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RESUMO

O presente documento trata como assunto principal o problema no gerenciamento das
informacdes e disseminacdo do conhecimento adquirido pelos colaboradores de um suporte
técnico. Tendo em consideracdo que, em um suporte técnico, o volume de informacGes cresce
gradualmente e que as experiéncias adquiridas no dia-a-dia se tornam um potencial a ser
explorado, um grande problema vem a tona. Como organizar as informagdes de forma correta,
e fazer com que o conhecimento individual seja disseminado para todos os colaboradores e
vire patriménio intelectual da empresa? Focado nesta problematica, é apresentada uma
proposta de solucdo em que € possivel organizar essas informacgdes de modo que venham a
ser facilmente encontradas, e que o conhecimento individual seja disseminado para os demais
colaboradores, apoiando na solucdo rapida de incidentes. A proposta de solucdo tem como
base 0s conceitos de gestdo da informacdo e abordagens do conceito de comunidade de
préatica. Essa abordagem foi escolhida por ser de simples implementacdo, ter como base o
compartilhamento do conhecimento de forma colaborativa, incentivar o debate e interagéo
entre as pessoas. E implementada uma estrutura computacional para centralizar o repositorio
de informacdes, visando a agilidade e facilidade na consulta e um férum para fomentar a
disseminacéo do conhecimento adquirido por atividade realizadas no dia-a-dia, evitando que o

conhecimento seja individual e que v embora com o préprio colaborador.

Palavras-chave: Comunidade de Pratica. Gestdo do Conhecimento. Forum.



ABSTRACT

This paper treats the problem as a main topic in information management and
dissemination of knowledge acquired by employees of a technical support . Considering that
in a technical support the volume of information grows gradually and that experiences in day-
to-day become a potential to be exploited , a problem comes up. How to organize the
information correctly , and make individual knowledge is disseminated to all employees , and
turn the company's intellectual assets ? Focusing on this issue is a proposal for a solution
where you can organize this information so that it may be easily found , and that the
individual knowledge is disseminated to other employees , supporting the rapid solution of
incidents . The proposed solution is based on the concepts of knowledge management , in
particular the approach to community practice. This approach was chosen because it is simple
to implement , be based on the sharing of knowledge collaboratively, encourage debate and
interaction between people . Computational structure is implemented to centralize the
information repository , in order to speed and ease of consultation , and a forum to foster the
dissemination of knowledge acquired by activity performed on a day- to-day , avoiding that

knowledge is individual , and you go though with his own employee.

Keywords: Community of Practice. Knowledge Management. Forum.
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1 INTRODUCAO

Toda empresa lida com algum tipo de informacéo para alimentar processos da sua
cadeia de trabalho. Essas informacdes sdo manuseadas por individuos que, através das suas
experiéncias do dia-a-dia, as transformam em conhecimento. Logo, pode-se afirmar que ha
um ciclo entre empresa e empregado, pois a organizagdo fornece a informag&o, e o individuo
a transforma em conhecimento que, por sua vez, vira patrimonio intelectual da empresa. Por
ndo ser um bem material, 0 conhecimento tem uma gestdo mais complicada que um projeto,
por exemplo, ela também ndo é de facil medicdo e pode trazer um grande prejuizo, caso seja
gerida de forma incorreta e individualista. As empresas estdo cada vez mais voltadas em
manter esse ativo intelectual vivo dentro da organizacdo pois, além de produzir um diferencial
competitivo é de grande ajuda na solugdo de incidentes. (PROBST, RAUB e ROMHARDT,
2002).

Ha vérias abordagens que podem ser utilizadas para apoiar essa gestdo, mas nao €
0 objetivo deste trabalho mostrar quais, mas, sim, uma dessas abordagens, a comunidade de
pratica, que foi escolhida por ser de simples implementacdo, ter como base justamente o
compartilhamento do conhecimento de forma colaborativa, incentivar o debate e interacdo
entre as pessoas. A Comunidade de Pratica € um ambiente propicio para o desenvolvimento
de competéncias, por disponibilizar espaco e contexto de interacéo, trocas, acao e praticas. Os
conhecimentos e competéncias, quando adquiridos em ambiente sociais concretos,
normalmente ocorrem em comunidades de pratica. (BROWN e DUGUID, 2000). Tendo em
vista todas as informacOes apresentadas e a problematica identificada para que fosse criada
essa demanda, este trabalho tem por objetivo desenvolver uma estrutura computacional para
auxiliar na solucdo de incidentes e na gestdo da informacdo de um suporte técnico de uma
empresa de telecomunicacdes da Grande Floriandpolis, utilizando o conceito e estrutura de
uma comunidade de préatica. Por solicitacdo da empresa em questdo, ndo é divulgado o nome
real da mesma, utilizando-se do nome ficticio DX Telecom para representa-la.

Tal projeto foi necessario, ap0s identificar que a gestdo da informacdo e o
compartilhamento da mesma estavam impactando na qualidade e rapidez da solucdo de
incidentes. A rotatividade nesse setor também é um fator a ser considerado, pois
colaboradores saem da empresa e acabam levando consigo o conhecimento adquirido.

Nos objetivos especificos, apresentam-se quais atividades serdo abordadas para

alcancar o objetivo final e suprir as deficiéncias apontadas acima.
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No problema de pesquisa, retratam-se com mais detalhes os fatores levantados
como deficiéncias da area de suporte técnico.
Na justificativa, explica-se 0 porqué da importancia deste projeto e das solucbes

escolhidas.

1.1 PROBLEMA DE PESQUISA

N&o é de hoje que as empresas estdo tendo uma grande dificuldade para gerenciar
as informacdes e compartilhar o conhecimento adquirido pelos colaboradores com
experiéncias do dia a dia. Para Probst, Raub e Romhardt, (2002. p. 34) “O compartilhamento
e a distribuicdo do conhecimento em uma organizagdo sdo uma condic¢do prévia vital para
transformar informacdes ou experiéncias isoladas em algo que toda a organizagdo possa
utilizar”. Informacdes descentralizadas, falta de agilidade na consulta e colaboradores que
saem da empresa e levam o conhecimento adquirido estdo entre os fatores que estdo levando
as organizagdes a pensarem melhor sobre o gerenciamento da informacao.

Segundo Takeuchi e Nonaka, (2008. p. 25) “O conhecimento é criado pelos
individuos. Em outras palavras, uma organizacao nao pode criar conhecimento por si mesma,
sem os individuos”, devido a essa afirmagdo, podemos subentender que a empresa tem a
informacdo, mas o individuo é que possui 0 conhecimento. O conhecimento esta dentro da
cabeca das pessoas, e se forma através da convivéncia com demais individuos, e das
experiéncias do dia-a-dia, por isso o mesmo € tdo dificil de ser gerenciado ou mensurado.
Uma das principais dificuldades para um organizacdo é compartilhar esse conhecimento com
os demais colaboradores, pois alguns individuos usam esse conhecimento como diferencial
competitivo, ou ndo o compartilham por medo de ndo serem mais Uteis a funcdo
desempenhada. As informacdes descentralizadas e a falta de agilidade nas consultas também
influenciam para a demora na solugéo de incidentes, pois, muitas vezes, os colaboradores néo
sabem onde estdo as informacges, pois ha varios repositorios disponiveis.

Tendo em vista os fatores apresentados anteriormente, formulou-se a seguinte
pergunta de pesquisa:

Como definir uma infra-estrutura para auxiliar na gestdo da informacdo e garantir

gue o conhecimento ndo seja individual, mas, sim, um bem intelectual da empresa?
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1.2 OBJETIVOS

Nesta secdo, serdo apresentados 0s objetivos gerais e especificos do trabalho em

questao.

1.2.1 Objetivo Geral

Desenvolver uma infraestrutura computacional para suportar a retencdo do

conhecimento através de uma comunidade de prética.

