacdo. Porém, geralmente esse conhecimento se
encontra armazenado na forma de repositorios ndo-estruturados que, na opiniao de
Desouza (2003, p.100), deveria ser utilizado em conjunto com uma tecnologia que
proporcione suporte a comunicacao e ao diadlogo, entre engenheiros de software e

usuarios, para compartilhamento de conhecimento.

3.4.2 As Dimensdes do Conhecimento envolvidas no Pr  ocesso de Especificacdo de

Requisitos

Na producdo de software, a gestdo de requisitos se ocupa de gerenciar 0s
processos basicos de um projeto que envolve as a¢des de: criar, capturar, organizar,
documentar, disponibilizar, disseminar e aplicar. A pratica de desenvolvimento de
software é resultado da relacdo humana que emerge da integracdo entre clientes-
usuarios-desenvolvedores, com interesses e necessidades diferentes, que
contribuem com visbes complementares para construcdo e evolucdo do software
(FERNANDES, 2003, p.33).

A engenharia de requisitos € um conjunto estruturado de atividades para
derivar e validar os documentos de requisitos de um software durante o PDP e
manté-los vivos, de forma a permitir o desenvolvimento do produto com qualidade. A
fase inicial do processo de desenvolvimento de software envolve diversas formas de
conhecimento, influenciada por fatores humanos, sociais, politicos e organizacionais.
O processo de especificacdo de requisitos, além de garantir o desenvolvimento e
aprovacao de requisitos, envolve informacdes de diversas origens e propositos,
necessidade e expectativas dos usuarios, gerentes e analistas de sistemas
envolvidos a fim de produzir um produto adequado.

Na engenharia de requisitos, o processo de elicitacdo de requisitos entende
gue o conhecimento tacito de cada usuario sé pode ser compartilhado a medida que
o individuo externaliza e justifica suas crencas no grupo em que esta inserido.

Nessa fase, € indicado fazer uso de técnicas que facilitem aos usuarios
compartilhar suas idéias, crencas e necessidades, de forma que os engenheiros de
software reconhecam os elementos basicos do problema, identifiquem os requisitos
funcionais e nao-funcionais e o0s conflitos existentes entre as areas envolvidas
(SOMMERVILLE, 2003).



Capitulo 3 A Producéo de Software 74

A implementacdo de técnicas de elicitacdo de requisitos na gestdo de
requisitos, pelo desenvolvedor de software, permite capturar e armazenar o
conhecimento individual de clientes e usuarios; direciona como realizar uma
especificacdo de requisitos que seja usada para base de todo o ciclo de vida do
software; proporciona um meétodo sistematico de levantamento dos requisitos que
acompanha todo o processo; estabelece compromissos entre as partes envolvidas
no projeto do sistema com o documento de requisitos e permite que o software
represente a realidade da empresa e melhore o processo a que se propoe.

Ao tentar identificar, mensurar e especificar os requisitos presentes, deve-se
mapear as fontes de conhecimento que sustentam as etapas do processo de
especificacao de requisitos. Stefanovitz (2006, p.32) descreve que mapear fontes de
conhecimento em atividades de pesquisa e desenvolvimento é fundamental para
identificar as reais fontes de valor que alimentam o processo de inovacédo. Esse
autor caracteriza as fontes de conhecimento internas e externas, relacionadas ao
conhecimento tacito e explicito, descritas no Quadro 1 da secao 2.1.1.

No processo de especificagdo de requisitos de software, podem-se
reconhecer os quatro modos de conversédo do conhecimento, descritos por Nonaka e
Takeuchi (1997), — socializacao, externalizacdo, combinagéo e internalizacao —, que

ocorrem nas dimensdes epistemoldgica e ontologica, mostrados na Figura 10.
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Figura 10 - Espiral de criacdo do conhecimento nag  estdo de requisitos de software
Fonte: Adaptado de NONAKA e TAKEUCHI (1997, p.82).
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O compartilhamento de experiéncias entre usuarios, gerentes e analistas de
sistemas, principalmente por meio da linguagem e observacgao, sugere-se o modo de
socializacdo, a conversdo do conhecimento tacito em conhecimento tacito. Os
analistas de sistemas aprendem com 0s usuarios e gerentes sua arte no contexto do
projeto a ser desenvolvido. O segredo para a aquisicdo do conhecimento tacito € o
envolvimento, “emoc¢fes associadas nos contextos especificos nos quais as
experiéncias compartilhadas sdo embutidas” (NONAKA e TAKEUCHI, 1997, p.69).

A medida que os envolvidos criam suas representacbes em forma de
metéforas, analogias, conceitos, hipéteses ou modelos, ocorre a conversdo do
conhecimento tacito em conhecimento explicito, é possivel identificar a
externalizacdo. Essas representacfes geralmente tomam, entre outras, a forma de
documentos, que sé@o a base para a especificacado de requisitos. “Dentre os quatro
modos de conversdo do conhecimento, a externalizagdo é a chave para a criacao do
conhecimento, pois cria conceitos novos e explicitos a partir do conhecimento tacito”
(NONAKA e TAKEUCHI, 1997, p.73).

Observa-se a externalizacdo na engenharia de software na atividade de
especificacdo de requisitos. Os requisitos, apés elicitados, devem ser escritos em
linguagem natural para facilitar avaliacdo e validacdo pelos clientes e usuérios
envolvidos no projeto. Essa etapa também é chave na producéo de software.

Os analistas de sistemas estudam os documentos e conceitos criados,
sistematizam, criam prototipos ou modelos e transformam em documentos de
especificacdo de requisitos com o detalhamento necessario a fase seguinte do
processo de desenvolvimento do software. A sistematizacdo dos documentos e
conceitos em um sistema de conhecimento sugere-se a ocorréncia do modo de
combinacao, a conversdo do conhecimento explicito em conhecimento explicito.

A documentacéo sistematizada sofre validagdo e andlise de viabilidade junto
aos envolvidos, usando verbalizacdo e diagramacédo do conhecimento sob a forma
de documentos, manuais e historias orais. O conhecimento documentado em
protétipos ajuda os usuarios a internalizar suas experiéncias, podendo-se observar o
‘aprender fazendo’, que aumenta seu conhecimento e facilita a transferéncia do
conhecimento aprendido. Essa etapa assemelha-se ao processo de incorporacao do
conhecimento explicito em conhecimento tacito, 0 modo de internalizacao.

Para possibilitar a criagdo do conhecimento organizacional, Nonaka e
Takeuchi (1997, p.77) afirmam que o conhecimento tacito acumulado precisa ser
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socializado com os outros membros da organizacdo, iniciando assim uma nova
espiral de criacdo do conhecimento. O processo de especificacdo de requisitos de
software reinicia por meio de solicitagcdes de alteracdes, substituicdes, ampliagdo ou
exclusao de requisitos, formando uma sequéncia de acées semelhantes a espiral do
conhecimento, que deve acompanhar toda a producdo do software. “Quando ha
interacdo entre o conhecimento explicito e o conhecimento tacito surge a inovacao.
A criacdo do conhecimento organizacional € uma interacdo continua e dinamica
entre o conhecimento tacito e o conhecimento explicito” (NONAKA e TAKEUCHI,
1997, p.79).

As interagcBes com 0s usuarios e gerentes antes e durante a producdo do
software e apoOs sua implantacdo sdo, na verdade, um processo infinito de
compartilhamento do conhecimento tacito e criacdo de idéias para aperfeicoamento.
O uso de praticas de GC nesse processo permite documentar cada etapa de criar,

armazenar, transferir e disseminar o conhecimento gerado nesse processo.

O armazenamento e o gerenciamento da informacdo adquirida por uma
empresa ao desempenhar as atividades dos seus processos de negoécios
devem ser representados na memodria organizacional de um sistema de
gestdo do conhecimento. O conhecimento armazenado, se reutilizado para
melhorar o conhecimento sobre o desempenho de uma empresa, pode
proporcionar o aprendizado organizacional. Esse aprendizado pode ser
apoiado pelo armazenamento e pelo uso de licbes aprendidas, visando
evitar a repeticdo dos erros realizados em experiéncias passadas (COSTA e
ROCHA, 2003, p.345).

O conteudo do conhecimento criado por cada modo de conversao do
conhecimento € naturalmente diferente. A socializacdo em que séo criados modelos
mentais ou habilidades técnicas compartilhadas gera conhecimento compartilhado,
guando uma equipe técnica se relaciona com usuarios para entender os desejos e
objetivos do projeto de software. A externalizagdo cria conhecimento conceitual, os
envolvidos formalizam em documentos o novo conceito, produto do conhecimento
compartilhado. A combinacdo da origem ao conhecimento sistémico, na qual
tecnologias sdo combinadas para gerar documentos de especificacdo de requisitos e
protétipos. E a internalizacdo produz conhecimento operacional sobre a gestdo de
requisitos do projeto de software que é socializado, iniciando assim um novo ciclo de
aperfeicoamento do produto existente ou desenvolvimento de uma inovacao.

Gerenciar conhecimento ou gerenciar requisitos € gerenciar as expectativas
da partes envolvidas, que, para isso, € necessario compreender o contexto em que 0

produto, o projeto e a organizacao estdo inseridos. Os documentos produzidos na
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GC e gestdo de requisitos definem funcdes, desempenho, restricdes, interfaces,
interacdes, confiabilidade e maturidade da organizagdo. Cada um dentro do seu
universo, porém, quanto mais especificado e detalhado, o produto final sera melhor.
Comparando o processo de GC e o de especificacdo de requisitos de software,
verifica-se que eles tém elementos comuns e complementares, como criagao,
armazenamento, transferéncia e incorporagdo de conhecimento.

A evolucédo da integracdo entre as teorias estudadas foi investigada com a
realizacdo da parte pratica desta pesquisa, seguindo o0s procedimentos

metodologicos descritos no capitulo seguinte.

3.5 SINTESE TEORICA: OS PROCESSOS DE CRIACAO DO CON HECIMENTO
E ESPECIFICAGCAO DE REQUISITOS DE SOFTWARE

Para entender melhor o processo de criacdo do conhecimento em processo
de especificacdo de requisitos, faz-se necessario trabalhar a integracdo desses
conceitos de forma empirica. Se a producéo de software pode ser vista como um
processo que transforma as demandas, necessidades organizacionais e de
mercado, e as novas idéias em novos produtos, o processo de criacdo do
conhecimento deve ser visto como responsavel pela geracdo de novas idéias e
conhecimentos necessarios para chegar ao produto aceito, viavel e inovador.

Na revisdo de literatura elaborada, ficou caracterizado que o processo de
desenvolvimento de software envolve uma grande quantidade de pequenos
processos de criacdo de conhecimentos. Em cada etapa do processo, novos
conhecimentos sdo criados, inerentes a projetos de software, devido a intrinseca
parcela de incerteza que estes apresentam. Os novos conhecimentos, na visao de
Nonaka e Takeuchi (1997), sdo criados com os individuos.

Nessa linha de raciocinio, as organizacbes precisam desenvolver
habilidades que convertam conhecimento pessoal, tacito em conhecimento explicito
gue possa promover a inovacdo e o0 desenvolvimento de novos produtos
(VASCONCELOS e FERREIRA, 2006).

Silva e Rozenfeld (2002; 2003) fazem uso da teoria de criagcdo do
conhecimento de Nonaka e Takeuchi para explicar a GC no processo de
desenvolvimento de produtos (PDP). Esses autores buscam entender o PDP,

concentrando-se em inter-relacionar as quatro dimensdes constituintes do PDP, que
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afirmam ser: Estratégias, Organizacdo, Atividades / Informacdo e Recursos. Nao
obstante, investigam como ocorrem as conversdes do conhecimento nas dimensodes
do PDP, isto é, buscam entender como o conhecimento tacito, que esta na mente
das pessoas, € relativamente instavel ou dindmico e envolve experiéncia, contexto,
interpretacdo e reflexdo, se transforma em conhecimento explicito, que pode ser
expresso, documentado e transferido.

Nonaka e Takeuchi (1997, p.105-140) descrevem com detalhes a
experiéncia da empresa Matsushita em dois projetos reais, que envolvem o
desenvolvimento de produtos e ilustram como € criado o conhecimento
organizacional dentro de uma empresa. Parte de cada projeto exemplificado esta
relacionada ao desenvolvimento de software. O exemplo, bem-sucedido dessa

empresa, ressalta a importancia de:

— sustentar a base de conhecimentos tacitos de um individuo e fazer uso da
socializacéo para transferir conhecimento a toda a organizacao;

— ampliar a criacdo do conhecimento aos diferentes niveis da organizacao, isto €, a
difuséo interativa do conhecimento;

— ampliar as condi¢cbes capacitadoras, que estimulam a criacdo do conhecimento;

— continuar a criar constantemente nova tecnologia.

Nos dois exemplos, Nonaka e Takeuchi (1997) descrevem, passo a passo,
as fases do modelo proposto de criagdo do conhecimento e os modos de converséo
do conhecimento. Essa constatacdo direciona a pesquisa empirica entre esses
processos estudados, como mostra a Figura 11.
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Figura 11 - Referencial de integracdo dos processos : criacdo do conhecimento e
especificacdo de requisitos de s  oftware

Fonte: Elaborada pela autora com base em Nonaka e Takeuchi (1997), Stefanovitz (2006) e
Sommerville (2003).

Essa figura busca representar a relagdo entre os processos estudados e as
dimensbes fundamentais a serem analisadas, como proposicdo para analise da
parte empirica deste trabalho.

Constata-se que o processo de criagcdo de conhecimentos nao pode ser visto
como um processo paralelo e concorrente ao PDP. No caso especifico deste estudo,
0 processo de desenvolvimento de software tem inicio no processo de especificacédo
de requisitos e fim, na implantacdo produto, o software. Diferentemente, deve-se
entender a implantacdo de um software como uma série de pequenos processos de
criacdo de conhecimentos, ocorridos, em menor e maior intensidade, em todas as
etapas do projeto, em particular do processo de especificacdo de requisitos, foco

principal desta pesquisa.
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Esta proposicao procura evidenciar a presenga do processo de criativo em
cada uma das etapas da engenharia de requisitos. No entanto, ressalta-se que o
desenvolvimento de diferentes sistemas de informacdo demanda intensidades
criativas diferentes ao longo de cada etapa do processo. Mais: questdes de natureza
tecnoldgica, complexidade do produto e da organizagdo, modularizacdo, integracéo
com outros sistemas e ferramentas, entre outras, influenciam a demanda por
novidades no processo de forma diferente em cada etapa do projeto.

A apresentacdo dessa proposta de integracdo entre o processo de criacao
do conhecimento e o processo de especificacdo de requisitos de software destaca a
necessidade de incorporar cultura da criagdo, principalmente da retencdo do
conhecimento em toda a extenséo do projeto.

Com o término da sustentacdo teodrica do trabalho, busca-se, no préximo

capitulo, descrever as questdes metodologicas que permeiam a pesquisa.
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4 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Este capitulo apresenta a metodologia usada neste estudo, caracterizando
as estratégias usadas na pesquisa, 0 método cientifico, os instrumentos de coleta de
dados, os critérios para selecdo da populacdo e amostra, a operacionalizacdo da

coleta de dados e a forma de tratamento e analise dos dados.

4.1 ESTRATEGIAS DA PESQUISA

Método pode ser definido como um “caminho para se chegar a determinado
fim” e método cientifico, um conjunto de procedimentos sistematicos e racionais
adotados para atingir o conhecimento. Considera-se, entdo, método cientifico a
teoria da investigacédo (LAKATOS e MARCONI, 2007, p.83-84).

Em alinhamento com a questao principal da pesquisa de compreender como
reter o conhecimento técnico gerado em processos de especificacdo de requisitos
na producdo de software, a metodologia da pesquisa consistiu em usar 0 método
indutivo e a realizagcdo de uma pesquisa de campo, para aprofundar as questdes
propostas dentro da comunidade técnica especifica voltada para a area de estudo.
Julgou-se o método indutivo 0 mais adequado aos propositos desta pesquisa, tendo
em vista que se busca no raciocinio indutivo generalizacdo a partir de observacoes
de casos da realidade concreta (LAKATOS e MARCONI, 2007, p.87).

Qualquer tipo de pesquisa supde e exige pesquisa bibliografica, quer para o
levantamento da situacdo da questdo, quer para a fundamentacdo teorica, quer
também para a justificativa dos limites e contribui¢cbes da prépria pesquisa. A revisdo
bibliografica realizada mostra que h& ainda uma baixa exploracdo empirica do tema,
fato que fortalece a importancia de realizar uma investigacdo de carater mais pratico
em busca dos objetivos estabelecidos para este trabalho.

Este estudo desenvolve uma pesquisa que se caracteriza por ser aplicada e,
segundo seus objetivos é exploratoria; e, quanto a forma de abordagem do
problema, € predominantemente quantitativa. Esta pesquisa € aplicada, pois visa as
aplicacdes praticas com o objetivo de atender as exigéncias da vida moderna e

envolve interesses e verdades locais.
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Do ponto de vista da abordagem do problema, as pesquisas sao
classificadas como quantitativa e qualitativa. Neste estudo € explorada,
predominantemente, a abordagem quantitativa para inferir e posicionar como 0s
processos estudados se interagem. O levantamento prévio sobre as empresas e as
entrevistas leva o pesquisador as informag¢des qualitativas. J& os questionarios
aplicados a comunidade de especialistas geram as informag¢des quantitativas.

A natureza do problema de pesquisa proposto sugere a utilizacdo de uma
pesquisa exploratéria. Esse tipo de pesquisa visa a explorar estudos de realidades
sociais e organizacionais especificas pouco conhecidas (VASCONCELOS, 2002,
p.158). Nota-se uma grande aderéncia entre a pesquisa exploratdria e os propésitos
deste trabalho, por ser o processo de criagdo de conhecimentos na fase de
especificacao de requisitos de software ainda pouco explorado.

Segundo Gil (2002, p.41), pesquisa exploratoria “visa proporcionar maior
familiaridade com o problema com vistas a torné-lo explicito ou construir hipoteses”.
Nesse enfoque a pesquisa buscara compreender a criacdo e retencdo do
conhecimento em processos de especificacdo de requisitos. E ainda se caracteriza
por buscar compreender a interacdo entre 0s processos, de especificacdo de
requisitos de software e criacdo do conhecimento, seus significados na relacao
dindmica entre o real e o conceitual, e responder a questao geral e as especificas,
definidas no Apéndice B.

As pesquisas exploratérias estabelecem o marco tedrico da pesquisa, porém
analisar os fatos do ponto de vista empirico e confrontar a teoria com a realidade
torna-se necessario definir um procedimento técnico utilizado. Este estudo faz uso

da pesquisa de campo, ja que busca um aprofundamento das questdes propostas.
4.2 PROCEDIMENTO TECNICO — PESQUISA DE CAMPO

Este estudo visa a investigar a retengcéo de conhecimentos em processos de
especificacio de requisitos de software. E uma investigacido empirica que envolve a
observacdo de fatos e fenbmenos, como ocorrem espontaneamente para analisa-
los, 0 que, para Lakatos e Marconi (2007, p.188), define a pesquisa de campo.

A pesquisa de campo pode ser utilizada para conseguir informagdes e/ou
conhecimentos para 0s quais se procura uma resposta, ou uma comprovacao, ou

ainda uma descoberta de novos fendbmenos ou a relacdo entre eles (LAKATOS e
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MARCONI, 2007, p.188). Ainda segundo esses autores, a pesquisa de campo é

utilizada por apresentar estas vantagens:

— Permite acumulo de informacfes sobre determinado fenémeno, que também
podem ser analisadas por outros pesquisadores, com objetivos diferentes;

— Apresenta facilidade na obtencdo de uma amostragem de individuos sobre
determinada populacao;

— Estimula novas descobertas. Por ndo exigir um rigor metodolégico, o pesquisador
pode, no transcorrer da pesquisa, deparar aspectos relevantes nao previstos no
seu planejamento;

— Proporciona flexibilidade ao pesquisador ao permitir uso de variedade de
instrumentos de coleta de dados, como entrevista, documentacdo e
guestionarios.

Entretanto, os autores Lakatos e Marconi (2007, p.191) ressaltam que a
pesquisa de campo tem limitacbes que se referem ao pequeno grau de controle
sobre a coleta de dados, a possibilidade de interferéncia de fatores desconhecidos,
e ainda tratam a relatividade do comportamento verbal, considerado de pouca
confianca. No caso desta pesquisa, a op¢ao pelo uso concomitante de questionarios
e entrevistas contribui para a compreenséo que se tem dos fenébmenos individuais,
organizacionais, sociais e politicos de uma comunidade especifica, que pode ser
referéncia para andlises de processos equivalentes num universo maior de
empresas semelhantes.

Segundo Gil (2002, p.129), as pesquisas empiricas devem ser planejadas de
maneira que uma sequéncia légica conecte as questbes de pesquisa iniciais aos
dados coletados e estes, por fim, as conclusdes. Para esse autor, uma pesquisa que
adota a metodologia do estudo de campo deve apresentar em seu projeto cinco
elementos principais:

1) Exploracéo preliminar;

2) Formulacao do projeto de pesquisa;

3) Pré-teste dos instrumentos e procedimentos de pesquisa;

4) Coleta de dados;

5) Analise do material e redacéo do relatorio.

A exploracéo preliminar do estudo direciona a atengcao sobre o que deve ser
analisado. Este estudo utiliza a revisdo e a sintese das teorias relacionadas ao

processo de criagdo do conhecimento, as praticas de GC e ao processo de
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especificacdo de requisitos, desenvolvidas nos capitulos 2 e 3, para elaborar as
proposicdes que servem de referéncia teorica para a pesquisa.

Esta etapa proporcionou ao pesquisador elaborar a Figura 11, apresentada
na secao 3.5, que resgata o modelo referencial, destacando as etapas e dimensdes
de atencdo da parte empirica, e desenvolver os instrumentos de pesquisa,
questionérios sobre a criagdo de conhecimento no processo de especificacdo de
requisitos (Q1) e sobre praticas de GC (Q2) relacionados no Apéndice C e o roteiro
de entrevista descrito no Apéndice D.

Paralelamente, complementando a revisdo tedrica, o0 pesquisador
desenvolveu uma investigacao informal para o entendimento das empresas que
exercem influéncia no mercado de software da cidade de Vitéria-ES junto a base de
informacdo do Cadastro Mobiliario Municipal e analises dos sites corporativos das
organizagOes pré-selecionadas.

Ainda nesta etapa, foi explorado, junto com uma equipe de dez engenheiros
de software de uma instituicdo publica, que praticas de GC citadas na literatura tém
maior envolvimento com a criacdo e retencdo de conhecimentos na producao de
software. Esse levantamento teve por objetivo selecionar as praticas relacionadas no
questionério Q2 do Apéndice C.

Com base na opinido desses especialistas, foi possivel focar esta pesquisa
no processo de criagcdo do conhecimento e praticas de GC, descartando as que nao
contribuem para o processo de especificacdo de requisitos, e proporcionar maior
credibilidade aos questionarios e entrevistas, visto que se trata de especialistas que
detém conhecimento profundo em projetos de desenvolvimento de software sob

encomenda para ambiente publico.

4.3 POPULACAO E AMOSTRA: CRITERIOS DE SELECAO

4.3.1 O contexto econémico das empresas pesquisadas

O Estado do Espirito Santo (ES) apresentou um crescimento do PIB em
termos nominais de 20,8% em relacdo ao periodo 2003 e 2006, alcancando o valor
de R$ 51,3 bilhdes no dltimo ano da série divulgada pelo IBGE (2008). Para esse
desempenho, foi determinante a transformac¢@o da economia inicialmente priméria-

exportadora, assentada no café, para uma economia centrada nos grandes projetos
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exportadores de semi-elaborados (commodities) e matérias-primas, que
proporcionaram o surgimento de uma cadeia produtiva da industria metalmecéanica e
0 desenvolvimento da logistica portuaria e servi¢cos agregados.

Acompanhando esse crescimento, Vitoria, a capital do Estado, liderou a
expansao recente da economia capixaba. Entre 2003 e 2006, a cidade justificou o
crescimento econdmico do Estado em 33,7%. O resultado da economia de Vitoria é
explicado predominantemente pelo avanco do setor de servicos agregados aos
grandes projetos estaduais (IBGE, 2008). Entre o setor de servicos agregados
destaca-se a atividade de desenvolvimento de software.

Em 2007, o Cadastro Mobiliario de Vitoria registrou 170 empresas de
desenvolvimento de software. Entre essas, 76,5% apresentaram movimento
econdmico anual muito pequeno (até R$ 200 mil), 12,9% declararam movimento
entre R$ 200 e R$ 1.200 mil e 10,6% acima de R$ 1.200 mil e abaixo de R$ 10.500
mil. Esse cadastro apresenta uma volatilidade e uma constante entrada e saida de

empresas no cenario competitivo.
4.3.2 O universo, critérios de selecdo e a amostra  pesquisada

Este estudo teve como universo inicial as empresas localizadas no municipio
de Vitéria-ES, com atividade econbmica principal em “Desenvolvimento de
programas de computador sob encomenda”, codigo 6201500, segundo a
Classificacdo Nacional de Atividades Econémicas — CNAE. Essas empresas foram
classificadas segundo o movimento econémico declarado no ano-calendéario 2007,
na Declaragdo de Servigos Prestados do Internet Sistema de Imposto sobre
Servigos — ISISS, conforme dados fornecidos pela Secretaria Municipal de Fazenda
e Subsecretaria de Tecnologia de Informacdo do municipio de Vitoria-ES. Nesse
universo, selecionaram-se as empresas de maior arrecadacao anual, que
representam 23,5% das cadastradas, um total de 40 empresas.

A classificacdo de porte de empresa adotada pelo BNDES e aplicavel a
industria, comeércio e servicos define micro e pequenas empresas, disponivel no site:

<http://www.bndes.gov.br/clientes/porte/porte.asp>, € a seguinte:

— Microempresas: receita operacional bruta anual ou anualizada até R$ 1.200 mil

(um milh&o e duzentos mil reais);
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— Pequenas Empresas: receita operacional bruta anual ou anualizada superior a
R$ 1.200 mil (um milh&o e duzentos mil reais) e inferior ou igual a R$ 10.500 mil
(dez milhdes e quinhentos mil reais).

Sob outro aspecto, o Servico de Apoio as Micro e Pequenas Empresas —

SEBRAE - classifica as empresas quanto ao porte, por niumero de empregados,

distintos para industria e comércio / servi¢o, de acordo com o Quadro 4:

CLASSIFICAGAO NUMERO DE EMPREGADOS
(PORTE) INDUSTRIA COMERCIO / SERVIGOS
Microempresa (ME) até 19 até 09
Pequena empresa (PE) 20a99 10a49

Quadro 4 - Porte de empresas por numero de empregad  0s

Fonte: SEBRAE. Disponivel em: <http://www.sebrae.com.br/exibeBia?id=97>. Acesso em: 19 set.
2008.

As empresas brasileiras de software ocupam um espaco ja relevante no
mercado interno. Roselino (2006, p.35-44) classifica a industria de software em trés
categorias:

— software de baixo valor: segmento em que se observa baixa intensidade
tecnoldgica e reduzidos ganhos;

— software de alto valor e software sob encomenda: s&o servicos que envolvem
freqlentemente conhecimentos especificos de engenharia de software e analise
de sistemas, que representam as tarefas mais complexas do processo de
producédo do software, de alto valor agregado;

— software produto: segmento que desenvolve aplicacdes preparadas previamente
e serve a um conjunto de clientes.

Com base nas classificacbes do BNDES, SEBRAE e Roselino (2006),
realizou-se uma consulta a base de informacdo do Cadastro Mobiliario Municipal e
sites corporativos das empresas selecionadas para identificar aquelas que
desenvolvem software sob encomenda para ambientes industriais. ldentificou-se
nessa consulta que dezoito empresas sdo de pequeno porte e vinte e duas sao
microempresas, de acordo com a classificagdo do BNDES. Entre as empresas
caracterizadas de pequeno porte, oito desenvolvem software de alto valor, sob
encomenda para grandes inddstrias da regido e, entre as microempresas, apenas

guatro se enquadram nessa classificacao.
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Essas doze empresas foram convidadas a colaborar com a investigacéo
desta pesquisa por contato formal do pesquisador e e-mail. Foi confirmado o
recebimento com todos os responsaveis, dos quais por acessibilidade, justificavel
pelo momento econdmico, seis manifestaram interesse em participar da pesquisa.
Diante dessa manifestacéo, realizou-se a aplicagdo dos instrumentos de pesquisa
em visitas agendadas com um gerente de projeto de cada empresa, a quem foi
aplicada a entrevista. Estes, apds entender o propésito da pesquisa, indicaram os
engenheiros de software para responder aos questionarios Q1 e Q2, que somaram
dezesseis especialistas das empresas participantes para responder aos
guestionarios.

Seguindo os critérios de selecdo descritos acima, constituem a amostra
deste estudo seis empresas de software de alto valor, localizadas em Vitoria-ES,
dentre essas vinte e dois respondentes, dos quais: seis entrevistados sdo gerentes
de projetos e dezesseis sdo engenheiros de software que responderam o0s

guestionarios.

4.4 COLETA DE DADOS

A investigacdo por meio de projetos de pesquisa envolve a producdo e
sistematizagcdo de instrumentos e fontes de evidéncias. Segundo Vasconcelos
(2002, p.209), essa escolha deve ser criteriosa e levar em conta regras, como:

— coeréncia com a fundamentacéao teorica do projeto;

— disponibilidade e acessibilidade dos dados sob investigacao;

- adequacdo as caracteristicas especificas da populacdo, do ambiente ou
organizacdo sob investigacdo; a disponibilidade de recursos humanos,
financeiros, tempo e as condi¢des para a realizacdo do projeto;

— coeréncia com a estratégia institucional;

— questdes éticas definidas no planejamento do projeto.

O éxito de um estudo de campo estd em buscar resultados provenientes de
evidéncias e/ou divergéncias de dados obtidos de diferentes instrumentos de
pesquisa (GIL, 2002, p.132). Seguindo as orientacdes de Gil (2002), Lakatos e
Marconi (2007) e Vasconcelos (2002), esta pesquisa faz uso de questionarios,

entrevista e documentacao.
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4.4.1 Instrumentos de Pesquisa

O instrumento questionério é uma técnica de investigacdo composta de um
numero mais ou menos elevado de questdes, apresentadas por escrito as pessoas,
e tem por objetivo o conhecimento de opinides, crencas, sentimentos, interesses,
expectativas e situacdes vivenciadas. Segundo Gil (2002, p.116), a elaboracao de
um questionario consiste em buscar respostas aos objetivos especificos por meio de
itens bem redigidos, sem exigéncia de regras rigidas.

Fundamentados no referencial tedrico, os dois questionarios (Apéndice C)
foram elaborados com questbes fechadas e organizados de acordo com os objetivos
especificos desta pesquisa, as etapas e dimensdes definidas na proposi¢éo (Figura
11). O questionario Q1 relaciona as fontes de conhecimento e etapas do processo
de criacdo do conhecimento que mais contribuem com o processo de especificacdo
de requisitos e o questionario Q2 relaciona as préaticas de GC com as fases da
engenharia de requisitos. As praticas de GC definidas no questionario Q2 se
basearam no glossario de termos apresentado por Batista et al. (2005, p.85-87).

Os respondentes definem, em cada questionario, o grau de contribuicdo ou
nao de cada um dos relacionamentos entre os processos apresentados. Optou-se
pela utilizagdo da escala de cinco pontos (nUmero impar para ter um ponto neutro),
escala do tipo Likert, recomendada quando se pretende avaliar a atitude, percepcéo
ou intensidade de sentimentos dos participantes por meio de séries de sentencas as
guais se atribuem nameros correspondentes ao grau de concordancia ou

discordancia. O Quadro 5 ilustra a escala de valor utilizada:

N&o contribui
Contribui pouco
Contribui
Contribui muito
Contribui fortemente

A (WN |-

Quadro 5 - Escala de valoracdo das questdes
Fonte: Elaborado pela autora.