1.2.2 Objetivos Especificos

e identificar ferramental computacional para apoiar a infraestrutura proposta;
e combinar as ferramentas a fim de viabilizar uma proposta de solu¢éo;
e avaliar a proposta de solucéo aplicando-a num estudo de caso;

e documentar os resultados obtidos.
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1.3 JUSTIFICATIVA

Com a disseminacdo das redes de computadores e novas tecnologias de
informacdo, viu-se nascer uma nova era, a era do conhecimento, ou a era da informacéo, e
com ela, novos desafios. Um deles é a dificuldade em gerenciar o conhecimento dentro de
uma organizagdo, pois, agora, esse conhecimento ndo é mais tratado com uma simples
informacdo, mas, sim, como um diferencial competitivo. Esse fato pode ser constatado na
citacdo de Takeuchi e Nonaka, (2008. p. 39): “Em uma economia onde a Unica certeza € a
incerteza, a fonte certa de vantagem competitiva duradoura € o conhecimento”. Manter o
conhecimento na empresa e fomentar a disseminagdo do mesmo tornou-se algo muito valioso
para uma organizacdo. Com ela vem a questdo abordada anteriormente, que é a dificuldade
das organizacdes em gerenciar esse conhecimento. Segundo Probst, Raub e Romhardt, (2002.
p. 27) “Muito poucas empresas tém, atualmente, um entendimento claro de quais séo os ativos
de conhecimento importantes para seu sucesso, e como esses ativos estdo distribuidos em
partes diferentes da empresa, e entre diferentes fungdes e funcionarios”.

Muitas formas de gerenciar o conhecimento podem ser discutidas, mas sera
abordado neste trabalho o conceito de comunidade de pratica. Este que foi escolhido por
opcdo dos membros da area de geréncia do suporte técnico da empresa DX Telecom, por
auxiliar a manipulacéo da informacdo com maior clareza e rapidez, e fomenta & discusséo e
compartilhamento do conhecimento entre os colaboradores, visando sempre a melhoria dos
processos internos e agilidade na solucdo de incidentes.

A comunidade de pratica é uma ferramenta muito importante para o
compartilhamento do conhecimento, pois ela estd em constante interacdo com outras
estruturas e mesmo outras comunidades. Esse processo acaba ampliando organizacionalmente
esse conhecimento, que passam do nivel individual para a rede de conhecimentos da empresa,

virando conhecimento comum a todos (WENGER, 1997).
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1.4 ESTRUTURA DA MONOGAFIA

O capitulo um apresenta o problema de pesquisa e as justificativas que levaram a
viabilizar o trabalho acima mencionado, juntamente com os objetivos a serem alcancados.

O capitulo dois tem como objetivo apresentar o referencial tedrico dos principais
temas relacionados com este trabalho.

No capitulo trés, sdo apresentados os métodos que irdo nortear a presente
pesquisa, bem como a delimitacéo do trabalho.

O capitulo quatro apresenta a proposta de solucdo e toda a modelagem da
infraestrutura.

O capitulo cinco ¢ focado na apresentacdo das ferramentas utilizadas e de como a
orquestracdo das mesmas podem auxiliar na resposta do problema de pesquisa.

Por fim o capitulo seis apresenta um estudo de caso, para avaliar a abordagem
proposta bem como a descricdo dos resultados, seguida pela conclusédo e pelos trabalhos

futuros.
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2 REFERENCIAL BIBLIOGRAFICO

Neste capitulo, é apresentado o referencial tedrico que da suporte a construgdo e
ao desenvolvimento da pesquisa e da infraestrutura em questdo. Sao apresentados os topicos
relacionados a: Gestdo do Conhecimento, Comunidade de Pratica e Tecnologia da

Informacéo.

2.1 GESTAO DO CONHECIMENTO

A partir daqui, apresenta-se de maneira detalhada o conceito e os elementos que
constituem a gestdo do conhecimento, iniciando pelas defini¢bes dos termos dado, informacéo

e conhecimento.

2.1.1 Dado

Dado é um elemento na sua forma bruta, que sozinho ndo produz compreenséo de
determinado fato ou situacdo. (OLIVEIRA, 2005). De modo geral, dado é um conteddo que
pode ser quantificavel e que, por si sO, ndo transmite nenhuma mensagem que possibilite o
entendimento sobre determinada situacdo. Como exemplo, pode-se utilizar o relatério
financeiro de uma empresa, onde foi obtido o dado que ela realizou um total de vendas de R$
100.000,00 (cem mil reais). Somente esse dado nédo significa nada, pois ele por si s nédo
informa se a empresa obteve lucro ou prejuizo, se atingiu ou ndo suas metas. O dado ndo é
capaz de descrever uma situacdo por completo, ele é quantitativo, mas ndo é qualitativo.

Os dados sdo de simples observacdo sobre o estado do mundo, sdo facilmente
estruturados, de facil obtencdo por maquinas, frequentemente, quantificaveis e facilmente
transferiveis. (DAVENPORT e PRUSAK, 1998). Para que os dados se tornem Uteis como

informacdo é necessario que a pessoa possa relaciona-los entre si, atuando sobre eles, fazendo
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com que ele se torne uma forma de observacdo sobre o estado do mundo (FIALHO e
PONCHIROLLLI, 2005).

2.1.2 Informacao

Informacdo € o conjunto de dados configurados de forma adequada ao
entendimento e & utilizacdo pelo ser humano. (ROSINI e PALMISANO, 2003).
NAKAGAWA (2000, p. 43), apud PADOVEZE, evidencia que: “informacdo é o dado que
foi processado e armazenado de forma compreensivel para seu receptor e que apresenta valor
real percebido para suas decisdes correntes ou prospectivas”. Resumindo, informacédo é o
resultado da andlise e interpretacdo dos dados, de onde, a partir dessa interpretacdo, pode-se
qualificar esses dados e transforméa-los em algo que possa ser utilizado para apoio na tomada

de decisbes, conforme mostra a figura 1.

Figura 1: Transformacao de dados em informacéo.

[ Fatos ] X [ Individuos ] X [ Organizacao ]

Processamento
Dados — Informacao

Fonte: Fialho, 2006, apud Ceci, 2012.

A informacdo tornou-se um elemento fundamental para a existéncia das
organizagOes na atualidade. As empresas alimentam-se de informacdes e, a0 mesmo tempo,
sdo direcionadas por elas (CARVALHO e TAVARES, 2001). No ambiente onde a
informacdo é tratada como estratégia corporativa, MIRANDA (1999) apresenta 12 categorias
de informacéo:

e Informacdo estratégica sobre clientes: estudos de tendéncia de
comportamentos de consumo, atendimento de demandas, afericdo de

qualidade de atendimento, entre outros.
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e Informacédo estratégica sobre concorrentes: precos e prazos praticados,
participacdo no mercado, estrutura gerencial, politica de investimentos
etc.

e Informacéo estratégica cultural: acesso da populacédo a educacdo, aos meios
de comunicagdo e seus habitos culturais.

e Informacéo estratégica demogréfica: densidade e mobilidade populacional,
distribuicdo da populacdo quanto a idade, sexo, raga, entre outros.

e Informacdo estratégica ecoldgica: acbes de responsabilidade ambiental,
estudos de uso de recursos naturais versus manutencdo da natureza.

e Informacdo estratégica econdmica/financeira: conjuntura econdémica
nacional e internacional, flutuacdo de cambio, taxa de juros, poder
aquisitivo da populacdo, distribuicdo de renda per capita, incentivos
fiscais, crediticios e tributarios, atuacdo de blocos econémicos, entre
outros.

e Informacéo estratégica sobre fornecedores: localizacdo, opcbes de fontes de
fornecimento, condigdes de transporte, precos, prazos de pagamento,
descontos, tendéncias quanto a formacao de parcerias etc.