As entrevistas sdo fontes essenciais de informacdes para o aprofundamento
das questbes propostas. O ponto forte das andalises nas empresas € indagar
pessoas-chave, gerentes de projetos, responsaveis por equipes de engenheiros de
software e especialistas em desenvolvimento de sistemas. Neste estudo, as

entrevistas sdo semi-estruturadas, conforme descritas no Apéndice D, foram
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aplicadas aos gerentes de projetos de software como forma de conhecer o trabalho
realizado e apresentar o projeto de pesquisa e 0s questionarios. Estas foram
conduzidas de forma espontanea por um tempo determinado: uma hora e meia. As
entrevistas, como 0s questionarios, seguem um conjunto de perguntas que se
originam no esquema de referéncia apresentado na Figura 11 da secao 3.5.

Antes da aplicagéo dos instrumentos de pesquisa (Apéndice C e D), foi feito
um pré-teste com dez engenheiros de software, desenvolvedores de sistemas de
uma organizacao publica que, por meio de suas opinides, ajudaram a equilibrar o
grau de dificuldade das perguntas, tornando-as mais claras. O pré-teste dos
instrumentos de pesquisa, questionarios e entrevista teve por objetivo avaliar, antes
de sua utilizacgdo na comunidade selecionada, com vistas a: desenvolver
procedimentos de aplicacdo; testar o vocabulario empregado nas questbes; e
assegurar que as questdes ou observagdes a serem feitas possam responder ao
gue se pretende medir.

Os respondentes fizeram relatos e consideracfes quanto as dificuldades
encontradas para entender os questionarios e entrevista e a eles responder. Todas
as observacfes foram consideradas, por meio das quais 0s ajustes necessarios
foram incorporados.

Com os instrumentos de pesquisa testados e avaliados, partiu-se para sua
aplicacdo nas empresas. A aplicacdo foi gerencial e teve como respondentes
profissionais responsaveis por Geréncia de Projetos e Engenheiros de Software
alocados em processo de especificagdo de requisitos de Projetos de
Desenvolvimento de Sistemas. As visitas, agendadas por contato telefénico e e-mail,
ocorreram entre os dias 22 de setembro a 31 de outubro de 2008.

As entrevistas foram descritas por meio de um laptop, no momento de sua
realizacdo. Os questionarios, em cada empresa visitada, foram deixados com o
gerente de projeto entrevistado, para aplicar aos desenvolvedores por ele
selecionados, e posteriormente devolvidos, preenchidos, ao pesquisador.

O contato com os respondentes foi acompanhado de uma carta de
apresentacdo do pesquisador e do projeto de pesquisa, Anexo A, que contém
informagdes complementares quanto a pesquisa e que, principalmente, informou
sobre a preservacao do interesse das empresas em nao ter os nomes divulgados na

apresentacao dos resultados.
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Paralelamente as entrevistas e a aplicacdo dos questionérios, foi utilizada a

analise de documentos, apresentados durante as entrevistas, e dos sites
corporativos das empresas, objetivando registrar elementos de interesse para
interagir com os objetivos do trabalho.

Pode-se observar que os instrumentos de pesquisa foram elaborados com
base no referencial teérico, como mostra o0 Quadro 6: os tOpicos principais, as

principais referéncias, os aspectos observados e suas relagdes com o trabalho e os

instrumentos de pesquisa, Apéndice C e D.

. ) REFERENCI B
TOPICOS | ASPECTOS OBSERVADOS PRINCIPAIS REFERENCIAS ANO QUESTOES
TRABALHO
E Tipos de Conhecimento DAVENPORT & PRUSAK (1998); NONAKA & 211 la26
g TAKEUCHI (1997); STEWART (1998); SVEIBY
O o (1998); TERRA (2000); VON KROGH et al. (2001)
% Fontes de Conhecimentos BATISTA (2004); BATISTA et al. (2005); 2.1.1 la26(a)
% DAVENPORT & PRUSAK (1998); STEFANOVITZ
O (2006)
Converséo do conhecimento CARVALHO & BARROS (2003); NONAKA (1991); 212 (b-c-d-e)
o NONAKA & TAKEUCHI (1997); RUS & LINDVALL
= (2002)
E Processo de Criagéo do DAVENPORT & PRUSAK (1998); NONAKA & 221 28a32
% Conhecimento TAKEUCHI (1997) VON KROGH et al. (2001)
LiJ Compartilhamento do NONAKA & TAKEUCHI (1997); VON KROGH et al. 221 28
> Conhecimento Téacito (2001)
8 Criacéo de Conceitos NONAKA & TAKEUCHI (1997); VON KROGH et al. 221 29
(0] (2001)
8 Justificac@o de Conceitos NONAKA & TAKEUCHI (1997); VON KROGH et al. 221 30
25 (2001)
< Construgédo de Protétipos NONAKA & TAKEUCHI (1997); VON KROGH et al. 221 31
g (2001)
Nivelamento do Conhecimento | NONAKA & TAKEUCHI (1997); VON KROGH et al. 221 32
(2001)
Aprendizagem Organizacional | GARVIN et al. (1998); HELMANN (2007); SENGE 231 33 (f-g-h)
(1998); TERRA (2000)
Comunidades de Pratica BATISTA et al. (2005); KATO & DAMIAO (2006); 231 34 (f-g-h)
TERRA (2005); TERRA & GORDON (2002)
o Féruns ou Listas de Discussdo | BATISTA et al. (2005); HELMANN (2007); LEUCH 231 35 (f-g-h)
E (2006)
'-'EJ Educacgéo Corporativa BATISTA et al. (2005); HELMANN (2007) 2.3.1 36 (f-g-h)
O PEREIRA (2002)
% Narrativas BATISTA et al. (2005); DAVENPORT & PRUSAK 231 37 (f-g-h)
% (1998); PURCIDONIO (2008)
8 Benchmarking BATISTA et al. (2005); DRUCKER (1988) 231 38 (f-g-h)
[a) GARVIN (1993); PURCIDONIO (2008)
,2 Melhores Praticas BATISTA et al. (2005); DAVENPORT & PRUSAK 231 39 (f-g-h)
'u_) (1998); HELMANN (2007); LEUCH (2006)
g Mapeamento ou Auditoria do BATISTA (2004); BATISTA et al. (2005); 2.3.1 40 (f-g-h)
w Conhecimento DAVENPORT & PRUSAK (1998); STEFANOVITZ
3 (2006)
6 Banco de Competéncias BATISTA (2006); PURCIDONIO (2008) 2.3.1 41 (f-g-h)
= Memoéria Organizacional BATISTA (2004; 2006); BATISTA et al. (2005); 2.3.1 42 (f-g-h)
= PROBST et al. (2002)
C Gestéo do Capital Intelectual BATISTA et al. (2005); STEWART (1998) 2.3.1 43 (f-g-h)
Gestéo por Competéncias BATISTA (2004); BATISTA et al. (2005); 2.3.1 44 (f-g-h)
PURCIDONIO (2008); RUS & LINDVALL (2002)
Base de Conhecimentos BATISTA (2006); DAVENPORT & PRUSAK (1998); 231 45 (f-g-h)
HELMANN (2007)
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. ) REFERENCI B
TOPICOS | ASPECTOS OBSERVADOS PRINCIPAIS REFERENCIAS ANO QUESTOES
TRABALHO
Mapeamento de Processos DATZ et al. (2004); LEUCH (2006); ROCHA et al. 2.3.1 46 (f-g-h)
(2004)
Normalizacédo e Padronizagdo de| HELMANN (2007); SILVA & ROZENFELD (2002) 2.3.1 47 (f-g-h)
Documentos
Sistema Workflow BALDAM et al. (2002); BATISTA et al. (2005); 2.3.1 48 (f-g-h)
PURCIDONIO (2008)
Gestéo de Contetido BATISTA (2004); DESOUZA (2003); PARREIRAS & 231 49 (f-g-h)
BAX (2003)
Gestao Eletrbnica de BALDAM et al. (2002); BATISTA et al. (2005); 2.3.1 50 (f-g-h)
Documentos TERRA & GORDON (2002)
Portais Corporativos BATISTA et al. (2005); LEUCH (2006); TERRA 231 51 (f-g-h)
(2005a; 2006); TERRA & GORDON (2002)
Data Warehouse BATISTA (2004); INMON (1997) 3.1.20 52 (f-g-h)
Data Mining BATISTA (2004); AMARAL (2001) 3.1.21 53 (f-g-h)
wow Processo de especificagcdo de | KRUCHTEN (2003); KOTONYA&SOMMERVILLE 4.3 A-B-C-D
0'59 requisitos (1998); PRESSMAN (2002); SOMMERVILLE [0)
233 (2003); SWEBOK (2004)
AT g Estudo de Viabilidade PRESSMAN (2002); SOMMERVILLE (2003) 4.3 A (i)
8 8 & Elicitacdo de requisitos PRESSMAN (2002); SOMMERVILLE (2003) 4.3.1 B (i)
g % g Especificacdo de Requisitos PRESSMAN (2002); SOMMERVILLE (2003) 4.3 C (i)
- Validagéio de Requisitos PRESSMAN (2002); SOMMERVILLE (2003) 4.3 D (i)
g = Entrevistas PRESSMAN (2002) 4.3.2.1 E
% w ,<£ o Casos de Uso SOMMERVILLE (2003); GAVA et al. (2004) 4.3.2.2 F
8 e % Prototipagem SOMMERVILLE (2003); GAVA et al. (2004) 4.3.2.3 G
= u JAD LOCH et al. (2003) 4.3.2.4 H

Quadro 6 - Referencial tedrico X Instrumentos de Pe  squisa
Fonte: Elaborado pela autora com base no referencial teérico e apéndices.

A investigacdo documental analisada foi baseada em informacdes expostas
em documentos institucionais, paginas web, além de material especifico relacionado
ao processo de especificagdo de requisitos de software, como atas de reunides,
casos de uso, documentos de requisitos e outros que, durante as visitas técnicas,
foram disponibilizados ao pesquisador. A analise documental usada corrobora e
valoriza as evidéncias oriundas de outras fontes, ou ainda fornece outros detalhes

especificos nado relatados na entrevista.

45 TRATAMENTO DOS DADOS

A interpretacdo dos dados foi realizada depois da coleta do resultado das
entrevistas, questionarios e documentacao das empresas. Para manter o anonimato
dos participantes da pesquisa, as empresas foram codificadas pelas letras do
alfabeto e ficaram assim distribuidas: A, B, C, D, E e F. Os respondentes,
identificados por empresa, foram organizados por fungédo: os gerentes de projetos,

um de cada empresa, foram identificados pela letra correspondente a empresa, e
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para os desenvolvedores, respondentes dos questionarios, utilizou-se a letra da
empresa sucedida do numero 1, 2, 3 e 4. Os dados coletados passaram por um
processo de selecao, codificacédo e tabulacao realizado em duas fases.

A primeira fase, qualitativa, constou de analise de conteddo das entrevistas
e documentagdo. Segundo Marconi e Lakatos (2007, p.169), a andlise dos dados € a
tentativa de buscar evidéncias, ou néo, entre o fendmeno estudado e outros fatores.
Essa analise busca identificar, derivar, analisar e validar a interacdo entre os
conceitos estudados, os documentos analisados, as entrevistas e as praticas
analisadas e observadas.

A aplicagdo dessa técnica de analise foi facilitada com o uso do esquema de
integracdo proposto na secdo 3.5, Figura 11. Neste trabalho, destacam-se, na
aplicacdo dessa técnica: a possibilidade de encontrar respostas para as questdes
formuladas, confirmar ou ndo proposicfes estabelecidas e descobrir o que esta por
trds dos documentos escritos, indo além das aparéncias do que esta sendo
comunicado.

A segunda fase, quantitativa, foi realizada apés o retorno dos questionarios
com a analise critica dos dados, observando a existéncia de erros nas respostas,
bem como questdes a que néo se respondeu. Os dados foram tabulados com ajuda
da planilha de calculo, e a analise dos resultados aplicou métodos estatisticos
simples: média aritmética simples, desvio padréo e coeficiente de variacao.

Para andlise dos dados dos questionarios, utilizou-se uma tabela de
valoragao do grau de contribuicdo encontrado conforme o Quadro 7 abaixo.

GRAU DE CONTRIBUIGAO INTERVALO
ALTO 4,0-50
MEDIO 3,0-39
BAIXO 20-29
NENHUM 1,0-19

Quadro 7 - Grau de contribuicéo e intervalos
Fonte: Elaborado pela autora.

Os resultados alcancados dos questiondrios, por serem de natureza
guantitativa, sdo apresentados em graficos e tabelas no capitulo subsequente, tendo

como base os intervalos apresentados no Quadro 7.
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Esse tipo de pesquisa é aquele que, mesmo se apoiando em dados e teorias
ja existentes, ou a serem coletados no presente, tem por foco principal projeta-los de
forma a construir projecdes e possiveis cenarios futuros ou ainda avaliar projetos ou
processos antes de sua implementacdo (VASCONCELOQOS, 2002, p.203).

Esta pesquisa tem por objetivo apontar praticas de GC que contribuem para
a retencdo do conhecimento no ambiente tecnoldgico do objeto em estudo. A
investigacdo ocorrera no presente, porém as informacgdes obtidas do tratamento dos
dados coletados vao gerar analises, sistematizacdes e orientacdes para uso futuro
dos gestores e desenvolvedores da area de tecnologia da informacéo.

Depois dessa apresentacdo da metodologia da pesquisa, o proximo capitulo
se encarrega de analisar e discutir os resultados da pesquisa empirica efetuada e

confronta-los.
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5 ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

Neste capitulo, apresenta-se a analise quantitativa dos resultados dos dois
guestionarios aplicados a dezesseis respondentes, desenvolvedores de software, a
analise qualitativa das entrevistas semi-estruturadas aos seis gerentes de projetos e
ainda a andlise de conteltdo da documentacdo pesquisada. Para melhor
compreensao, os resultados sdo demonstrados por meio de tabelas, graficos e
relatos das entrevistas dentro das etapas e dimensdes dos processos estudados.

O capitulo divide-se em trés partes principais: na primeira, apresenta-se 0
perfil das empresas pesquisadas e dos respondentes; na segunda, faz-se a analise
gualitativa e quantitativa da criagdo do conhecimento em processos de especificacédo
de requisitos; na terceira, analisa-se a contribuicdo das praticas de GC em reter
conhecimento neste processo. Ainda se efetua uma analise comparativa desses

processos, ressaltando o grau de contribui¢cdo ou néo.

5.1 PERFIL DAS EMPRESAS E RESPONDENTES

Para um melhor entendimento das empresas pesquisadas, elaborou-se a
tabela abaixo com um perfil minimo, indicando tempo de vida, quantidade de
empregados segundo a classificacdo do SEBRAE, porte da empresa segundo a
classificacdo econdmica adotada pelo BNDES, atuagdo de mercado, e ainda
questdes técnicas, como uso de métodos de engenharia de software, adogcdo de

normas e padrdes de qualidade e certificacdo CMMI ou MPS.Br.

Tabela 1 - Perfil das empresas pesquisadas — out/20 08

ITEM EMPRESAA EMPRESAB EMPRESAC EMPRESAD EMPRESAE EMPRESAF
Tempo de vida da 9 anos 15 anos 17 anos 15 anos 9 anos 11 anos
empresa
N° Empregados (SEBRAE) Até 19 Até 19 De 20 a 99 De 20 a 99 De 20 a 99 De 20 a 99
Porte da empresa MICRO MICRO PEQUENA PEQUENA PEQUENA PEQUENA
(BNDES)
Atuacao de Mercado REGIONAL NACIONAL NACIONAL NACIONAL NACIONAL NACIONAL
Usa métodos de SIM SIM SIM SIM SIM SIM
engenharia de software?
Possui normas e padroes NAO SIM SIM SIM SIM SIM
de qualidade?
E certificada CMMI / NAO NAO SIM SIM SIM NAO
MPS.Br?

Fonte: Elaborada pela autora com base na pesquisa empirica.
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Os dados mostrados na Tabela 1 foram coletados nas entrevistas e na
analise de conteudo da documentacédo fornecida, nos sites corporativos e nos dados
do Cadastro Mobiliario Municipal de cada empresa da amostra.

Observa-se que as empresas pesquisadas tém, na sua maioria, um tempo
de vida maior que dez anos, sdo de pequeno porte, atuagdo no mercado nacional,
utilizam meétodos de engenharia de software e adotam padrbes de qualidade.
Entretanto, s6 metade possui certificacdo em metodologias de maturidade em
processos de software.