e Informacdo estratégica sobre governos/politica: diretrizes do poder
Executivo dentro do mercado da corporacdo, regulamentacées, politicas
fiscais de exportacdo e importacao, e mais.

e Informacéo estratégica legal: acbes dos poderes Legislativo e Judiciario no
que se refere a legislacdo tributaria, fiscal, trabalhista, sindical.

e Informacédo estratégica sindical: capacidade de mobilizacdo, poder de
arregimentacao, atuacdo em acordos trabalhistas, integracdo com outros
sindicatos ou outras entidades (por exemplo, partidos politicos),
representacdo parlamentar, entre outros.

e Informacdo estratégica social: distribui¢do dos segmentos socioeconémicos,
diferencas entre as classes (sistema de valores, nivel cultural, poder
aquisitivo, estrutura politica e ideoldgica, influéncia na sociedade),
atuacdo de OrganizacGes Nao Governamentais (ONGSs), associa¢des de
bairro e entidades religiosas.

e Informacéo estratégica tecnologica: pesquisas realizadas e em andamento,

tendéncias quanto a politica de pesquisa e desenvolvimento nacional e
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internacional (investimentos, entidades patrocinadoras etc.), impactos de
mudancas tecnoldgicas, possibilidades de transferéncia de tecnologia,
acesso a fontes produtoras ou fornecedoras de tecnologia (universidades,

centros de pesquisa, redes de inovacao tecnoldgica e outras).

Pode-se concluir, assim, que a informacdo traz mais beneficios que os dados
qguando se trata da tomada de decisdo de uma organizacdo e que, a informacéo faz parte da
base da construcdo do conhecimento. (PRIMAK, 2008 apud CECI, 2012).

2.1.3 Conhecimento

Segundo Laudon (1999, p.10), “conhecimento ¢ um conjunto de ferramentas
conceituais e categorias usadas pelos seres humanos para criar, colecionar, armazenar e
compartilhar informagdo”. O conhecimento também pode ser definido como um conjunto
formado por experiéncias, valores e informacdes de contexto. (TEIXEIRA, 2002). Em outras
palavras, a informacdo € transformada em conhecimento apds ser contextualizada e
interpretada por um individuo.

Segundo Davenport e Prusak (1999, p. 7), a transformacdo da informacdo para o
conhecimento deve ocorrer através da:

e comparacdo: de que forma as informacdes relativas a esta situacdo se
comparam a outras situagdes conhecidas?

e consequéncias: que implicacBes essas informacdes trazem para as decisfes
e tomadas de agdo?

e conex0es: quais as relacdes desse novo conhecimento com o conhecimento
ja acumulado?

e conversacgao: 0 que as outras pessoas pensam dessa informagao?

O conhecimento organizacional, também, segue a mesma linha, em que as
experiéncias do dia a dia vividas pelos colaboradores, aliadas as informacdes disponibilizadas
pelas organizac@es, criam o conhecimento. O conhecimento da empresa é criado atraves das
interacGes que ocorrem no ambiente de negocios e se desenvolvem através do processo de

aprendizagem. (FLEURY, 2002). Com a crescente competitividade empresarial, o
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conhecimento vem sendo um dos diferenciais para o sucesso das empresas, pois todo esse
conhecimento adquirido pode ser aplicado a melhoria de processos internos, na qualidade dos
produtos ou servicos prestados, que, por consequéncia, gera um potencial estratégico de
negocio muito eficaz. O conhecimento organizacional é constituido pelos ativos invisiveis que
sdo acumulados lentamente ao longo do tempo, impossibilitando-o de ser negociado ou
facilmente imitado por concorrentes. (SHINYASHIKI, TREVIZAN, MENDES, 2003).

E possivel distinguir dois tipos de conhecimento: o explicito e o tacito. O
conhecimento explicito € o conhecimento transmissivel, formal, ja 0 conhecimento técito tem
qualidade pessoal, tornando-o mais dificil de ser transmitido. (TAKEUCHI e NONAKA,
2008). Nos préximos dois tdpicos, sdo explicados, com maior clareza, os dois tipos de
conhecimento acima citados, mas antes € mostrado, conforme figura 2, como o conhecimento
organizacional € convertido segundo Takeuchi e Nonaka (2008), que pressupdem gquatro

formas de conversao do conhecimento.

Figura 2: Conversao do conhecimento organizacional.

Conhecimento tacito para Conhecimento explicito

(Socializagao) (Externalizacéo)

Conhecimento Conhecimento Conhecimento
tacito Compartilhado Conceitual
para
Conhegimento (Internalizacao) (Combinacao)
explicito

Conhecimento
Sistémico

Conhecimento
Operacional

Fonte: Adaptado de Takeuchi e Nonaka, 2008.

Os modos de conversdo do conhecimento organizacional segundo Takeuchi e
Nonaka, séo:
e socializagdo: conversdo da interacdo do conhecimento tacito entre

individuos, principalmente através da observacdo, imitacdo e pratica. A
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chave para adquirir conhecimento desse modo é a experiéncia
compartilhada;

e combinacgdo: é uma forma de conversacdo do conhecimento que envolve
deferentes conjuntos de conhecimento explicito controlados por
individuos. O mecanismo de troca pode ser reunifes, conversas por
telefone e sistemas de computadores, que tornam possivel a
reconfiguracdo da informagdo existente, levando a um novo
conhecimento;

e internalizacdo: é a conversdo de conhecimento explicito em conhecimento
tacito, no qual os autores assimilam essa conversdo a nog¢do de
aprendizagem;

e externalizagdo: é a conversdo de conhecimento tacito em conhecimento
explicito, apesar de este ndo ser um conceito bem desenvolvido, de acordo
com os autores.

Os autores Takeuchi e Nonaka (2008), ainda, afirmam que esses quatro modos de
conversdo de conhecimento devem ser gerenciados de forma articulada e ciclica. A
conversacdo do conhecimento inicia no nivel individual, segue para o nivel grupal e, entdo,

para o nivel da empresa.

2.1.3.1 Conhecimento Explicito

Conhecimento explicito € aquele que pode ser expresso, compartilhado e
rapidamente transmitido aos individuos (TAKEUCHI e NONAKA, 2008), ou seja, pode ser
expresso através de palavras, ndmeros ou sons, compartilhado de diversas formas e,
rapidamente, difundido aos demais individuos, geralmente sem dificuldades.

Para Miranda (1999, p.287), "o conhecimento explicito € o conjunto de
informagdes ja elicitadas em algum suporte (livros, documento etc.) e que caracteriza o saber
disponivel sobre o tema especifico”. Teixeira (2000) complementa que esse tipo de
conhecimento pode ser armazenado, processado e transmitido por meios digitais. Envolve

mais dimens6es do que os dados, como Vvisao e contexto, historia, experiéncia pessoal.
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O conhecimento explicito € muito mais facil de ser visualizado que o técito, e
muito mais facil de ser aproveitado. E o conhecimento predominante nas organizacdes, pois
estd em todos os lugares. O aproveitamento desse conhecimento nas organizacdes é bem mais
facil, por ser codificavel e transmitido de forma relativamente clara nos dominios da
organizacdo. (NETO e TEIXEIRA, 2006). Pode-se concluir que o explicito é o conhecimento
visivel e transferido com facilidade, levando-o a ser encontrado com abundancia, o que nédo
faz dele um problema para a organizacdo. Takeuchi e Nonaka (2008) explicam que o
conhecimento ocidental é puramente baseado no conhecimento explicito, mas que a grande
dificuldade e, também, o grande potencial do conhecimento estd no conhecimento tacito. A
conversdo do conhecimento técito para o conhecimento explicito, juntamente com o
conhecimento explicito ja existente, trazem um imenso diferencial competitivo para as

organizacoes.

2.1.3.2 Conhecimento Técito

O conhecimento tacito é altamente pessoal e de dificil formalizacdo, ndo é
facilmente visivel e nem explicavel (TAKEUCHI e NONAKA, 2008). O conhecimento tacito
vem das experiéncias pessoais, valores e emocdes, 0 que o torna de dificil compartilhamento.
E a perspectiva tacita da gestdo do conhecimento, como experiéncia, habilidades pessoais e
know-how individual (BENNETT, 2001).

Um exemplo de conhecimento tacito ocorre quando um cozinheiro muito
experiente nos passa uma receita, anotamos todos os ingredientes, a sequéncia de elaboracéo,
0 tempo e tudo que for necessario para o preparo da receita, porém, ao final, parece que falta
alguma coisa, um toque especial e esse toque € exatamente 0 conhecimento tacito que o
cozinheiro tem e que nem sempre consegue passar para outras pessoas.

Na visdo de Spender (2001), tacito ndo significa conhecimento que ndo pode ser
codificado, mas que ainda ndo foi explicado. Spender ainda apresenta que o conhecimento
tacito, no local de trabalho, possui trés componentes, que sao:

e consciente: facilmente codificavel, pois o individuo consegue entender e
explicar o que esté fazendo;

e automatico: o individuo ndo tem a consciéncia de que o esta aplicando;
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e coletivo: conhecimento desenvolvido pelo individuo e compartilhado com os
outros; é resultado da formacé&o aprendida em contexto social especifico.

O conhecimento técito é o conhecimento adquirido por experiéncias do dia a dia,

e que sO é explicitado quando a organizacdo estimula a disseminacdo do mesmo. Esse

conhecimento por ser individual e de dificil expressdo, é essencial para a empresa e deve ser

compartilhado e armazenado de forma a virar capital intelectual da organizacdo. O

conhecimento de alto valor para a organizacdo é o técito, pois estd relacionado a acéo,
procedimentos, ideias, valores e as emocdes. (POLANY, 1966).

2.1.4 A Gestdo do Conhecimento

Com a passagem da sociedade industrial para a sociedade do conhecimento, muito
influenciado pelo desenvolvimento da computagdo, buscou-se uma nova abordagem para
tratar a informacdo nas organizagdes. A informagdo ndo era apenas mais um conjunto de
dados que faziam sentido em um contexto especifico, a informacéo passou a ser ligada aos
seres humanos, as experiéncias do dia a dia e atividades organizacionais. Com a nova
economia voltada para o conhecimento, o fator de producéo decisivo deixa de ser o capital, a
terra e a mao de obra para dar lugar ao conhecimento. (DRUCKER, 1999).

A gestdo do conhecimento pode ser entendida como a arte de criar valor a partir
dos ativos intangiveis das organizacGes. (SVEIBY, 1998). A gestdo do conhecimento é
definida também como o processo que cria continuamente a novos conhecimentos, 0S
dissemina e os perpetua por toda a organizacdo. (TAKEUCHI e NONAKA, 2008). Em outras
palavras, com a grande quantidade de informacGes sendo geradas por todas as areas da
empresa e 0 conhecimento adquirido com interpretacdo dessas informacBes pelos
colaboradores, as organizacGes passaram a identificar neles um possivel diferencial de

negaocio.

A disseminagcdo e armazenamento do conhecimento passou a ser algo
extremamente necessario para 0 sucesso organizacional, principalmente do conhecimento
tacito, que é aquele adquirido por experiéncias do cotidiano dos colaboradores e que € mais

dificil de ser expressado ou compartilhado. Uma organizacdo cria e utiliza conhecimento,
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convertendo o conhecimento tacito em conhecimento explicito e vice-versa. (TAKEUCHI e
NONAKA, 2008).

Para que essa conversdao de conhecimento seja realizada com sucesso, a empresa
deve apoiar atividades que estimulem os colaboradores a compartilharem esse conhecimento
individual, de modo que o mesmo seja armazenado para que possa ajudar os demais
colaboradores na solucdo de incidentes. A producdo de novos conhecimentos envolve um
processo que amplifica o conhecimento criado pelos individuos e transforma-o em parte da
rede de conhecimento da organizacdo. (TAKEUCHI e NONAKA, 2008). O sucesso da gestao
do conhecimento esta diretamente ligada a adocdo de préticas voltadas a educacdo de seus
colaboradores, em que o conhecimento seja um valor disseminado na organizacao e que todos

os colaboradores compartilnem dessa visao. (PEREIRA,2002).

2.1.5 A Definicdo de Comunidade de Pratica

A partir daqui, apresenta-se, de maneira detalhada, o conceito e os elementos que
constituem as comunidades de pratica, iniciando pela definicdo dos termos comunidade e

pratica.

2.1.5.1 O Conceito de Comunidade

A palavra comunidade tem origem no termo latim communitas. O conceito refere-
se a qualidade daquilo que é comum, pelo que permite definir distintos tipos de conjuntos: das
pessoas que fazem parte de uma populacdo, de uma regido ou nacdo; das nacbes que se
encontram unidas por acordos politicos e econdémicos (como 0 MERCOSUL); ou de pessoas
vinculadas por interesses comuns (como é o caso da comunidade catdlica). Segundo Fichter
(1973, p. 154), a comunidade pode ser definida como “grupo territorial de individuos com

relagdes reciprocas, que se servem de meios comuns para lograr fins comuns”. Ou pode-se
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conceituar também como um grupo de pessoas que reside em uma area geografica
determinada, compartilham uma cultura comum e que podem atuar coletivamente em busca
de um objetivo ou de uma meta.

Qualquer comunidade em si € uma identidade e conteddo de partes auténticas da
vida dos integrantes que a comp8em. Dispor de uma &rea geografica definida, estar unido por
lagos familiares, manter interesses em comum, compartilhar antecedentes e participar de uma
mesma tradicdo historica, relacionar-se entre si como membros da comunidade de forma
generalizada, ser tributarios de um corpo de instituicdes e servicos; sdo aspectos distintivos de
uma comunidade. Esses aspectos sdo caracteristicas de uma comunidade que engloba todos
esses requisitos para a formagéo de uma comunidade auténtica.

Pode-se citar, como exemplo de comunidade, uma empresa, uma vez que 0S Seus
integrantes partilham de objetivos comuns e de uma filosofia corporativa. Outros exemplos de
comunidade também podem ser citados, em especial as comunidades virtuais (redes sociais,
féruns, blogs...) que estdo atualmente em alta e mexendo com o cotidiano das pessoas e

empresas.

2.1.5.2 O Conceito de Pratica

A prética tem contexto historico e social e tem o seu fazer determinado por eles,
que, por sua vez, é responsavel pela estrutura e significados. Nesse sentido, ela é sempre uma
pratica social, envolvendo a atuacdo do ser humano como um todo. (GROPP e TAVARES,
2006). A préatica é uma espécie de minicultura que mantém a comunidade unida. (WENGER,
MCDERMOTT e SNYDER, 2002).

Karl Marx utiliza o termo praxis para conceitualizar a pratica, a qual adquire
dimensdo sdcio-historica, representando um processo contextualizado de tomada de
consciéncia para fazer a historia, transformar o mundo. (WENGER, 1998). Os homens se
fazem pela acdo, reflexdo e a palavra, enquanto acdo e reflexdo resultam na préxis. Pela
palavra se da o dialogo, que € caminho para os homens terem significacdo enquanto tais.
(FREIRE, 1987).

Para muitos, a pratica é o oposto da teoria, mas também deve ser complementar.