As empresas pesquisadas apresentam caracteristicas semelhantes ao perfil
de empresas de software registrado por Roselino (2006): desenvolveram-se a base
do atendimento de demandas especificas de clientes locais da atividade produtiva
domeéstica e consolidaram presenca neste mercado; renovaram-se a partir de
universidades e centros de pesquisa; buscaram padrbes de qualidade e certificacao
de seus processos; conquistaram avangos que permitiram entrar em grandes
projetos de industrias de grande porte consolidadas no mercado nacional.

Com o intuito de caracterizar também o0s respondentes da pesquisa,
organizou-se o perfil minimo deles, com base na identificagdo das entrevistas e
questionérios que indica tempo na empresa, formacdo académica, certificagdo em
geréncia de projetos e género. Para melhor apresentacdo dessa informacéo, optou-
se por dividir em duas tabelas, uma sobre os entrevistados, gerentes de projetos
(Tabela 2), e outra com o perfil dos engenheiros de software, atuantes em

desenvolvimento de sistemas, respondentes dos questionarios (Tabela 3).

Tabela 2 - Perfil dos respondentes: Gerentes de pro  jeto (GP) — out/2008

Gerente de projeto EMPRESA A EMPRESA B EMPRESAC EMPRESAD EMPRESAE EMPRESA F
Tempo na empresa 9 anos 15 anos 10 anos 10 anos 7 anos 5 anos
Formacéo académica Graduacgéo Poés- Pés- Pés- Mestrado Pés-
graduacéo graduacgéo graduacgéo graduacgéo
Possui certificacdo PMI? NAO NAO SIM SIM SIM SIM
Género M M M M M M

Fonte: Elaborada pela autora com base na pesquisa empirica.

Os gerentes de projetos das empresas pesquisadas sdo, na maioria,
profissionais de longo tempo na empresa, visto que ou coincide com o tempo de vida

da empresa, ou se situa bem proximo. Em relacdo a esse grupo, pode-se afirmar a
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preocupacao em certificagdo de programas de gerenciamento de projetos e com a
continuidade da formacao académica. Esse fato sugere a flexibilidade das empresas
para a convivéncia desses aspectos, a valorizacdo da experiéncia e o conhecimento
gue os profissionais que gerenciam projetos acumulam.

A Tabela 3 apresenta o perfil dos respondentes, nimero de dezesseis
engenheiros de software. Nesta tabela, destaca-se: o tempo na empresa, a funcao,

a formacéo académica e o género.

Tabela 3 - Perfil dos respondentes: Engenheiros de software (ESw) — out/2008

RESPONDENTE Tempo na empresa Fungéo ;:;géﬁi% Género
Al 9 anos Analista de sistemas Pés-graduacéo M
B1 1 ano Analista de sistemas Pés-graduacéo M
B2 2 anos e 5 meses Analista de sistemas Pés-graduacéo F
B3 8 meses Analista de sistemas Graduagéo F
C1 12 anos Gerente de projeto Mestrado F
Cc2 15 anos Analista de sistemas Pés-graduacéo F
D1 2 anos Analista de TI Graduagéo M
D2 15 anos Gerente de projeto Graduagéo M
D3 4 anos Analista de Tl Mestrado M
E1l 10 meses Analista de Tl Graduagéo M
E2 5 anos Analista de Tl Mestrado M
E3 9 anos Analista de TI Graduagéo M
E4 10 meses Analista de Tl Graduagéo M
F1 8 anos Gerente de projeto Graduagéo M
F2 1 ano e 10 meses Analista de Tl Mestrado M
F3 8 anos Analista de Tl Graduacgéo M

Fonte: Elaborada pela autora com base na pesquisa empirica.

Observa-se que a metade dos respondentes tem mais de cinco anos nas
empresas, um tempo significativo se considerado o tempo de vida delas, e possui
pos-graduacédo ou mestrado, o que coincide com a analise do perfil dos gerentes de
projeto da amostra pesquisada.

Essa tabela mostra que as empresas A e C indicaram respondentes com
tempo longo, evidenciando um perfil mais conservador. Em contrapartida, a empresa
B apresenta profissionais com tempo menor que 3 anos que, comparado ao tempo
do gerente de projeto, sugere que essa empresa € aberta a mudancas e a

renovagao. Ainda se observa que as empresas D, E e F apresentam quadros
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recentes, tempo menor que cinco anos; 0S mais antigos, tempo maior que oito anos.
Esse fato indica abertura a mudancas, novas tecnologias, novas metodologias e
certa flexibilidade para a convivéncia de aspectos diferenciados na empresa.

Pode-se afirmar em relacdo a amostra estudada que as empresas valorizam
a experiéncia, o conhecimento acumulado pelos profissionais do quadro interno e
também o conhecimento tacito e outras visdes gue 0S NOVOS possam agregar a
equipe de projeto e a empresa.

Em sintese, o perfil dos individuos responsaveis pela criacdo de
conhecimento organizacional estratégico, na amostra estudada, seis GP e dezesseis
ESw séo: 82% do sexo masculino, 55% tém um tempo na empresa maior que cinco

anos e 59% tém formacéao de nivel superior com mestrado e pds-graduacao.

5.2 CRIAGCAO DO CONHECIMENTO EM PROCESSO DE ESPECIFICAGA O DE
REQUISITOS DE SOFTWARE

Nesta secdo, apresentam-se os resultados das entrevistas, questionarios e
analise documental da interacdo entre os processos de criacdo do conhecimento e
especificacao de requisitos.

Estes resultados referem-se, em parte, ao questionario Q1, Apéndice C,
aplicado aos dezesseis ESw, que objetivou investigar nessas empresas a criacao de
conhecimentos na fase inicial da producdo de software, a especificacdo de
requisitos. Esse questionario ainda pretende identificar as fontes de conhecimentos
mais usadas nesse processo e a interacao entre as etapas do processo de criacao
do conhecimento com as fases do processo de especificacdo de requisitos e as
técnicas de elicitacdo. Complementam-se esses dados com analise de conteudo das
entrevistas e documentos para identificar os fatores facilitadores para gerenciar
conhecimento no PDP de software.

A investigacdo de como os conhecimentos sdo manuseados ou trabalhados
nas quatro fases do PDP pode ser adequadamente realizada pela analise das
etapas do modelo proposto pelos autores Nonaka e Takeuchi (1997), como
registrado por Silva e Rozenfeld (2002; 2003) e Stefanovitz (2006). Nesta pesquisa,
especificamente, o produto € um software, que € desenvolvido sob encomenda.

Para melhor visualizar as informacdes coletadas e facilitar o uso do modelo

proposto para analise dos resultados, optou-se por dividir a apresentacdo em duas
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partes: a primeira caracteriza a dimensao, fonte de conhecimentos do processo de

especificacdo de requisitos; a segunda esta relacionada com o modelo tedérico de

Nonaka e Takeuchi (1997), a dimensédo criacdo do conhecimento e sua interacao

com as dimens0des do processo de especificacdo de requisitos.

5.2.1 Dimenséao: Fontes de Conhecimentos

Os resultados aqui apresentados foram explorados com a tabulagdo da

guestao I, itens 1 a 27, do questionario Q1 (Tabela 4), aplicado aos dezesseis ESw.

Tabela 4 - Grau de contribuicdo das fontes de conhe

cimentos na engenharia de requisitos —

out/2008
Grau
FONTES DE CONHECIMENTO A B C D E = TOTAL MEDIA cogt?'ib
uicéo
I© Experiéncia acumulada 5.00 4.67 5.00 4.67 475 4.67 28.75 4.79 ALTO
“S Intuicéo / Insight 200 267 300 200 250 2.67 14.83 2.47 BAIXO
£ Formagéo académica dos individuos  3.00 4.00 4.00 4.33 375 3.67 2275 3.79 MEDIO
°g_’ Formagéo cultural dos individuos 4,00 267 350 333 350 3.33 20.33 3.39 MEDIO
® Relacionamentos intra-
B % organizacionais 500 4.00 350 433 350 3.33 23.67 3.94 MEDIO
§ o Especialistas / Pesquisadores 5,00 4.00 3.00 3.67 375 3.67 23.08 3.85 MEDIO
g . Banco de dados da organizagéo 400 3.67 4.00 333 375 3.00 21.75 3.63 MEDIO
@ ;j Sistemas de informagé&o 400 433 350 467 4.00 3.00 23.50 3.92 MEDIO
S Procedimentos operacionais
L LI; padronizados 5.00 4.67 500 5.00 475 4.33 28.75 4.79 ALTO
% Atas de Reunibes 3.00 3.00 4.00 4.67 3.00 3.67 21.33 3.56 MEDIO
= Casos de Uso 4,00 3.67 450 433 350 4.33 2433 4.06 ALTO
% Documentos técnicos 200 3.00 500 433 325 4.00 21.58 3.60 MEDIO
8 Protétipos 3.00 4.00 500 433 400 4.33 24.67 4.11 ALTO
Manuais de produtos e processos 3.00 4.00 4.00 5.00 4.00 4.00 24.00 4.00 ALTO
° Especialistas / Consultores doramo 5,00 4.33 250 4.33 4.25 3.33 23.75 3.96 MEDIO
lg Melhores préticas_ do ramo de
~ negocio 5,00 333 350 433 375 367 23.58 3.93 MEDIO
‘g Relacionamentos inter-
g organizacionais 400 433 4.00 467 350 3.00 23.50 3.92 MEDIO
y g Clientes 500 3.67 3.00 4.67 325 4.00 23.58 3.93 MEDIO
é é Fornecedores 400 267 100 3.67 275 3.67 17.75 2.96 BAIXO
gij Outras Instituicdes / Empresas 3.00 3.00 300 333 250 233 17.17 2.86 BAIXO
Ig % Banco de dados externos 200 233 150 267 225 233 13.08 2.18 BAIXO
S = Manuais de especificacéo 3.00 3.00 250 3.67 275 3.00 17.92 2.99 BAIXO
* ] Normas e Padrdes de Qualidade
g Internacional 400 267 350 3.67 3.00 3.00 19.83 331 MEDIO
g Produtos e Manuais da
S Concorréncia 200 233 300 233 275 233 14.75 2.46 BAIXO
% Artigos Académicos 400 3.00 250 333 325 3.00 19.08 3.18 MEDIO
© Parcerias com outras empresas 3.00 367 350 3.00 275 3.33 19.25 3.21 MEDIO

Fonte: Elaborada pela autora com base na pesquisa empirica.



Capitulo 5 Andlise e Discusséo dos Resultados 99

Nos dados expressos na Tabela 4, é possivel visualizar as fontes de
conhecimento mais usadas no processo de especificacdo de requisitos de acordo
com o indice de contribuicdo por empresa, na visdo dos desenvolvedores, ESw.
Verifica-se, nos dados dessa tabela, que as fontes internas apresentam uma
contribuicdo maior que as fontes externas e entre estas, Experiéncia acumulada,
Procedimentos operacionais padronizados, Proto6tipos, Casos de uso e Manuais de
produtos e processos registraram um grau de contribuicdo alto.

Vale ressaltar que as fontes externas: Fornecedores, Outras instituicbes /
Empresas, Produtos e Manuais da Concorréncia e Banco de dados externos
mostraram uma contribuicdo baixa. Dentre as fontes citadas que registraram um
grau medio, pode-se destacar: Relacionamentos intra-organizacionais e Sistemas de
Informacdo de fontes internas; Especialistas / Consultores do ramo, Melhores
praticas do ramo, Clientes e Relacionamentos interorganizacionais de fontes
externas.

As fontes mais usadas caracterizam a contribuicdo do conhecimento tacito
da experiéncia dos engenheiros de software e os relacionamentos destes na
empresa; o conhecimento explicito na documentacdo especifica do processo e ainda
a importancia em possuir procedimentos padronizados e sistemas de informacéo.
Confirma-se nesses dados que o conhecimento tem origem na mente dos
individuos, na qual é aplicado, e que, nas organizacdes, costuma estar embutido em
documentos e repositorios, mas também em rotinas, processos, praticas e normas
organizacionais, como afirmam Davenport e Prusak (1998).

Os ESw das empresas A, C, D, E e F citaram ainda fazer uso de outras
fontes externas de conhecimento explicito, como: Artigos Profissionais, Blogs,
Formularios usados no cliente (preenchidos ou nao), Internet, Periddicos
especializados, Processo de lessons-learned formal e Wiki.

Em relac&o as respostas as perguntas (a), (d) e (e) da entrevista (Apéndice
D) os gerentes de projeto em geral responderam que as fontes de conhecimento
dependem do projeto a ser desenvolvido. Entretanto estes afirmaram que a
Experiéncia acumulada, a existéncia de Procedimentos operacionais padronizados e
0 uso das técnicas de Casos de Uso e Prototipagem contribuem em grau alto para o
desenvolvimento do projeto.

A andlise de conteudo de documentos de especificacdo de requisitos
disponibilizados pelos gerentes de projetos confirmou que as fontes mais utilizadas
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foram citadas pelos desenvolvedores, bem como a existéncia de processo
sistematizado para a elicitagcdo de requisitos. Estes, em sua maioria, revelam que as
fontes externas de conhecimentos mais importantes para o desenvolvimento do
software sdo o conhecimento tacito do cliente e os documentos, 0S processos, as
normas e os procedimentos disponibilizados.

Além dessas observacdes, um GP entrevistado lembrou a existéncia do
acervo da empresa, a que denominou biblioteca. Nesse acervo, constam revistas
especializadas, catalogos, teses, periddicos, relatorios, livros e normas técnicas,
entre outros materiais, fontes formais de informacéo, que podem ser usadas para
subsidiar a criagdo de conhecimentos. Outro ponto relatado por um GP em outra
empresa € 0 uso constante da Internet para pesquisa a partir de sites de busca e
foruns de discusséo.

Confirma-se, nesses dados os estudos apresentados no capitulo 3, que o
processo de especificacdo de requisitos de software se baseia, principalmente, na
utilizacdo de conhecimentos tacitos da equipe, desenvolvedores e clientes, e nos
conhecimentos explicitos, internos, ja existentes. Sendo entendido o conhecimento
como a informagédo transformada por acdo, crengas e COmMPromissos em
determinado contexto (NONAKA e TAKEUCHI, 1997; DAVENPORT e PRUSAK,
1998) buscou-se nesse item identificar as fontes de conhecimentos usadas pelas
empresas em estudo, para subsidiar a criacdo de conhecimento organizacional na
producédo de software.

A andlise da contribuicdo das fontes de conhecimentos sugere que a
existéncia de conhecimentos explicitos reduz a carga de incerteza presente nos
projetos, ja que as empresas pesquisadas fazem uso de processo sistematizado
com registro de documentagdo técnica especifica. Entretanto, tal fato ndo reduz a
incerteza do projeto quando os clientes ndo possuem conhecimentos explicitos nem

mesmo o entendimento sobre a demanda solicitada.
5.2.2 Dimenséo: Criacdo do Conhecimento

Neste item, buscou-se identificar a contribuicio do processo de
especificacdo de requisitos e do uso das técnicas de elicitacdo em cada etapa do
processo de criacdo do conhecimento. Essa analise foi baseada nas cinco etapas do

modelo proposto por Nonaka e Tabeuchi (1997), a partir da intensidade de
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contribuicdo demonstrada pelos dezesseis ESw respondentes nas questdes Il e lll,
itens 28 a 32, do Questionario Q1.

A criacdo do conhecimento organizacional € a capacidade de uma empresa
criar novo conhecimento, dissemina-lo na organizacédo e incorpora-lo a produtos,
servicos e sistemas (NONAKA e TAKEUCHI, 1997).

Segundo Von Krogh et al. (2001), os gerentes devem promover a cria¢cdo do
conhecimento em vez de controla-la, o que depende da maneira como eles e outras
pessoas da organizacao se relacionam ao longo de diferentes fases do processo.

Para melhor entender os objetivos dessas questdes, este item foi subdividido
em duas partes: na primeira, buscou-se identificar a contribuicdo de cada fase do
processo de especificacdo de requisitos com as etapas: compartiihamento do
conhecimento tacito, criacao e justificacdo de conceitos, construcdo de protoétipos e
nivelacdo de conhecimentos; na segunda, tabulou-se a questéo Il para identificar
em cada uma dessas etapas a contribuicdo das técnicas de elicitacao.