A prética € a agdo que se desenrola com a aplicacdo de certos conhecimentos. Como exemplo,



27

pode-se utilizar a expressdo “em teoria deveria funcionar”, pois a teoria ¢ nada mais que o
conhecimento adquirido, mas ndo testado, a prética é exatamente esse teste, uma verificacao

ou uma experiéncia que ird validar ou nao a teoria.

2.1.5.3 A Comunidade de Pratica

O termo comunidade de préatica foi atribuido aos pesquisadores Lave e Wenger
(1991), que a definem como uma organizagéo informal formada naturalmente por praticantes
de dentro e fora das fronteiras de uma organizacdo formal. As comunidades de pratica ja
existem muito antes desse termo ser utilizado e estdo diretamente ligadas as trocas de
conhecimento e agdes de uma comunidade.

Nem toda comunidade é uma comunidade de prética, pois algumas comunidades
ndo sdo definidas pelas praticas que compartilham, assim como nem toda a préatica esta
inserida em uma comunidade especifica. Na comunidade de pratica, as pessoas se relacionam
por terem atividades ou préticas em comum e estdo empenhadas, coletivamente, e orientadas
por um propdsito em comum. (KIMBLE e HILDRETH, 2004).

Uma comunidade de pratica ndo se resume a propositos instrumentais, refere-se
também ao conhecer, ao estar junto, desenvolvendo identidade e dando significado as acdes
de cada membro (WENGER, 1998). As comunidades de préatica sdo ferramentas importantes
para o compartilhamento do conhecimento, pois interagem com diversas estruturas e
comunidades. Quando individuos dessas comunidades trocam conhecimento entre si, acabam
obtendo uma compreensdo compartilhada através de informacgbes, as vezes, ainda néo
compreendidas. Esse processo amplia o conhecimento coletivo, que deixa de ser individual e
pode ser utilizado por todos os envolvidos.

No ambito organizacional, as comunidades de pratica vém ganhando forca com a
disseminacdo de novas tecnologias e da internet. Atualmente, as empresas estdo gerando
muita informagdo, e essas informacgdes lapidadas pelos colaboradores transformam-se em
conhecimento, e esse conhecimento esta se tornando um diferencial competitivo muito
grande. Com esse novo aspecto, as empresas estdo se vendo obrigadas a gerir melhor o

conhecimento produzido por elas, que, na maioria das vezes esta na propria cabega de seus
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colaboradores, o que o torna um conhecimento individual e ndo um capital intelectual da
mesma.

O compartilhamento do conhecimento virou questdo de sobrevivéncia para muitas
organizacg0es e € ai que a comunidade de pratica entra em cena, com suas estratégias formadas
e 0 incentivo a disseminacdo do conhecimento, ela apoia a transformacdo do conhecimento
individual, em conhecimento organizacional, que todos os colaboradores podem utilizar,
visando sempre a solucdo rapida de incidentes. As comunidades de pratica retém o
conhecimento dinamico, diferentemente de um manual de procedimentos ou um banco de
dados (WENGER , 1998), elas conseguem capturar o conhecimento tacito, de forma a
preservar o conhecimento individual, aquele adquirido nas experiéncias do dia a dia. Por
outro lado, planejar uma infraestrutura que apoie a intera¢do dessas comunidades, utilizando o
conhecimento explicito, pode ser bastante proveitoso. Construir depésitos de conhecimento ao
redor das comunidades de pratica torna a busca por competéncias nas organiza¢cdes muito
mais fécil e intuitiva. (BUKOWITZ e WILLIAMS, 2002). Em outras palavras, a utilizagdo de
um armazém de informacdes para formalizar e centralizar o conhecimento compartilhado
torna-se uma ferramenta de busca agil e de confianca.

Uma comunidade de pratica engloba muito mais do que o conhecimento técnico
ou habilidades, os membros estdo envoltos num conjunto de relacionamentos ao longo do
tempo. (LAVE e WENGER, 1991). Comunidades se desenvolvem em torno de assuntos que
as interessam, e o fato delas se organizarem ao redor de alguma area ou atividade em
particular fornece aos seus membros um senso conjunto de iniciativa e de identidade. Para
uma comunidade de pratica funcionar, ela precisa gerar e compartilhar ideias, compromissos e
lembrancas, ela também precisa desenvolver recursos, como ferramentas, documentos,
rotinas, vocabulario e simbolos que conduzam de algum modo o conhecimento acumulado
pela comunidade.

Nas comunidades de pratica, o senso de proposito e a necessidade de conhecer o
que os outros sabem, movem as pessoas, sendo elas definidas pelo conhecimento que geram,
em vez da tarefa. Essa é uma das caracteristicas que as distingue das equipes de trabalho,
além disso, a continuidade de uma comunidade é definida pelo valor que ela cria para seus
membros e ndo pela conclusdo de um projeto predeterminado. Nas equipes de trabalho e de
projetos, o gerente ou coordenador € quem define as metas e objetivos, enquanto, na
comunidade de pratica, eles sdo negociados entre seus integrantes. Nas comunidades de
pratica, 0s componentes se auto-selecionam, ao contrario da equipe de trabalho ou projetos,

que possui um lider para realizar essa escolha.
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Vale a pena destacar, também, que as redes informais ndo sdo consideradas
comunidades de pratica, pois tém como objetivo coletar e passar informacdes, em que ndo ha
atividades conjuntas que as mantenham unidas. Atualmente, as pessoas estao mais alinhadas a
sua identidade profissional do que a afiliacdo organizacional, por isso as empresas vém
associando novos desafios a prética de comunidades e descobrem que a retencdo de talentos
esta aumentando consideravelmente. Além disso, muitos colaboradores também participam de
comunidades de praticas externas, em que compartilham conhecimento com pessoas de outras
areas de conhecimento e localidades. A utilizacdo das comunidades de pratica ndo deve se
restringir apenas o ambito interno, pois muitas entidades que trabalham para o sucesso da
empresa ndo estdo dentro dela, como clientes, fornecedores, parceiros e consultores.

Com o objetivo de melhor distinguir as diversas estruturas organizacionais e
delimitar o conceito de comunidades de pratica, Wenger (1999) descreve trés importantes
dimensdes dessas comunidades:

e dominio: As pessoas se organizam em torno do dominio de conhecimento
que Ihe dé um sentido de iniciativa conjunta e as mantenha unidas;

e comunidade: As pessoas funcionam como uma comunidade, mediante
relacionamentos de confianca e engajamento matuo que atam fortemente
0 grupo numa entidade social; e

e pratica: As pessoas se capacitam na sua pratica de desenvolvimento de um
repertorio e pelo compartilhamento de recursos - tais como ferramentas,
documentos, rotinas, vocabularios, simbolos e artefatos - que incorporam
o conhecimento acumulado pela comunidade. Esse repertério fundamenta
futuras aprendizagens.

As comunidades de pratica possuem cinco estagios de desenvolvimento, conforme

mostra a figura 3:



Figura 3: Estagios de desenvolvimento de uma comunidade de pratica.
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ATIVIDADES TIPICAS

ESTAGIOS DE A comunidade é
DESENVOLVIMENTO estabelecida e A idade
segue atraveés de 5 comgmx 25
A comunidade ciclos de g Son:
Rede fraca de Membros se se encarrega de atividade suas utilidades
trabalho de juntam e sua pratica e e e
pessoas com iniciam uma cresce mudan
topicos e comunidade Ativa
necessidades .
similares o Madura Dispersa
nido
Potencial
Sustente ;
Monte modelos. energia. renove Deixe ir, defina
Encontre valores defina uma B um legado e
Descubra 1 rolvi sierese, %
. pelo envoivimentio agenda para eduque mantenha
Poen p‘;:;’:‘;ﬂs nas atn‘xfiades de aprendizado e pae contato
e speeadizado ¢ lide com-o encontre uma
plane)g uma crescimento voz e ganhe
comuaidade influéncia

Fonte: Wenger (1999)

¢ Potencial: Ha uma rede imprecisa de pessoas com questdes e necessidades

similares. As pessoas precisam se encontrar, descobrirem uma causa

comum e se preparar para uma comunidade.