5.2.2.1 Interag&o dos processos de especificacdo d e requisitos e criagdo do conhecimento

O diagnoéstico dos resultados aqui apresentados refere-se a tabulacdo da
guestdo Il do questionario Q1, informado pelos dezesseis ESw respondentes da
amostra estudada, e a analise das respostas dos GC as perguntas (b) e (i) da
entrevista.

Os valores classificados por empresas sdo apresentados na Tabela 5, que
apresenta também a média, a variancia, o desvio padrdo e o grau de contribuicdo
segundo os ESw. Para visualizar a participacdo de cada empresa, organizou-se a
tabela, mostrando, em cada etapa do processo de criagdo do conhecimento, a
meédia da contribuicdo dos respondentes por empresa em cada fase da engenharia
de requisitos.

Os desenvolvedores, ESw, das empresas A, C, D e E identificaram alta
interacdo entre o estudo de Vviabilidade e elicitagdo de requisitos no
compartilhamento do conhecimento tacito. Nesses passos do processo de
especificacdo de requisitos, caracteriza-se a realizacdo frequente de reunides e
visitas entre clientes e desenvolvedores. Essa troca de experiéncias com a
convivéncia direta possibilita a etapa do processo de criagdo do conhecimento, que
configura o0 modo de conversdo denominado socializacdo, definido por Nonaka e
Takeuchi (1997).
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Tabela 5 - Contribuicdo do processo de especificagd o0 de requisitos na criagdo do
conhecimento organizacional — out/2008
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£ Processo de Criagéo do 28 o8 8% T8 ®B < a z = SR
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Compartilhamento do

28 Conhecimento T4cito A 5,0 5,0 4,0 40 180 4,50 0,33 0,58 ALTO
B 2,7 4,3 4,0 3,3 14,3 3,58 0,55 0,74 MEDIO

C 4,0 5,0 355) 4,0 16,5 4,13 0,40 0,63 ALTO

D 4,0 4,7 353 4,7 16,7 4,17 0,41 0,64 ALTO
E 4,8 4,5 355) 3,0 15,8 3,94 0,68 0,83 MEDIO
F 3,7 3,7 2,7 33 133 3,33 0,22 0,47 MEDIO

29 Criagdo de Conceitos A 5,0 5,0 5,0 40 19,0 4,75 0,25 0,50 ALTO
B 2,7 3,0 4,7 40 143 3,58 0,84 0,92 MEDIO
Cc 2,0 2,5 5,0 45 140 3,50 2,17 1,47 MEDIO
D 2,7 3,3 4,7 4,0 14,7 3,67 0,74 0,86 MEDIO
E 3,0 3,8 4,3 4,8 15,8 3,94 0,56 0,75 MEDIO
F 3,0 3,7 4,3 3,3 14,3 3,58 0,32 0,57 MEDIO
30 Justificacdo de Conceitos A 4,0 4,0 4,0 3,0 150 3,75 0,25 0,50 MEDIO
B 2,3 3,0 383 3,7 123 3,08 0,32 057 MEDIO
Cc 2,0 3,0 815 50 135 3,38 1,56 1,25 MEDIO
D 4,3 4,7 3,7 47 173 433 0,22 047 ALTO
E 2,8 3,0 4,0 48 145 3,63 0,85 0,92 MEDIO
F 2,0 3,7 3,7 4,3 13,7 3,42 0,99 1,00 MEDIO
31 Construgéo de Prot6tipo A 5,0 5,0 5,0 40 19,0 4,75 0,25 0,50 ALTO
B 2,3 3,3 & 4,7 13,7 3,42 0,92 0,96 MEDIO
C 2,0 2,0 4,5 4,5 13,0 3,25 2,08 1,44 MEDIO
D 3,3 4,7 4,3 40 16,3 4,08 0,32 0,57 ALTO
E 2,8 3,5 4,0 38 140 3,50 029 054 MEDIO
F 2,0 3,3 4,3 4,7 143 3,58 1,44 1,20 MEDIO
32 Nivelagdo do Conhecimento A 5,0 5,0 4,0 40 18,0 4,50 0,33 0,58 ALTO
B 2,7 3,3 4,3 3,3 13,7 3,42 0,47 0,69 MEDIO
C 15 3,0 355) 4,5 12,5 3,13 1,56 1,25 MEDIO
D 3,0 3,0 3,0 4,3 13,3 3,33 0,44 0,67 MEDIO
E 2,3 3,8 3,0 3,8 12,8 3,19 0,52 0,72 MEDIO
F 2,3 3,3 &8 3,7 12,7 317 0,33 058 MEDIO
Média 3,1 3,8 3,9 4,1

Fonte: Elaborada pela autora com base na pesquisa empirica.

Cabe destacar que o gerenciamento de conversas e a mobilizagdo de

ativistas do conhecimento estdo, para Von Krogh et al. (2001), entre 0s cinco

capacitadores Uuteis para ampliar o potencial de criagdo do conhecimento da

empresa.

Na etapa criacdo de conceitos, as fases de especificacdo e validacdo de

requisitos contribuem fortemente, segundo cinco das seis empresas pesquisadas.
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Nessa etapa ocorre a interagdo mais intensiva entre o conhecimento tacito e o
explicito, quando a equipe expressa, por meio do didlogo e reflexdo, o pensamento
do grupo e da organizacdo (NONAKA e TAKEUCHI, 1997). Ao verbalizar as
necessidades e desejos, o conhecimento tacito dos usuarios/cliente foi externalizado
em caracteristicas do produto, especificando as funcionalidades e restricdbes do
software a ser desenvolvido, transformando-se em conhecimento explicito,
documento de requisitos, casos de uso e atas de reunides.

Como ocorreu na segunda etapa da criagdo de conhecimento, a amostra
pesquisada apresentou uma forte contribuicdo na fase de validacdo de requisitos
para a justificacdo de conceitos. Nessa fase da producao do software, é fundamental
o envolvimento de usuarios, clientes e desenvolvedores que, por meio de reunides
ou sessodes de brainstorming, analisam, negociam e modificam os documentos de
requisitos especificados. Os requisitos do produto foram entéo justificados com base
na participacao dos envolvidos e intengéo organizacional.

A construcdo de protétipos mostrou também alta contribuicdo das fases de
especificacao e validacdo de requisitos conforme resposta das empresas A, C, D e
F. Nessa etapa, o conhecimento justificado é transformado em algo tangivel ou
concreto, combinando-se o conhecimento explicito recém-criado e o conhecimento
explicito existente (NONAKA e TAKEUCHI, 1997). Esse processo de sistematizacéo
do conhecimento explicito em protétipo, ou a verséo inicial do software, permite que
os individuos troquem e combinem conhecimentos de forma sistematica.

A validacao de requisitos ainda contribui para a nivelagédo de conhecimentos,
porém com menor percentual de contribuicdo, metade da amostra consultada. O
novo conceito, que foi criado, justificado e transformado em prototipo, passa por
validacéo e aceite, que inicia nova fase da producédo do software e um novo ciclo da
espiral do conhecimento em um nivel ontologico diferente (NONAKA e TAKEUCHI,
1997).

Existe consenso nos ESw das empresas pesquisadas de que os passos do
processo de especificacdo de requisitos contribuem para as etapas do processo de
criagéo do conhecimento, como mostra a Tabela 6.

Esses dados mostram que a maior contribuicdo é encontrada na etapa de
Compartilhamento do Conhecimento Tacito, seguida das etapas de Criacdo de

Conceitos e Construcéo de Prototipos.
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Tabela 6 - Interac@o entre os processos: especifica  ¢éo de requisitos e criacdo do
conhecimento — out/2008

Processo de
Especificacéo de

Requisitos
Processo de Cria¢éo do Conhecimento v o Q3 2, MEDIA
S8 of ®2 ol
ot Wa L35 Wao
T = 35 Eg &35
239 Sz 9o %‘ o
fs 28 8¢ 3¢
> o® g8 3
Compartilhamento do Conhecimento Tacito 3,9 4,4 3,4 3,6 3,9
Criagdo de Conceitos 2,9 34 4,6 4,1 3,8
Justificacéo de Conceitos 2,8 3,5 3,7 4,4 3,6
Construgédo de Protétipo 2,7 3,6 4,1 4,3 3,7
Nivelacdo do Conhecimento 2,6 3,4 3,4 3,9 3,3

Fonte: Elaborada pela autora com base na pesquisa empirica.

Esse diagnostico apresenta melhor visibilidade no grafico da Figura 12 e
configura que: a Elicitacdo de Requisitos é a fase que mais contribuiu para o
Compartilhamento de Conhecimento T&cito. A etapa Especificacdo de Requisitos
registrou maior contribuicdo para a Criacdo de Conceitos, enquanto a Validacao de
Requisitos confirmou maior contribuicdo nas demais etapas, Justificacdo de

Conceitos, Construcéo de Protdtipos e Nivelagdo do Conhecimento.

-
Cormpartilhamento de Conhecimentn |
Tacito

(riagao de Conce tos BE studo de Viakiidade

Justificagin de Concelos BE licitacdo de Reguizitos
T I OE zpecificacio de Requisitos
H

Construcdo de Frotbtipo I OValidagdo de Requisitos
| |

Niv slaga do Conheciments D————

00 10 20 3.0 4,0 3,0

Figura 12 - Grau de contribuicdo dos passos do proc  esso de especificacdo de requisitos nas
etapas do processo de criagdo do conhecimento.

Fonte: Elaborada pela autora com base na pesquisa empirica.

Sobre as etapas do processo de especificacdo de requisitos, pergunta (i) do
Apéndice D, os gerentes de projetos, de cada empresa da amostra, relataram passo
a passo as etapas do processo existente em cada uma. Existe diferenca entre essas

em relacdo ao registro formal dos encontros com clientes, a participacdo dos
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engenheiros de software, desenvolvedores, desde o passo inicial, estudo de
viabilidade, até os tipos de documentacao técnica registrado em cada projeto.

Dos relatos sobre as visitas aos clientes para elicitar os requisitos e analise
dos casos de uso, atas de reunifes e documentos de especificacdo de requisitos, 0s
entrevistados (GP) afirmaram que a documentacdo técnica funciona como
catalisador de diferentes tipos de conhecimentos, e o processo de geracdo de idéias
e conceitos ocorre individualmente para o grupo. Através desses relatos, Identificou-
se forte uso da socializacdo na fase de elicitacdo e compartihamento do
conhecimento tacito e confirmou-se, na fase de especificagdo de requisitos,
ocorréncia do modo externalizagdo com a criacdo de conceitos, a conversao do
conhecimento tacito em explicito. O modo de conversdo mais importante verificado
na fase de validacéo foi a combinacéo.

A analise de contetdo das entrevistas mostrou que, para a validagdo dos
requisitos, trés empresas destacaram a importancia do lider, gerente do projeto, na
conducdo dessa fase. Segundo os GP, essa etapa é realizada com apoio de
protétipos e documento de visdo detalhada do projeto em metade da amostra. E
ainda relataram fazer uso de secdes de brainstorming entre o cliente, os usuarios-
chave identificados nas visitas e 0s desenvolvedores, tendo o gerente de projetos
como lider. Novamente foi identificada predominéncia de troca de conhecimentos
sistematizados nas fases anteriores. Essa fase contribuiu fortemente para a criacéo
do conhecimento organizacional, segundo a metade dos respondentes.

Por se tratar de um projeto sob encomenda, dois GP revelaram que em
alguns projetos o cliente ja apresenta os requisitos antes mesmo da formacéo da
equipe responsavel e do estudo de viabilidade. Entretanto, mesmo com 0s requisitos
especificados pelos clientes, os quais sédo reescritos no documento de visdao do
projeto, prototipados e validados em fase posterior entre o cliente e a equipe do
projeto.

Nota-se que existe autonomia da equipe quanto a melhor forma de
desenvolver o projeto, permitindo a criatividade dentro dos limites de padrdes,
prazos e custos estabelecidos. Nota-se ainda existir intencdo das empresas em criar
um ambiente de compartilhamento de conhecimento com a realizacdo de reunides
periodicas para acompanhamento, andlise e avaliacdo dos projetos em andamento

com os desenvolvedores e também entre equipes de projetos diferentes.
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Segundo Nonaka e Takeuchi (1997), o compartilhamento do conhecimento
constitui a primeira fase do processo de criagdo do conhecimento, que corresponde
a socializacdo. Na segunda fase, o conhecimento tacito compartilhado € convertido
em conhecimento explicito na forma de um novo conceito. O conceito criado é
justificado na terceira fase, quando se avalia sua continuidade. Na quarta fase, o
conceito aceito é convertido em protoétipo, que configura a combinacdo. Na ultima
fase, amplia o conhecimento criado a outras pessoas, setores, divisdo e até
componentes externos, incorporando-o a produtos, Servicos e processos.

Em sintese, os dados coletados sugerem que existe uma forte interacdo
entre 0s processos estudados, identificando que a criagdo do conhecimento
organizacional passa por sistematizacdo, documentacdo e gerenciamento do

processo de especificacdo de requisitos.

5.2.2.2 Contribuicdo das técnicas de elicitacdo na  criacdo do conhecimento

O diagnéstico quanto ao grau de contribuicdo das técnicas de elicitagdo para
a criacdo do conhecimento organizacional nas empresas pesquisadas, segundo 0s

dezesseis ESw, € apresentado por meio do grafico (Figura 13).

Cormpartilhamentos do Conhecimento
Tacito

Crisgsc de Conositos O Entrevistas

B Casos de uso
OPrototipagem
Censtrucde de Protitipe O.Joint Application design - JAD

Justificag e de Conositos

Mivels co do Conhecimento

0.0 50 10,0 15,0 200

Figura 13 - Grau de contribuicao das técnicas de el icitacdo no processo de criacdo do
conhecimento organizacional.

Fonte: Elaborado pela autora com base na pesquisa empirica.

Este grafico criado com base nos dados relacionados na Tabela 7 identifica,
inicialmente, a contribuicdo de cada técnica a cada uma das etapas do processo de

criacdo do conhecimento. Na tabela a seguir, mostram-se os dados dos dezesseis
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ESw, classificados por empresa, para os itens 28 a 32, questédo lll, do questionario
Q1, Apéndice C.

Tabela 7 - Contribuicdo das técnicas de elicitacédo na criacao do conhecimento — out/2008
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Compartilhamentp do

Conhecimento Tacito 50 40 40 30 160 400 067 082  ALTO
43 33 30 47 153 383 063 0,79  MEDIO
50 35 30 50 165 413 1,06 1,03 ALTO
50 37 33 40 160 400 052 0,72 ALTO
43 40 33 45 160 400 0,29 0,54 ALTO
43 30 37 43 153 383 041 0,64  MEDIO
30 50 50 30 160 400 1,33 1,15 ALTO
30 43 37 47 157 392 055 0,74  MEDIO
30 50 50 35 165 413 1,06 1,03 ALTO
37 37 40 33 147 367 007 0,27  MEDIO
40 40 40 40 160 4,00 0,00 0,00 ALTO
37 37 43 33 150 375 0,18 0,42  MEDIO
30 30 40 40 140 350 033 0,58  MEDIO
23 40 40 47 150 375 0,99 1,00  MEDIO
30 50 135 3,38 1,23 1,11  MEDIO
30 40 40 37 147 367 022 0,47  MEDIO
33 40 38 43 153 38L 018 0,43  MEDIO
33 30 47 43 153 383 063 0,79  MEDIO
40 50 50 40 180 450 0,33 0,58 ALTO
27 30 50 43 150 375 121 1,10  MEDIO
25 30 50 30 135 3,38 1,23 1,11  MEDIO
27 37 47 27 137 342 0,92 0,96  MEDIO
33 40 45 33 150 375 0,38 0,61  MEDIO
23 33 50 23 130 325 1,58 1,26  MEDIO
50 50 40 40 180 450 0,33 0,58 ALTO
33 37 43 40 153 383 0,19 0,43  MEDIO
30 20 20 45 115 288 140 1,18 BAIXO
43 30 47 37 157 392 055 0,74  MEDIO
33 35 35 40 143 356 0,0 0,31  MEDIO
33 43 37 30 143 358 0,32 0,57 MEDIO
Fonte: Elaborada pela autora com base na pesquisa empirica.
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Por meio dessa tabela, é possivel visualizar que a totalidade da amostra
pesquisada registrou contribuicdo forte da técnica entrevista para o
compartilhamento do conhecimento tacito, e da técnica prototipagem para a
construcdo de prototipos.

Os ESw informaram que a técnica casos de uso contribuiu fortemente para a
criacdo de conceitos, metade deles informaram que esta técnica contribui para

justificagéo de conceitos e um terco registrou contribuicdo para as demais etapas da
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criagdo de conhecimento. Em relacdo a técnica prototipagem estes registraram
contribuicdo alta para a criagdo de conceitos, média para justificacdo de conceitos e
baixa para a nivelacado de conhecimentos.

Nessa categoria, 0s ESw destacaram ainda que a técnica JAD apresenta
forte contribuicdo para as etapas compartiihamento do conhecimento tacito e
justificacdo de conceitos, média contribuicdo para a nivelacdo de conhecimento, e
baixa contribuicdo para as etapas criacdo de conceitos e construcdo de prototipos.

Justifica-se o indice de contribuic&o registrado pela técnica entrevista para a
etapa de Compartilhamento do conhecimento tacito por ser a técnica mais
comumente usada para iniciar a comunicacdo com os clientes, destaca Pressman
(2002). Nas entrevistas aos gerentes de projetos esse grau de contribuicdo da
Entrevista € confirmado. Os GP relataram ainda a frequéncia de utilizacao da técnica
casos de uso e prototipagem, em larga escala em quase todos os projetos, e 0 uso
da técnica JAD principalmente na etapa de validacdo dos requisitos.

Através dos entrevistados identificou-se que as empresas pesquisadas em
geral fazem uso da técnica casos de uso, de formas diferenciadas entre si pelo
modelo utilizado. Sommerville (2003) configura a importancia dos casos de uso por
descrever 0 que o software pode fazer e como deve ser usado segundo a
perspectiva do usuario. A técnica prototipagem é utilizada por metade dos GP
entrevistados, e a técnica JAD apenas por um terco destes.

Cruzando-se as informagBes registradas no questionario pelos
desenvolvedores (ESw) e os relatos dos GP nas entrevistas, pode-se observar que
apenas metade das empresas ndo fazem uso de protétipos, instrumento
reconhecido por todos os vinte e dois respondentes, ESw e GP, para contribuir com
a etapa Construcdo de prototipo. Nessa linha de raciocinio, observou-se também
gue a técnica JAD, apesar de pouco utilizada pelas empresas pesquisadas, foi
registrada pelos respondentes como de grande contribuicao.

O Quadro 8 apresenta uma sintese da analise comparativa das entrevistas,
da analise de contetdo dos documentos e as repostas ao questionario Q1 segundo

as dimensodes fontes e criagdo de conhecimentos.
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Processo o -
e . Criacéo do Conversoes de .
Espemflc_a_gao Fontes de Conhecimento Conhegcimento Conhecimentos Tecnicas Produtos
de Requisitos
Tacito: Experiéncia, Clientes L.
Explicitos: - Procedimentos Compartilhamento Foco em I\?/ggitl?c::l)die
\ﬁ:ﬁﬁga%ee padr_onlzadosc,', Ba][]co de Eja(éos € do conhecimento Socializagdo e Viii?gqclé?:?]sic‘:a Declaragbes de
Sistemas de Informacao do tacito Externalizag&o Escopo e
cliente, Documentos técnicos, Restrices
Manuais de produtos e processos
Técito: Experiéncia, Insight,
Clientes, Melhores préticas, Lista das
Fornecedores e Universidades Reunides, Necessidades
Explicitos: Documentos técnicos, | Compartilhamento Foco em Brainstorming, dos Usuarios,
Elicitacdo Questionarios, Workshops, do conhecimento Socializagdo e | Visitatécnica, | Documentos de
Procedimentos padronizados, tacito Internalizacao Entrevista e Requisitos,
Banco de dados e Sistemas de Questionarios Casos de Uso,
Informag&o do cliente, Manuais de Prototipos
produtos e processos
Tacito: Experiéncia, Clientes Criacéo de ; : Documentos de
P . . Foco em Brainstorming, Requisitos,
Especificacdo EXp_I'C'IOS: Lista da's_ Conceltgs € Externalizacéo e Entrevista e Casos de Uso,
Necessidades dos Usuarios, Cogrsottrgtg agsde Combinagao Questionarios Prototipos,
Descrigao dos processos e fluxos Ip Documento Visio
Criagdo de Requisitos
Tacito: Experiéncia, Clientes Conceitos, Foco em Workshop de Aceitos (niveis de
Validag&o Explicitos: -Documentos de Justificacdo de Combinagéo e valida(;go, complexidade,
Requisitos, casos de Uso, Conceltgs € Internalizacédo Protétipos esser_10|alldade, €
Protétipos Construgéo de relacionamentos
Protétipos dos requisitos)

Quadro 8 - Criacdo de conhecimento no processo de e
Fonte: Elaborado pela autora com base no referencial teérico x pesquisa empirica.

specificacao de requisitos

Consolidando os resultados, a pesquisa justificou a importancia da utilizacéo

das técnicas de elicitagcdo pelo alto grau de contribuicdo em todas as etapas do

processo de criacdo do conhecimento. Essas assumem um papel primordial para o

envolvimento e integracdo dos participantes do processo pela sistematizacéo, pelo

registro das idéias, desejos e necessidades e ainda pela busca de compromisso e

consenso entre clientes-usuarios-desenvolvedores.

5.3 PRATICAS DE GESTAO DO CONHECIMENTO EM PROCESSO DE
ESPECIFICACAO DE REQUISITOS DE SOFTWARE

~

Esta secdo apresenta os resultados relativos a contribuicdo ou nao das

praticas de GC no processo de especificacdo de requisitos. Os resultados aqui

apresentados referem-se ao Questionario Q2 do Apéndice C, aplicados aos

dezesseis ESw, que objetivou identificar as praticas de GC utilizadas particularmente

no processo de especificacdo de requisitos de software. Esses dados sao

enriquecidos com os relatos dos GP e os documentos por estes disponibilizados,
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coletados nas entrevistas, na busca para identificar as praticas que contribuem para
reter o conhecimento técnico gerado no processo.

Na explicacdo do questionario, foi apresentado aos gerentes de projeto o
entendimento do conceito de praticas de GC como atividades executadas
regularmente, para gerir a empresa, Vvoltadas para o compartiihamento,
armazenamento, transferéncia e disseminagéo do conhecimento dentro da empresa
e no relacionamento desta com a sociedade, com base no glosséario de termos de
Batista et al. (2005, p.85-87).

A Tabela 8 mostra a tabulacédo dos itens 33 a 53, questionério Q2, na visdo
dos ESw.

Tabela 8 - Contribuicdo média das praticas de GC po  r empresa — out/2008

Item Praticas de Gestdo do Conhecimento A B C D E F
33 Aprendizagem Organizacional 3,8 35 43 37 41 215
34 Comunidades de Pratica (CdP) 4,0 33 43 35 39 3,4
35 Féruns / Listas de discusséo 4.3 3,2 39 35 3,6 3,1
36 Educagéo Corporativa 4,8 35 40 40 3,6 3,2
37 Narrativas 3,5 33 43 45 37 &3
38 Benchmarking (interno e externo) 45 3,5 3,8 43 3,5 3,5
39 Melhores praticas 3,5 40 46 43 3,9 4,1
40 Mapeamento / Auditoria de Conhecimentos 3,5 36 40 34 3,4 3,3
41 Banco de Competéncias 3,5 33 38 37 3,1 3,4
42 Memoéria Organizacional 4.8 42 38 39 3,6 3,6
43 Gestéo do Capital Intelectual 5,0 2,3 35 38 3,1 3,0
44 Gestao por Competéncias 3,5 3,2 36 41 3,3 2,7
45 Base de Conhecimentos 5,0 40 41 438 3,6 35
46 Mapeamento de Processos 3,8 2,8 4.6 4,8 2,9 3,5
47 Normalizacdo e Padronizagdo de Documentos 5,0 29 46 49 3,6 3,6
48 Sistemas Workflow 3,3 30 44 48 2,6 2,6
49 Gestdo de contetudo 3,5 20 45 47 2,7 3,1
50 Gestéo Eletrénica de Documentos 3,8 2,0 3,8 44 2,2 3,5
51 Portais Corporativos / Intranets 3,0 3,3 40 3,6 3,2 2,6
52 Data Warehouse 50 27 33 43 2,1 3,1
53 Data Mining 4,8 28 30 40 2,3 3,1

Fonte: Elaborada pela autora com base na pesquisa empirica.

Esta tabela mostra a média de contribuicdo das praticas de GC por empresa,
gue aponta alto grau de contribuicdo de: Melhores praticas, Base de Conhecimento
e Normalizagéo e Padronizagédo de Documentos.

Pode-se considerar ainda que as praticas: Memoria Organizacional,
Aprendizagem Organizacional, Narrativas, Benchmarking e Educacdo Corporativa

apresentam contribuicdo alta em metade da amostra.
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As empresas C e D ainda concordam que as praticas Mapeamento de
Processos, Sistema Workflow e Gestdo de conteudo contribuem fortemente.
Entretanto, essas praticas apresentam um grau baixo nas empresas B, E e F, com
excecao da técnica Narrativas, que mostra um grau medio.

Nos resultados apresentados, observa-se que, de modo geral, as empresas
registram diferentes indices de contribuicdo das praticas de GC em relacéo as fases
do processo de especificacdo de requisitos. A empresa D desponta com o maior
percentual de contribuicdo, grau alto, seguida da empresa C, dando indicios de
encontrar-se em um estagio mais avancado de entendimento ou de uso das praticas
em relagdo as outras empresas.

As empresas F e A apresentam, respectivamente, um grau alto de
contribuicdo das praticas pesquisadas. Esses resultados sugerem dificuldades no
entendimento das a¢des que fazem uso no processo de especificacao de requisitos
com as praticas relacionadas ou restricdes quanto ao uso dessas praticas.

Em outro extremo, nas empresas B e E, observa-se a menor indicacao de
alta contribuicdo das praticas de GC as fases da engenharia de requisitos. Esses
resultados evidenciam a dificuldade dos respondentes com as questdes
apresentadas ou ainda um nivel incipiente de adocao das préticas de GC.

Como forma de melhor visualizar os dados coletados na tabela 8, apresenta-
se a Figura 14, que mostra, por meio de grafico, o grau de contribuicdo das praticas
de GC para cada fase do processo de especificacdo de requisitos, na visao dos
dezesseis ESw.

Esse grafico mostra que as fases de elicitacdo e especificacdo de requisitos
apresentam alto indice de contribuicdo, maior que 4. A pesquisa registrou esse
indice na fase de Elicitagdo de Requisitos com as praticas: Aprendizagem
Organizacional, Comunidades de Pratica, Narrativas, Melhores Praticas, Memoria
Organizacional, Base de Conhecimento e Normalizacdo e Padronizacdo de
Documentos.

Na fase de Especificacdo de Requisitos, esse grau foi identificado com as
praticas: Educacdo Corporativa, Narrativas, Benchmarking, Melhores Praticas, Base
de Conhecimento, Mapeamento de Processos e Normalizacdo e Padronizacdo de

Documentos.
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Figura 14 - Grau de contribuicdo das praticas no pr  ocesso de especificacdo de requisitos
Fonte: Elaborada pela autora com base na Tabela 8.

Constata-se ainda que a fase Estudo de Viabilidade mostrou o menor grau
de contribuicdo, com as praticas: Melhores Praticas, Memoria Organizacional e Base
de Conhecimento. Enquanto a fase de Validacdo de Requisitos registrou esse indice
com a pratica Normalizacdo e Padronizacdo de Documentos. Observa-se que essas
fases, além de receberem o menor nimero de praticas com indice de contribuicdo
alto, foram as Unicas que apresentaram grau baixo nas praticas Sistema Workflow e
GED na fase Estudo de Viabilidade; e Portais Corporativos, Data Warehouse e Data
Mining na fase de Validagao de Requisitos.

A analise de conteudo das entrevistas aos seis GP mostrou que a Base de
Conhecimento e a Normalizagdo e Padronizagdo de Documentos estao
implementadas em todas as empresas pesquisas, porém apenas trés destas utilizam
a pratica Melhores préticas para apoio ao processo de especificacdo de requisitos.

Os entrevistados registraram grande preocupacado com a sistematizacao e
documentacdo do processo de especificagdo de requisitos, porém baixa
preocupacao em gerenciar o conhecimento gerado nesse processo. Constata-se, no
relato de trés GP, que nessas empresas 0 foco esta nas pessoas e ndo no

conhecimento que elas produzem.
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O Quadro 9 apresenta uma sintese da analise comparativa segundo o ponto
de vista dos seis GP entrevistados e dos dezesseis ESw nas dimensdes da

proposicao deste estudo.

P Criac&o do
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Viabilidade e Sistemas de Informacéo do do conhecimento |- tecnica Organizacional e Base
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Manuais de produtos e
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Validagéo Explicitos: Documentos de Justificacsio de validacdo e Normalizagéo e
Requisitos, casos de Uso, Conceltgs ¢ Protétipos Padronizagéo de
Protétipos Construgéo de Documentos
Protétipos

Quadro 9 - Anélise comparativa da pesquisa — Dimens
Praticas de GC

Fonte: Elaborado pela autora com base no referencial teérico x pesquisa empirica.

do: Fontes, Criacdo de conhecimento e

Em resumo, a dimensdo pratica de GC mostrou que as empresas
pesquisadas ainda tém baixa maturidade em utilizar as praticas de GC para
gerenciar o recurso conhecimento criado em processos de especificacdo de
requisitos.

Apés a apresentacdo descritiva dos resultados coletados na pesquisa de
campo de forma quantitativa e qualitativa, o proximo capitulo busca ligar o estudo a
literatura usada no estudo de campo, na busca de reflexbes para responder a

pergunta de pesquisa e objetivos deste trabalho.
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6 CONSIDERACOES FINAIS

Este capitulo apresenta as consideracdes finais sobre o estudo realizado,
retomando a pergunta, o ponto de partida da pesquisa e 0 objetivo geral e os
especificos e confrontando-os com os resultados obtidos na execucdo empirica.
Para uma melhor contribuicdo, destacam-se também as limitacdes da pesquisa e
sugestdes para trabalhos futuros.

6.1 RELACAO ENTRE OS OBJETIVOS E RESULTADOS ALCANCA DOS

ApoOs a realizacdo da pesquisa empirica, com a tabulacdo e analise dos
resultados, pode-se afirmar que os objetivos especificos e o geral foram atingidos.

O primeiro objetivo, investigar a criagcdo de conhecimentos em processo de
especificacdo de requisitos de software, considera-se atingido ao se caracterizar a
interacdo entre os processos estudados. Os dados contemplados nas Tabelas 5, 6 e
7 registraram o alto grau de contribuicdo das fases e das técnicas da engenharia de
requisitos na criagao de conhecimento organizacional.

Apesar de GC ser um termo pouco usado no ambiente da amostra
pesquisada, verificou-se que as empresas identificaram a troca de conhecimento
existente no processo investigado e confirmaram utilizar métodos, procedimentos e
praticas que corroboram a retencdo desse recurso, criado em projetos de
desenvolvimento de software sob encomenda.

Constatou-se que o Compartilhamento de Conhecimento Tacito ocorre em
maior grau de contribuicdo nas fases Estudo de Viabilidade e Elicitacdo de
Requisitos, com énfase e apoio das técnicas: Entrevistas, Prototipagem e JAD.
Observou-se também que a etapa Criacdo de Conceitos encontrou forte contribuicéo
da fase Especificacdo de Requisitos e das técnicas Casos de uso e Prototipagem. E
ainda que as etapas Justificacdo de Conceitos, Constru¢cdo de Protétipos e
Nivelagdo do Conhecimento registraram alto grau de contribuicdo da fase Validacao
de Requisitos e das técnicas Prototipagem e JAD.