¢ Unido: Ocorre quando as pessoas se relinem e lancam uma comunidade. As

pessoas buscam valor no engajamento em atividades de aprendizagem.

e Maturidade. A comunidade assume a responsabilidade de sua pratica e

cresce. Os membros ajustam padrdes e definem uma agenda de

aprendizagem. Nesse momento, eles estdo se engajando nas atividades

conjuntas, criando artefatos e desenvolvendo compromissos e

relacionamentos.

e Ativa: A comunidade est4 estabelecida e avanga por ciclos de atividades. Os

membros precisam de meios para sustentar energia, renovar interesses,

educar novatos, encontrar uma voz e ganhar influéncia.

e Dispersa: A comunidade se dispersa por viver fora de sua utilidade,

provocando mudancas nas pessoas. Nesse momento, as organizagoes
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devem deixar que as pessoas se distanciem, embora mantendo contato com

elas e definindo um legado.

As comunidades de pratica possuem também niveis de participacdo definidos de
acordo com necessidades, interesses e perspectivas de cada participante segundo Wenger
(1999):

e grupo principal: Um grupo pequeno de pessoas cuja paixao e envolvimento
energiza a comunidade de prética;

e participacdo completa (membro total): Individuo reconhecido como
praticante e que define a comunidade;

e participacdo periférica: Pessoa que pertence a comunidade, mas com grau
menor de envolvimento, tanto por ainda ser considerada novata, como por
ndo ter muito compromisso pessoal com a pratica;

e participacdo transacional (ou ocasional): Pessoa de fora da comunidade que,
ocasionalmente, interage com ela, visando a receber ou a fornecer
servigos. N&o é, necessariamente, membro da comunidade;

e acesso passivo: Uma ampla diversidade de pessoas com acesso aos artefatos
produzidos pela comunidade, como, por exemplo, suas publicacdes, seus

sites na web ou suas ferramentas.

Por sua vez, as comunidades de pratica podem ser caracterizadas por
apresentarem as seguintes dimensoes:
e empreendimento conjunto;
e envolvimento mutuo; e
e repertério compartilhado pelos seus membros sobre 0 modo de realizar as
atividades, no qual os recursos sdo comuns, sejam rotinas, sensibilidade,
artefatos, vocabulario e estilos. (WENGER, 1999).

O grande desafio para as empresas que aplicam o conceito de comunidade de
pratica é fomentar o seu desenvolvimento dentro de uma estrutura organizacional formal, ja
que as comunidades de pratica utilizam-se de interacdes informais e sem gerenciamento. Para
que ocorra o funcionamento correto das comunidades, a organizacdo deverd fornecer o
ambiente e recursos para que a mesma se mantenha, a partir dai, a gestdo do conhecimento

organizacional torna-se responsabilidade da comunidade de pratica. As empresas que
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estimulam as comunidades de aprendizagem, incentivando processos de reflex&o e acesso a
informagdes como parte da propria pratica, podem usar sua historia compartilhada como um
recurso social para a rapida aprendizagem (WENGER, 1999).

Com as possibilidades tecnoldgicas e sua natureza informal, as comunidades de
pratica tem facilidade para se formar. As empresas devem entender que o formal geralmente
mata as iniciativas que queiram acontecer naturalmente, e as liderangas devem favorecer essa
formacdo, de maneira a criar um ambiente favoravel para que as mesmas se desenvolvam.
Normalmente, para que isso aconteca, algumas alteracbes na estrutura e pequenos
investimentos sdo necessarios, juntamente com empenho dos lideres para acompanhamento e
evolucdo das comunidades.

Terra e Gordon (2002) avaliam como as organizacfes podem estimular o
desenvolvimento de uma comunidade de pratica, como:

e fornecendo recursos (conteudos, tempo e dinheiro) para que pessoas que
estejam fisicamente distantes entre si possam se encontrar;

e aceitando sua legitimidade informal,

e promovendo e compartilhando os resultados praticos alcancados por tais
comunidades de prética;

e comunicando que tipo de atividade € bem-vinda, institucionalizando as
redes (formais ou informais) na escala de valores da organizacao;

e valorizando a participacdo e a iniciativa individual,

e criando uma infraestrutura que facilite a comunicagéo entre os membros; e

e apoiando a criacdo de novos papéis voltados, exclusivamente, para a
promocdo e a manutencdo dessas iniciativas (0s moderadores de

conhecimento).



Quadro 1: Beneficios da comunidade de pratica.
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BENEFICIOS PARA O
NEGOCIO

BENEFICIOS PARA A
COMUNIDADE

BENEFICIOS PARA O
INDIVIDUO

ajuda a dingir a estratégia

ajuda a construir linguagem.
métodos e modelos comuns em
torno de competéncias especificas

ajuda na realizagio do trabalho

propicia mais rapida solugio de
problemas, localmente e na
organizac¢do como um todo

proporciona conhecimento e
expertise a um maior numero de
pessoas

confere um sentido estavel de
comunidade diante dos colegas e da
empresa

ajuda no desenvolvimento,
recrutamento e retencgio de talentos

ajuda a reter conhecimento quando
empregados deixam a empresa

estimula senso de identidade com
foco na aprendizagem

constroi capacidades essenciais e
competéncias de conhecimento

aumenta 0 acesso a expertise atraves
da empresa

ajuda a desenvolver habilidades e
competéncias individuais

difunde. mais rapidamente. praticas
para exceléncia operacional

forece meio de compartilhar poder
e influéncia com as partes formais
da organizacio

ajuda o trabalhador do
conhecimento a permanecer
atualizado

possibilita gerar idéias e ampliar
oportunidades de inovacio

propicia desafios e chances de
contribuicio

Fonte: Adaptado pelo autor a partir de Allee (2000).

O quadro 1 mostra os varios beneficios que uma comunidade de pratica pode
trazer para o individuo, para o negécio e para a propria comunidade. Vale lembrar que esses
beneficios s6 serdo colhidos caso 0 mesmo esteja bem apoiado na organizagdo, e com um

bom suporte tecnoldgico para facilitar e viabilizar a utilizag&o.

2.2 TECNOLOGIA DA INFORMACAO

Tecnologia da Informacdo (TI) é todo tipo de tecnologia que envolve o
processamento de dados, informacdes e comunicacdo integrada, utilizando-se de recursos e
equipamentos eletronicos. (TORRES, 1996). Os Sistemas de Informacdo sdo um conjunto de
partes (software, hardware, recursos humanos e procedimentos) que geram informacoes e tém
como objetivo 0 apoio aos processos de tomada de decisdes.

A TI é uma ferramenta estratégica para a analise de dados, que os transformam
em informagdes confiaveis e atualizadas. A informacdo de forma organizada e analitica
modifica os processos de decisdo, a estrutura administrativa e o modo de trabalho das
empresas, alcancando a execucdo de acOes Uteis aos negdcios. A Tl transforma a informacéo

em algo compreensivel e aplicavel na solugcdo de problemas e na tomada de decisdes, que irdo
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se transformar em diretrizes e pressupostos estratégicos, proporcionando novas maneiras de se
obter vantagens em relagdo aos concorrentes. (BORGES, 1995).

A evolucéo de uma visdo tradicional de suporte administrativo, para uma visao de
estratégia competitiva, deu a tecnologia da informacdo um papel muito importante dentro das
organizacOes, pois ndo sustenta somente as operacdes de negdcio ja existentes, mas também
viabiliza a possibilidade de novas estratégias empresariais. Com 0s avan¢os tecnoldgicos
recentes que possibilitaram a ampliacdo das fronteiras geograficas e a formacdo de
organizacfes mais flexiveis, a Tl contribui para uma nova ordem econémica, mudando o0s
rumos e as estratégias das empresas, propiciando uma nossa forma de conduzir os negocios.

O uso de TI oferece beneficio para o negécio que incluem custo, produtividade,
qualidade, flexibilidade e inovacdo, sendo que cada uso tem uma composi¢do propria destes
beneficios. (ALBERTIN, 2003). Os beneficios gerados pela tecnologia da informacéo estéo
sendo cada vez mais explicitos nas organizacdes e podem ser definidos como custo,
produtividade, flexibilidade, qualidade e inovagdo. (ALBERTIN e MOURA, 2002). A figura

4 mostra os beneficios de cada etapa.

Figura 4: Os beneficios oferecidos pelo uso da tecnologia da informacéo

Proporgio em cada Projetofinfra-estrutura Madidos Eglﬂ usuariolclients
- Benchmark
I I'II'J\\"H Qﬂﬂ 1~ ~~~~~~~~~~~~ % Impacios na receita ¢ mercado

Viabiliza¢ao de processos

Tempo & custo de mudangas

Flexibilidade {-t-----1-—-+ Grau de independincia

Capacidade de mudanga de escopo

Satisfacio do cliente

Qualidade fi-paral indices de qualidadeiconformidade
Hegﬁc|g Indices de desvios
Produtividadej-t-—- (4 —» femb e hove e
| Custn }_-___ —————————# Cusio anterior X Novo cusio

h Definidos pelo usudrio/cliente

Fonte: Albertin e Moura (2002)

O principal objetivo, atualmente, é reduzir custos, melhorar a qualidade do
produto/servico e processos para ter vantagem competitiva. Se a qualidade do produto ou
servico ndo esta dentro dos padrdes de qualidade do cliente, a empresa corre 0 risco de custos

gue néo estdo em conformidade com padrdes de qualidade. (ATKINSON et al, 2001).
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A TI tem um papel fundamental na transformacdo organizacional, que ndo se
limita apenas nas mudangas nos processos e na produtividade dos individuos, mas que
também impbe um desafio de determinar exatamente qual € a sua participacdo, sua

contribuicdo final e o limite para a transformacdo organizacional. (TURNER, 1998).

2.2.1 Armazenamento de Dados e Informacao

Como o avango das tecnologias e o grande nimero de informagfes geradas pelas
organizacOes, a necessidade de preservar digitalmente documentos, que se encontravam
apenas em papel, e permitir que 0s mesmos estejam acessiveis a qualquer pessoa tém levado
as organizacOes a criarem 0S seus proprios repositorios. Esses repositorios tém como objetivo
a gestdo, o armazenamento, a preservacgéo e divulgacdo dos dados e informacgdes ali presentes.
Johnson (1997) confirma essa afirmacdo ao dizer que a tecnologia tem um papel essencial na
comunicacdo, armazenamento dos dados e informacdes e no compartilhamento do
conhecimento, pois uma pessoa de qualquer parte do mundo pode acessar uma informacao e

tirar suas conclusdes sobre ela.

2.2.1.1 Modelo Relacional

O modelo relacional ¢ um dos mais utilizados e amplamente popular em nivel
global. Edgar Frank Codd foi o matematico que teorizou esse modelo em um de seus
trabalhos de pesquisa na IBM. Tendo como base a matematica, o0 modelo tem suas
propriedades e caracteristicas na teoria dos conjuntos e a manipulacdo dos dados nesse
modelo é conseguida através da algebra relacional. (EDGAR, 1970).

A abordagem relacional baseia-se no principio de que as informagdes em uma
base de dados podem ser consideradas como relagdes matematicas e que estdo representadas
de maneira uniforme e dirigidos para estruturas mais simples de armazenar dados, que sao as

tabelas. O modelo relacional € um conjunto de dados visto segundo um conjunto de tabelas, e
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suas operacdes sobre elas sdo feitas por linguagens que manipulam a &lgebra relacional.
(MACHADO e ABREU, 1996). Modelo relacional pode ser descrito também como a
representacdo do banco de dados como uma colegédo de relacdes, e cada relacdo se apresenta
como uma tabela em que cada linha na tabela representa uma colecdo de valores e é
conhecida como tupla, jé as colunas sdo conhecidas como atributos que identificam a correta
interpretagdo de cada valor disposto nas linhas. (ELMASRI e NAVATHE, 2005).

A base de dados de um modelo relacional reflete imediatamente as operagdes
realizadas, com atualiza¢bes que sdo visualizadas em tempo real, ndo existindo um processo
de carga de dados. A insercdo de um registro ou a atualizacdo de um registro ja existente é
vista imediatamente pelos usuarios do sistema e geralmente ndo existe a necessidade de
consultas a dados historicos. Sdo otimizados para processar consultas que podem afetar uma
pequena parte do banco de dados, bem como transacdes que lidam com inclusbes ou
atualizacOes de algumas tuplas por relacdo, a serem processadas. (ELMASRI e NAVATHE,
2005).

Conforme Edgar (1970), para que uma base de dados seja relacional, deve seguir
12 regras:

1) numa base de dados relacional, todos os dados, incluindo o préprio dicionario

de dados, sdo representados de uma sé forma, em tabelas bidimensionais;

2) cada elemento de dados fica bem determinado pela combinagdo do nome da

tabela onde estd armazenado, valor da chave primaria e respectiva coluna

(atributo);

3) os valores nulos séo suportados para representar informacdo ndo disponivel ou

ndo aplicavel, independentemente do dominio dos respectivos atributos;

4) os metadados sao representados e acedidos da mesma forma que os proprios

dados;

5) apesar de um sistema relacional poder suportar varias linguagens, devera

existir pelo menos uma linguagem, com as seguintes caracteristicas, que sao:

e manipulacdo de dados, com possibilidade de utilizagdo interativa ou
em programas de aplicacao;

e definicdo de dados.;

e definicdo de views;

e definicdo de restricdes de integridade;

e defini¢do de acessos (autorizacgdes);
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e manipulacao de transacdes (commit, rollback, etc.);
6) numa view, todos os dados atualizaveis que forem modificados, devem ver
essas modificacgOes traduzidas nas tabelas base;
7) ha a capacidade de tratar uma tabela (base ou virtual) como se fosse um
simples operando (ou seja, utilizacdo de uma linguagem set-oriented), tanto em
operacdes de consulta como de atualizacéo;
8) alteracdes na organizacdo fisica dos ficheiros da base de dados ou nos métodos
de acesso a esses ficheiros (nivel interno) ndo devem afetar o nivel conceptual
— independéncia fisica;
9) alteracGes no esquema da base de dados (nivel conceptual), que ndo envolvam
remocdes de elementos, ndo devem afetar o nivel externo — independéncia
I6gica;
10) as restricdes de integridade devem poder ser especificadas numa linguagem
relacional, independentemente dos programas de aplicacdo, e armazenadas no
dicionério de dados;
11) o fato de uma base de dados estar centralizada numa maquina, ou distribuida
por varias maquinas, ndo deve repercutir-se ao nivel da manipulacéo de dados;
12) se existir no sistema uma linguagem de mais baixo nivel (tipo record-
oriented), ela ndo devera permitir ultrapassar as restricdes de integridade e
segurancga

Para apoiar o modelo relacional, utiliza-se o conceito de normalizacdo. A

normalizacdo visa eliminar fontes de redundancia nos dados, ou ainda, consiste num processo

que tem por objetivo garantir a consisténcia dos dados de forma a possibilitar um acesso

eficiente aos mesmos. A normalizagdo também pode ser descrita, como, 0 processo de reunir

todos os dados que serdo armazenados no banco de dados, e separa-los em tabelas.