Com esses dados, nota-se a ocorréncia dos quatro modos de conversédo do
conhecimento no processo de especificagdo de requisitos, que se inicia com a troca
de conhecimentos tacitos, ao estudar a viabilidade do projeto, e se transforma com a
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evolugdo do processo, ciclo que se reinicia a cada nova alteracdo ou inclusao de
novo requisito, formando a espiral do conhecimento. Entretanto, nota-se certa
defesa dos especialistas em compreender que todo conhecimento gerado nesse
processo deve ser compartiihado e armazenado para uso corporativo e tornar-se
conhecimento organizacional. Entre os engenheiros de software, existe ainda o
sentimento de que o conhecimento adquirido € propriedade individual.

Em relacdo ao segundo objetivo, identificar os fatores mais relevantes para
gerenciar conhecimento em processo de especificagdo de requisitos de software,
considera-se atingido com a identificacdo das fontes de conhecimento utilizadas e
aquelas que mais contribuem com o processo de especificagcdo de requisitos. Os
dados coletados mostraram que as fontes internas apresentam uma contribuicdo
maior que as fontes externas. Dentre as fontes internas destaca-se maior
contribuicdo de: Experiéncia acumulada, Procedimentos operacionais padronizados,
Protétipos, Casos de uso e Manuais de produtos e processos.

Analisando-se os resultados da criagcdo de conhecimento, constata-se que €
possivel sistematizar a integracao entre os conceitos estudados segundo o esquema
proposto. Os respondentes relacionaram as fontes de conhecimento, as etapas do
processo de criagcdo de conhecimento, os modos de conversdo com as fases do
processo de especificacdo de requisitos de software, as técnicas de elicitacdo e 0s
produtos gerados em cada fase (Quadro 8).

Em geral, identifica-se, nas empresas pesquisadas, que a conversao do
conhecimento ocorre por meio de acdes formais e informais, todavia sem um
processo sistematizado de iniciativa corporativa para a gestao desse recurso. Em
contrapartida, as empresas possuem procedimentos operacionais padronizados e 0s
utilizam em todos os projetos.

E possivel constatar que o terceiro objetivo especifico, identificar as préaticas
de GC utilizadas nas industrias de software, particularmente no processo de
especificacdo de requisitos de software, foi atingido, primeiramente com a revisao
bibliografica sobre praticas relacionadas a producdo de software, depois com a
investigacdo sobre a contribuicdo dessas praticas no processo estudado. Os
respondentes apontaram Melhores Praticas, Base de Conhecimento, Normalizacao
e Padronizacdo de Documentos, Memdria Organizacional, Aprendizagem

Organizacional, Narrativas, Benchmarking, e Educacdo Corporativa, como praticas
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gue contribuem com a criagdo de conhecimento nessa fase da producdo de
software.

Em relacdo ao objetivo geral, identificar as praticas de GC que contribuem
para reter o conhecimento técnico gerado em processos de especificacdo de
requisitos de software desenvolvidos sob encomenda para ambientes industriais,
considera-se integralmente atingido, com base nas consideragdes sobre os objetivos
especificos. Essa identificacdo ocorreu, inicialmente, com a revisdo de literatura, na
gual foram elucidadas quais as praticas de GC que se relacionam, iteram e se
integram a producdo de software, e complementado com a parte empirica da
pesquisa.

Esse objetivo ficou claramente constatado quando se mostrou o grau de
contribuicdo das praticas de GC em cada fase da engenharia de requisitos (Figura
14). De forma a elucidar o objetivo geral, apresentou-se um comparativo entre as
dimensdes propostas e o0s dados coletados empiricamente (Quadro 9),
comprovando-se as praticas de GC que contribuem com cada fase do processo de
especificacao de requisitos (Tabela 8).

Vale ressaltar que havia a expectativa de que se encontrasse um estagio
melhor estruturado em relagdo as condi¢cdes capacitantes para as préaticas de GC
em relacdo a intencéo organizacional de criar conhecimento.

Com os objetivos plenamente atingidos, considera-se que a questao central
apresentada como ponto de partida para esta pesquisa foi respondida:

— Como reter o conhecimento técnico das industrias de software gerado em
processos de especificacdo de requisitos de projetos de desenvolvimento
de software sob encomenda?

ApoOs a andlise dos resultados, pode-se dizer que as empresas pesquisadas
apresentam iniciativas preliminares para a retencédo de conhecimento na fase inicial
da producao de software, porém tém compreensédo da importancia e da necessidade
de buscar o gerenciamento estratégico deste recurso como forma de manter e

disseminar o conhecimento organizacional criado no desenvolvimento dos projetos.
6.2 LIMITA(;@ES DA PESQUISA

Apresenta-se como limitacdo principal & execucédo da pesquisa empirica o

desencadeamento da crise econdmica mundial que coincidiu com o periodo de
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contato com as empresas selecionadas. A inseguranca do mercado, as duvidas
sobre a continuidade dos projetos, as dificuldades de encontrar respostas para o que
estava acontecendo, fez que muitas empresas se fechassem para conversas e
didlogos que nao fossem estritamente relacionados ao foco principal do trabalho
realizado. Esse fato dificultou o acesso a algumas empresas e, naguelas que
aceitaram a pesquisa, 0 acesso a gerentes de grandes projetos foi impossibilitado, e
alguns especialistas também ficaram fora da pesquisa.

Outro fator relevante foi quanto a escolha dos respondentes feita pelos
gerentes dos projetos, que mostrou uma politica restritiva de acesso a esses
profissionais. Esse fato pode ter causado dificuldade no entendimento das questdes
sem que o pesquisador pudesse orienta-los e sem que 0s respondentes tivessem
atingido uma visdo concisa das praticas de GC de fatos existentes, principalmente
as préticas informais cuja denominacgéo pode ser diferente do instrumento aplicado.
Este fator se agrava com a constatacdo das limitagbes de conhecimento e uso dos
respondentes das praticas de GC, como por exemplo a Narrativa. Essa limitacado
pode ter gerado dados incorretos.

Adiciona-se ainda, como limitagdo, o niumero de empresas pesquisadas,
mesmo considerando que o parque tecnoldogico da cidade de Vitoria-ES, para
industrias de software voltadas ao desenvolvimento sob encomenda para ambientes
industriais, ser reduzido em relacdo ao das grandes capitais brasileiras. Essa
limitacdo ndo permite uma generalizacdo para outros parques tecnologicos. Pode
ser considerado como limitagdo também o fato de ser realizada uma pesquisa de
carater exploratorio, de um tema ainda pouco infiltrado e de caracteristicas
paradoxais na comunidade académica, que necessita de continuidade com estudos

mais abrangentes e aprofundados.

6.3 SUGESTOES PARA TRABALHOS FUTUROS

Os fatos apontados na secdo anterior induzem a necessidade de novas
pesquisas sobre o tema estudado. Como sugestao, fazem-se algumas proposicoes
para o desenvolvimento de trabalhos futuros como forma de complementar este

trabalho:
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— Repetir a metodologia utilizada em um universo maior de empresas de software,
com caracteristicas similares as da amostra pesquisada, para confrontar os
dados com os encontrados neste estudo;

— Realizar uma pesquisa similar em industrias de software de médio e grande porte
para identificar as praticas de GC utilizadas e implantadas para a retencédo do
conhecimento organizacional;

— Ampliar o objeto da pesquisa para conhecer e avaliar a retencdo de
conhecimento nas demais fases do processo padrdo de desenvolvimento de
software;

— Investigar a criacdo de conhecimento organizacional na producdo de software
como forma de induzir inovagao de processos, produtos e servigos.

Esta pesquisa buscou contribuir com os estudos realizados sobre gestao do
conhecimento em industrias de software, com foco no processo de especificacdo de
requisitos, etapa inicial da producdo de software. A énfase na criacdo de
conhecimento e praticas de GC permitiu uma abordagem diferenciada da pratica
atual das empresas pesquisadas quanto ao processo padrdo usado para
desenvolvimento de software. Entretanto, o conjunto de resultados obtidos facilitou
compreender que o processo estudado é um trabalho de conhecimento, entender a
importancia deste recurso para essas empresas e mostrar, principalmente, que 0s
engenheiros de software sédo o cerne da criacdo do conhecimento e inovagao nesse

tipo de organizacéo.
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APENDICE A - TRABALHOS REFERENTES A DISSERTACAO

Producéo bibliografica publicada no decorrer da pesquisa — Trabalhos completos:

1)

2)

3)

4)

5)

COSER, M.A.; REIS, D.R.; CARVALHO, H.G. Praticas de gestdo do
conhecimento em empresas de tecnologia da informacdo: nivel de
“conhecimento” e “experiéncia” dos engenheiros de software. In: Encontro
Nacional de Engenharia de Producdo, 28., 2008, Rio de Janeiro. Anais
eletrbnicos... Rio de Janeiro: ENEGEP, 2008.

COSER, M.A.; CARVALHO, H.G. Percepc¢fes sobre praticas de gestdo do
conhecimento em empresas de tecnologia da informacé&o. In: Simpdsio de
Engenharia de Producdo, 15., 2008, Bauru. Anais eletronicos... Bauru:
SIMPEP, 2008.

COSER, M.A.; CARVALHO, H.G. A O uso de métodos e normas na garantia
de qualidade do processo de especificacdo de requisitos de software. In:
Simposio de Engenharia de Producéo, 14., 2007, Bauru. Anais eletronicos...
Bauru: SIMPEP, 2007.

COSER, M.A.; CARVALHO, H.G.; KOVALESKI, J.L. A gestdo do
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Engenharia de Producédo, 13., 2006, Bauru. Anais eletronicos... Bauru:
SIMPEP, 2006.
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APENDICE B — ESTRUTURACAO DA PESQUISA

OBJETIVO GERAL

QUESTAO PRINCIPAL DA PESQUISA

Identificar as praticas de gestdo do conhecimento que
contribuem para reter o conhecimento técnico gerado em
processos de especificacdo de requisitos de software
desenvolvidos sob encomenda para ambientes indUstrias.

Como reter o conhecimento técnico nas indUstrias de software
gerado em processos de especificagéo de requisitos de projetos
de desenvolvimento de software sob encomenda?

OBJETIVOS ESPECIFICOS

QUESTOES ESPECIFICAS

1- Investigar a criagdo de conhecimentos em
processo de especificacé@o de requisitos de
software.

a) Quais as fontes de conhecimentos mais utilizadas no processo de
especificagdo de requisitos?

b) Que passos do processo de especificagéo de requisitos de software
contribuem para a criagdo do conhecimento organizacional na produgéo de
software?

¢) Quais sé&o as técnicas de elicitagcdo de requisitos que mais contribuem
para a criagdo do conhecimento organizacional no processo de
especificacdo de requisitos?

2- Identificar os fatores facilitadores para
gerenciar conhecimento em processo de
especificagdo de requisitos de software.

d) Quais os fatores, internos e externos, que influenciam a producéo de
software, gerado no processo de especificagéo de requisitos?

e) Quais sdo as dificuldades encontradas na transferéncia de conhecimento
dos clientes / usuarios os engenheiros de software na fase de elicitacéo de
requisitos?

3- Identificar as praticas de gestdo do
conhecimento mais utilizadas nas indUstrias
de software, particularmente no processo de
especificagdo de requisitos de software.

f) Que atividades propiciam criar, armazenar, transferir e incorporar
conhecimentos no processo de especificagdo de requisitos de software?

g) Quais sao as praticas de gestdo do conhecimento mais utilizadas no
processo de especificagdo de requisitos de software?

h) Quais séo as praticas de gestédo do conhecimento que contribuem para
reter conhecimento no processo de especificacdo de requisitos de software?

Fonte: Elaborado pela autora.
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Q1 — QUESTIONARIO SOBRE CRIACAO DE CONHECIMENTOS N O PROCESSO

Investigar a criacdo de conhecimentos em processo de especificacdo de requisitos de software.

Identificar as fontes de conhecimentos existentes no processo.

Identificar em cada etapa da criacdo de conhecimentos a ligacdo com a fase do processo de
especificacdo de requisitos de software.

Identificar em cada etapa da criagdo de conhecimentos a ligagdo com as técnicas de elicitacao de
requisitos.

Data:

Respondente:

/ Empresa:

Setor:

Funcédo na empresa:

Tempo na empresa:

Formacao académica:

A engenharia de software € um dominio altamente orientado ao conhecimento, no qual os fatores de
sucesso estao relacionados com a experiéncia das pessoas envolvidas em todas as fases do projeto
— da definicdo a implantagdo (DESOUZA, 2003). O processo de especificacdo de requisitos de
software, descrito por Sommerville (2003), compreende quatro passos: estudo de viabilidade,
elicitacdo de requisitos, especificacdo de requisitos e validacdo de requisitos.

Criagcdo do conhecimento organizacional é a capacidade de uma empresa criar novo conhecimento,
difundi-lo na organizagdo como um todo e incorpora-lo a produtos, servigos e sistemas (NONAKA &
TAKEUCHI, 1997).

Em relacdo a cada tabela abaixo, identifique o grau de contribuicdo ou ndo de cada um dos
relacionamentos entre os processos apresentados, conforme a legenda:

N&o contribui

Contribui pouco

Contribui

Contribui muito

aBs W N |-

Contribui fortemente

I- Fontes de conhecimentos utilizadas no processo de especificacdo de requisitos de software

Fontes Internas Fontes Externas
1 Experiéncia acumulada 15 Especialistas / Consultores do ramo
o
% 2 Intuicdo / Insight 16 Melhores praticas do ramo de negécio
E % 3 Formacdo académica dos individuos 17 Relacionamentos interorganizacionais
8} . . .
2 s 4 Formagcao cultural dos individuos 18 Clientes
§ 5 Relacionamentos intra-organizacionais 19 Fornecedores
6 Especialistas / Pesquisadores 20 Outras Instituicdes / Empresas
g ° 7 Banco de dados da organizacéo 21 Banco de dados externos
S o ‘5 8 Sistemas de Informacéo 22 Manuais de especificacéo
c £ rocedimentos operacionais padronizados ormas e Padrdes de Qualidade Internaciona
€52| 9 | Procediment d d 23 | N Pad de Qualidade Int I
Q — - .
O 10 Atas de Reunides 24 Produtos e Manuais da Concorréncia
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11 Casos de Uso 25 Artigos Académicos

12 Documentos técnicos 26 Parcerias com outras empresas
13 Protétipos

14 Manuais de produtos e processos

27- Outras fontes de conhecimentos (citar):

lI- Interacdo dos passos do Processo de Especificacdo de Requisitos de Software com as etapas de
Criacdo do Conhecimento Organizacional proposto por Nonaka e Takeuchi (1997):

PROCESSO DE ESPECIFICAGAO
DE REQUISITOS

A B C D
~ Estud Elicit Espec | Valid
PROCESSO DE CRIACAO DO CONHECIMENTO o de acdo ificac acdo
Viabili de ao de de
dade Requi | Requi | Requi
sitos sitos sitos
28 | Compartilhamento do Conhecimento Tacito: Etapa de Socializacéo, a interagéo
entre as pessoas a troca de experiéncia, insights e modelos mentais.
29 | Criacéo de Conceitos: Etapa de Externalizacdo, responsavel para tornar explicito
os conhecimentos tacitos trocados na etapa anterior sob a forma de conceitos,
metéforas, diagramas, analogias, hipéteses ou modelos.
30 | Justificacdo dos Conceitos:  Etapa de discusséo e avaliacdo dos conceitos
criados tornando-os significativos para o grupo, justificando a pertinéncia e
importancia destes para o projeto.
31 | Construgdo de Protétipo: Etapa de Combinacgao, responsavel para combinar os
conceitos criados tornando-o0s mais concretos e tangiveis.
32 | Nivelag&o do Conhecimento: Etapa de disseminag&o do conceito criado para

outros grupos, setores, divisdes e até para equipes externas ao projeto.

Il - Contribuicdo das Técnicas de Elicitagdo de requisitos de software com as etapas de Criagcao do
Conhecimento Organizacional proposto por Nonaka e Takeuchi (1997):

TECNICAS DE ELICITACAO DE

REQUISITOS
E F G H
. Entre Caso Protot Joint
PROCESSO DE CRIACAO DO CONHECIMENTO vistas sde ipage | Appli
uso m catio
n
Desig
n -—
JAD
28 | Compartilhamento do Conhecimento Tacito: Etapa de Socializac¢éo, a interagéo
entre as pessoas a troca de experiéncia, insights e modelos mentais.
29 | Criacéo de Conceitos: Etapa de Externalizacdo, responsavel para tornar explicito
os conhecimentos tacitos trocados na etapa anterior sob a forma de conceitos,
metéforas, diagramas, analogias, hipéteses ou modelos.
30 | Justificacdo dos Conceitos:  Etapa de discusséo e avaliacdo dos conceitos
criados tornando-os significativos para o grupo, justificando a pertinéncia e
importancia destes para o projeto.
31 | Construcéo de Protétipo:  Etapa de Combinacao, responsavel para combinar os
conceitos criados, tornando-0s mais concretos e tangiveis.
32 | Nivelag&o do Conhecimento: Etapa de disseminag&o do conceito criado para

outros grupos, setores, divisdes e até para equipes externas ao projeto.
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Q2 — QUESTIONARIO SOBRE PRATICAS DE GESTAO DO CONHE CIMENTO
Objetivos:

- lIdentificar as praticas de gestdo do conhecimento mais utilizadas nas indlstrias de software,
particularmente no processo de especificacdo de requisitos de software.

- Identificar as praticas de gestdo do conhecimento que contribuem para reter o conhecimento
técnico gerado em processos de especificacdo de requisitos de software.

Data: / / Empresa:
Respondente:
Setor:

Funcgdo na empresa:

Tempo na empresa: Formacéo académica:

Definicdo: A gestdo do conhecimento € um conceito novo, entretanto, praticas de compartilhamento
e transferéncia de conhecimento j4 existem em muitas organizacdes. O conhecimento ja esta
disponivel, é utilizado e transferido nas organizacdes, quer gerenciamos, quer ndo, esse processo.
Depende de praticas de gestdo organizacional voltadas para criacdo, retencdo, compartilhamento
disseminacédo e aplicacdo do conhecimento dentro das organizac8es, bem como no relacionamento
com o0 mundo exterior (BATISTA, 2004).

O processo de especificacdo de requisitos de software, descrito por Sommerville (2003), compreende
guatro passos: estudo de viabilidade, elicitagdo de requisitos, especificacdo de requisitos e validacdo
de requisitos.

Em relacéo a tabela abaixo, identifique o grau de contribuicdo ou ndo de cada uma das praticas de
gestdo do conhecimento apresentadas nas etapas do processo de especificacdo de requisitos de
software, conforme a legenda:

1 N&o contribui
2 Contribui pouco
3 Contribui
4 Contribui muito
5 Contribui fortemente
PROCESSO DE ESPECIFICACAO
DE REQUISITOS
A B C D
. . Estudo |Elicitaca |Especifi |Validacad
PRATICAS DE GESTAO DO CONHECIMENTO de ode |cacdode| ode
Viabilida |Requisit |Requisit |Requisit
de 0s 0s 0s

33 | Aprendizagem Organizacional (Aprender a melhorar o conhecimento
organizacional existente, aprender a criar um novo conhecimento organizacional e
ainda disseminar ou transferir o conhecimento internamente e para outras areas da
empresa)

34 | Comunidades de Pratica (CdP) (Reunir-se em torno de interesses, buscando
transferéncia de melhores préaticas, acesso a especialistas, e ainda a reutilizagéo de
modelos, conhecimentos e licdes aprendidas)

35 | Foruns (presenciais e virtuais) / Listas de discuss do (Discutir, transferir,
homogeneizar e compartilhar informacdes, idéias e experiéncias que contribuirdo
para desenvolver competéncias e aperfeicoar processos e atividades em espagos
presenciais e virtuais)

36 | Educacgdo Corporativa (Oferecer processos de educagéo continuada para
atualizacdo de funcionarios de maneira uniforme em todas as areas da empresa)
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Narrativas (Narrar assuntos complicados, expor situacdes e/ou problemas,
comunicar ligbes aprendidas, ou ainda dialogar sobre mudancas culturais)
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38

Benchmarking (interno e externo)  (Buscar sistematicamente as melhores
referéncias para comparagéo aos processos, produtos e servi¢os da organizacao,
interna e externamente)

39

Melhores praticas (Registrar os pontos positivos e 0s pontos negativos de
determinado procedimento ou processo e reutiliz-los guando necessario)

40

Mapeamento/Auditoria de Conhecimentos  (Localizar conhecimentos importantes,
sobre processos, produtos, servicos e relacionamentos com os clientes, dentro das
empresas e depois publicar e divulgar onde encontra-los)

41

Banco de Competéncias (O/I) (Criar um repositorio de informagdes sobre a
localizacé@o de conhecimentos na organizagéo, incluindo fontes de consulta e as
pessoas ou equipes detentoras de determinado conhecimento)

42

Meméria Organizacional (Criar e manter um sistema de conhecimentos e
habilidades que preserva e armazena percepcdes e experiéncias para que possam
ser recuperadas e utilizadas posteriormente)

43

Gestdo do capital intelectual (Mapear os ativos organizacionais intangiveis, gestao
do capital humano, gestéo do capital do cliente e politica de propriedade intelectual)

44

Gestao por competéncias (Mapear os processos-chave, as competéncias
essenciais associadas a estes, as atribuicdes, atividades e habilidades existentes e
necessarias, e os registros para superar deficiéncias)

45

Base de Conhecimentos (Criar um sistema especialista de conhecimentos,
informacdes, ideais, experiéncias, licdes aprendidas, melhores préaticas que podem
ser documentadas em uma base de conhecimento)

46

Mapeamento de Processos (Analisar 0s processos organizacionais para promover
ou melhorar 0s processos existentes ou de implantar uma nova estrutura voltada
para processos ha empresa)

47

Normalizagdo e Padronizagdo de Documentos  (Elaborar e Estabelecer normas,
padrdes, procedimentos e regulamentos que caracterizam uma organizagéo)

48

Sistemas Workflow (Utilizar ferramentas de automagéao do fluxo ou tramite de
documentos e processos voltados ao controle da qualidade da informacao)

49

Gestao de conteudo (Utilizar ferramentas de suporte a colaboragéo de
administradores e gerentes, para gerenciar a produgéo e informacao on-line e
distribuir para um publico reduzido)

50

Gestéo Eletronica de Documentos (GED)  (Adotar sistemas informatizados de
controle de emissao, edicdo e acompanhamento da tramitagdo, distribuicao,
arquivamento e descarte de documentos)

51

Portais Corporativos/Intranets  (Reunir ferramentas de colaborag&o e/ou outros
sistemas informatizados que capturam e difundem conhecimento e experiéncia entre
pessoas)

52

Data Warehouse (Rastrear dados com arquitetura hierarquizada disposta em bases
relacionais, permitindo versatilidade na manipulac&o de grandes massas de dados)

53

Data Mining (Minerar dados com instrumentos de alta capacidade de associacéo de
termos, para “garimpar” assuntos ou temas especificos)

54

Outras (citar)
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APENDICE D — ROTEIRO DE ENTREVISTA

Objetivos:

— ldentificar os fatores facilitadores para gerenciar conhecimento em processos de especificacao de
requisitos de software.

- lIdentificar as praticas de gestdo do conhecimento que contribuem para reter o conhecimento
técnico gerado em processos de especificacdo de requisitos de software desenvolvidos sob
encomenda para ambientes industrias.

— Conhecer as etapas do processo de especificacdo de requisitos de software e a percepgcédo da
empresa do conhecimento criado neste processo.

Data: / / Empresa:
Respondente:
Setor:

Funcgdo na empresa:

Tempo nha empresa: Formacao académica:

Fontes de Conhecimentos

a) Quais sdo as fontes de conhecimento mais utilizadas no processo de especificacdo de requisitos
de software? - Onde podem ser encontradas?

Criacdo do Conhecimento Organizacional

b) Que passos do processo de especificacdo de requisitos de software contribuem para criagdo do
conhecimento organizacional da producao de software?

- Que etapas propiciam criar, armazenar, transferir, incorporar ou aplicar conhecimentos neste
processo?

¢) Quais séo as técnicas de elicitacdo de requisitos que contribuem para criacdo do conhecimento
organizacional no processo de especificacdo de requisitos de software?

d) Quais os fatores, internos e externos, que influenciam a producdo de software, gerado no processo
de especificacdo de requisitos?

e) Quais sdo as dificuldades encontradas na transferéncia de conhecimento dos clientes/usudrios
para os engenheiros de software na fase de elicitacdo de requisitos?

Praticas de Gestao do Conhecimento

f) Que atividades propiciam criar, armazenar, transferir e incorporar conhecimentos no processo de
especificacdo de requisitos de software?

g) Quais sao as praticas de gestdo do conhecimento mais utilizadas no processo de especificagdo de
requisitos de software?

h) Quais sdo as praticas de gestdo do conhecimento que contribuem para reter conhecimento no
processo de especificacdo de requisitos de software?

Processo de Especificagdo de Requisitos

i) Descrever cada etapa do processo de especificacdo de requisitos: estudo de viabilidade, elicitacdo
de requisitos, especificacdo dos requisitos e validacdo dos requisitos especificados e documentados

i.1) Como séo realizadas?
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i.2) Quem sao os responsaveis (funcao ou cargo)?
i.3) Quem participa (funcdo ou cargo)?
i.4) Quais as principais fontes de informacao utilizadas em cada etapa?
i.5) Quais as maiores preocupacdes da equipe em cada etapa?
i.6) Quais as principais técnicas utilizadas em cada etapa?
i.6.1) Que ferramentas séo utilizadas para documentar cada etapa?
i.7) Quais os principais produtos gerados em cada etapa?
i.9) Existe na empresa pratica de compartilhamento do conhecimento criado em cada etapa?
i.10) Vocé utiliza o conhecimento adquirido no estudo de viabilidade de um novo projeto?

i.11) Existe na empresa preocupacdo em reter o conhecimento neste processo?
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ANEXO A — CARTA DE APRESENTACAO A EMPRESA

OF n°® 262 /2008 Ponta Grossa, 19 de setembro de 2008.

Prezado Senhor

Apresentamos a V. S2 a aluna Maria Angela Coser, matriculado no Curso de
Mestrado em Engenharia de Producdo — Gestdo do Conhecimento e Inovacgdo, da
Universidade Tecnoldgica Federal do Parand - Campus Ponta Grossa, que esta
desenvolvendo a pesquisa com vistas a elaboracdo de dissertagdo na area de Praticas de
Gestdo do Conhecimento no Apoio ao Processo de Especificacdo de Requisitos de
Software.

O pesquisador devera contar com a colaboracéo do dirigente de empresa que atua na
area relacionada a linha de pesquisa em questdo para a coleta de informacdes através de
analise documental, observacao e entrevistas para conhecer a criacdo de conhecimento no
processo estudado, e ainda questionarios, com a finalidade de processar os dados, analisar,
discutir e emitir sugestdes para a melhoria do estado da arte das préaticas correntes. Dentro
desses parametros sua empresa foi selecionada para participar dessa pesquisa.

Outrossim, declaramos que as informacdes coletadas ser&o utilizadas exclusivamente
para fins desta pesquisa, ficando de dominio restrito ao pesquisador e seu orientador. As
informacBes da empresa individualmente ndo serdo divulgadas, preservando assim o0s
interesses das empresas e o respeito a padrdes éticos.

Ao término da pesquisa, o resultado sera disponibilizado para a apreciacdo e consulta
das empresas participantes.

No ensejo, aproveitamos para antecipar 0s sinceros agradecimentos pela atencdo que
for dispensada a solicitagcdo do pesquisador.

Atenciosamente

Prof. Kazuo Hatakeyama,Ph.D.
Coordenador do PPGEP — UTFPR
hatakeyama@utfpr.edu.br

Prof. Orientador: Aluna:
Dr. Hélio Gomes de Carvalho Maria Angela Coser
helio@utfpr.edu.br macoser@cefetes.br
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Baixar livros de Fisica
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Baixar livros de Literatura

Baixar livros de Literatura de Cordel
Baixar livros de Literatura Infantil
Baixar livros de Matematica

Baixar livros de Medicina

Baixar livros de Medicina Veterinaria
Baixar livros de Meio Ambiente
Baixar livros de Meteorologia
Baixar Monografias e TCC

Baixar livros Multidisciplinar

Baixar livros de Musica

Baixar livros de Psicologia

Baixar livros de Quimica

Baixar livros de Saude Coletiva
Baixar livros de Servico Social
Baixar livros de Sociologia

Baixar livros de Teologia

Baixar livros de Trabalho

Baixar livros de Turismo



http://www.livrosgratis.com.br/cat_28/literatura/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_28/literatura/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_28/literatura/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_28/literatura/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_28/literatura/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_28/literatura/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_28/literatura/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_30/literatura_de_cordel/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_30/literatura_de_cordel/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_30/literatura_de_cordel/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_30/literatura_de_cordel/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_30/literatura_de_cordel/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_30/literatura_de_cordel/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_30/literatura_de_cordel/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_30/literatura_de_cordel/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_30/literatura_de_cordel/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_30/literatura_de_cordel/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_30/literatura_de_cordel/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_29/literatura_infantil/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_29/literatura_infantil/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_29/literatura_infantil/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_29/literatura_infantil/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_29/literatura_infantil/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_29/literatura_infantil/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_29/literatura_infantil/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_29/literatura_infantil/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_29/literatura_infantil/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_32/matematica/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_32/matematica/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_32/matematica/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_32/matematica/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_32/matematica/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_32/matematica/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_32/matematica/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_33/medicina/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_33/medicina/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_33/medicina/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_33/medicina/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_33/medicina/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_33/medicina/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_33/medicina/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_34/medicina_veterinaria/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_34/medicina_veterinaria/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_34/medicina_veterinaria/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_34/medicina_veterinaria/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_34/medicina_veterinaria/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_34/medicina_veterinaria/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_34/medicina_veterinaria/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_34/medicina_veterinaria/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_34/medicina_veterinaria/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_35/meio_ambiente/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_35/meio_ambiente/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_35/meio_ambiente/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_35/meio_ambiente/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_35/meio_ambiente/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_35/meio_ambiente/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_35/meio_ambiente/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_35/meio_ambiente/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_35/meio_ambiente/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_36/meteorologia/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_36/meteorologia/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_36/meteorologia/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_36/meteorologia/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_36/meteorologia/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_36/meteorologia/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_36/meteorologia/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_45/monografias_e_tcc/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_45/monografias_e_tcc/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_45/monografias_e_tcc/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_45/monografias_e_tcc/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_45/monografias_e_tcc/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_45/monografias_e_tcc/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_45/monografias_e_tcc/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_37/multidisciplinar/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_37/multidisciplinar/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_37/multidisciplinar/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_37/multidisciplinar/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_37/multidisciplinar/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_38/musica/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_38/musica/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_38/musica/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_38/musica/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_38/musica/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_38/musica/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_38/musica/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_39/psicologia/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_39/psicologia/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_39/psicologia/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_39/psicologia/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_39/psicologia/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_39/psicologia/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_39/psicologia/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_40/quimica/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_40/quimica/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_40/quimica/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_40/quimica/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_40/quimica/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_40/quimica/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_40/quimica/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_41/saude_coletiva/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_41/saude_coletiva/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_41/saude_coletiva/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_41/saude_coletiva/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_41/saude_coletiva/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_41/saude_coletiva/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_41/saude_coletiva/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_41/saude_coletiva/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_41/saude_coletiva/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_42/servico_social/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_42/servico_social/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_42/servico_social/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_42/servico_social/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_42/servico_social/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_42/servico_social/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_42/servico_social/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_42/servico_social/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_42/servico_social/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_43/sociologia/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_43/sociologia/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_43/sociologia/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_43/sociologia/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_43/sociologia/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_43/sociologia/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_43/sociologia/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_44/teologia/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_44/teologia/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_44/teologia/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_44/teologia/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_44/teologia/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_44/teologia/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_44/teologia/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_46/trabalho/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_46/trabalho/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_46/trabalho/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_46/trabalho/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_46/trabalho/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_46/trabalho/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_46/trabalho/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_47/turismo/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_47/turismo/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_47/turismo/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_47/turismo/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_47/turismo/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_47/turismo/1
http://www.livrosgratis.com.br/cat_47/turismo/1