(MACHADO e ABREU, 1996). Os autores, ainda, citam que, através desse processo, pode-se

substituir um conjunto de entidades e relacionamentos por um outro, deixando-os livres de

anomalias de atualizacdo (incluséo, alteracdo e exclusdo), que podem causar problemas

e problemas de manutencao;
e custos de espaco de armazenamento;
¢ problemas de desempenho;

e grupos repetitivos de dados;
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e redundancia de dados desnecessarios;
e perdas acidentais de informacéo;

e dificuldade na representacdo de fatos da realidade.

2.2.1.2 Modelo Dimensional

A modelagem dimensional é voltada a analise de negdcios e tem por objetivo
fornecer subsidio para realizar analises, auxiliando na tomada de decisdes, apoiando e
otimizando todo o processo. O modelo dimensional ¢ uma forma de modelagem de dados que
condiciona os dados de acordo com consultas e progressos especificos do negécio (IMHOFF,
GALEMMO e GEIGER, 2003).
Nardi (2007) explica que as analises em bases dimensionais envolvem o uso de
alguns termos como:
e dimensdes: estabelecem a organizacdo dos dados, determinando possiveis
consultas/cruzamentos. Por exemplo: regido, tempo, canal de venda, etc.
Cada dimensdo pode ainda ter seus elementos, chamados membros,
organizados em diferentes niveis hierarquicos. A dimensdao tempo, por
exemplo, pode possuir duas hierarquias: calendario gregoriano (com 0s
niveis ano, més e dia) e calendario fiscal (com os niveis ano, semana e
dia);
e medidas: sdo os valores a serem analisados, como médias, totais e
quantidades;
o fatos: sdo os dados a serem agrupados, contendo os valores de cada medida
para cada combinacdo das dimensdes existentes.

e agregacOes: totalizacdes calculadas nos diversos niveis hierarquicos.

O modelo dimensional & composto, basicamente, da tabela fato e suas dimensdes.
A tabela fato armazena os dados significativos do negdcio, contém as metricas, ou fatos a
serem analisados e esta diretamente ligada as dimensdes. No processo de tomada de decisdo,
um fato corresponde aos eventos que ocorrem de forma dindmica no negécio da empresa. As

dimensbes sdo o0s parametros pelos quais as métricas sdo analisadas pelo usuério. Elas
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organizam os dados em funcdo de uma &rea de interesse, proporcionando acesso facil, rapido,
e intuitivo aos dados. (TAKAI, ITALIANO e FERREIRA, 2005).

A estrutura dimensional permite uma formatacdo estrutural mais voltada para os
pontos de entradas especificos (dimensdes) e menos para os dados granulares (fatos), isso
significa que, numa estrutura dimensional, as varias tabelas de entradas estardo se
relacionando com algumas (poucas) tabelas de informacGes, criando uma notagdo mais
sintética, legivel e objetiva. (BARBIERI, 2001).

2.2.2 Tl como apoio a GC

Ao longo das Gltimas décadas, a evolucdo constante do conhecimento criou um
novo tipo de sociedade, em que a informacdo e o conhecimento sdo fatores fundamentais
tanto para o desenvolvimento das organizagdes, quanto para a evolugdo do préprio individuo.
O mundo dos negocios esta migrando de um modelo industrial para um modelo que privilegia
0 conhecimento e seu uso intensivo para melhorar a gestéo e competitividade empresarial.

Existe uma relagdo muito grande entre a tecnologia da informacdo e a gestdo do
conhecimento. A TI prové as ferramentas necessarias para que a gestdo do conhecimento se
desenvolva, seja armazenada e compartilhada. A TI tem papel de infraestrutura, e a gestdo do
conhecimento trata dos aspectos humanos e gerenciais. (ROSSETTI e MORALES, 2007). Os
autores Rossetti e Morales (2007, p. 1), ainda, citam que "E identificar, desenvolver e
implantar tecnologias que apoiem a comunicacdo empresarial, 0 compartilhamento e a gestéo
dos ativos de conhecimento”.

Com a utilizacdo de novas tecnologias, a gestdo do conhecimento passou a ser
melhor apoiada e comecgou a ter um papel estratégico importante nas organizacgdes, levando as
mesmas a terem em mdos uma vantagem de negodcios que antes ndo era explorada. O
desenvolvimento das tecnologias da informacdo alavancou o desempenho das organizagdes,
tornando-a uma ferramenta indispensavel para a tomada de decisdo em uma empresa.
(ANGELONI, 2008).

A alta competitividade das organizacdes vem exigindo respostas e decisdes cada
vez mais rapidas, sendo, assim, uma decisdo errada pode pdr em risco toda uma estratégia de

negécio de uma empresa e, muitas vezes, esse erro ndo foi ocasionado pela falta de
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informacdo, mas, sim, por estas ndo estarem disponiveis em tempo habil. Tais questdes fazem
com que a tecnologia da informag&o ocupe um nivel estratégico importante como instrumento
de apoio a gestdo do conhecimento, que se tornou o principal agregador de valor aos
produtos, servicos e processos das organizacfes. O processo de gestdo do conhecimento é
bastante complexo, o que faz a tecnologia da informacdo ganhar ainda mais destaque,
principalmente, no que se refere a armazenamento e a analise de grande massa de dados e
informagdo. (CARDOSO & MACHADO, 2008).

No contexto em que a integracdo de gestdo do conhecimento e tecnologia da
informacdo ocorre de maneira complexa, pois envolve diversos fatores intangiveis, tais como
pessoas, conhecimento tacito e explicito, a cultura organizacional, suas redes e também
conhecimentos estruturais de base tecnoldgica, a area de tecnologia da informacdo vem se
tornando um dos importantes fatores estratégicos que mantém a empresa competitiva no
mercado. (ROSSETI & MORALES, 2007).

Uma ferramenta muito utilizada para converter o conhecimento tacito em
explicito, utilizando-se dos varios aspectos da T1, é a ferramenta de forum. O férum possui o
gerenciamento de conhecimento associado a sua esséncia, pois oferece naturalmente as quatro
etapas do gerenciamento de conhecimento (criacdo, armazenamento/recuperacgéo,
transferéncia e aplicagdo do conhecimento) da estrutura de Alavi e Leidner (2001) e fornece
suporte aos modos de criagdo de conhecimento (socializacdo, externalizacdo, combinacdo e
internalizacdo), definidos por Takeuchi e Nonaka (2008).

Um férum pode ser definido como um local onde um grupo se retne e debate,
com objetivos mais ou menos definidos, visando organizar ideias, construir o conhecimento,
compartilhar a informacéo e/ou tomar decisdes. (CHAMOVITZ, 2008). O autor ainda afirma
gue com o crescimento da utilizacdo das tecnologias da informacéo, esse espaco para a troca
de ideias passa a ocupar um local fixo, o disco rigido de um computador que fica acessivel a
internet e disponivel para qualquer pessoa que tenha acesso a mesma.

O férum é uma ferramenta de comunicacdo que possibilita aos participantes criar
e responder tdépicos, os quais ficam registrados e podem ser acessados por todos 0S USUArios.
(COUTINHO et al, 2007). Os autores, ainda, citam que uma das vantagens do forum € evitar
gue a mesma pessoa tenha que responder a0 mesmo questionamento varias vezes, uma vez
que a resposta fica disponivel para posteriores acessos por todos participantes. Outra
vantagem € que O usuario pode participar, espontaneamente, e responder ou receber

informagdes apenas dos topicos que lhe interessar.
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Para Chamovitz (2010), os foruns possuem algumas caracteristicas especificas,
como:
e podem ser utilizados com mensagens de 1 para N participantes;
e permitem que o participante tenha mais tempo para pensar nas respostas;
¢ oferecem o tempo necessario para que o contexto de um determinado trecho
seja encontrado;
e resultam em mensagens com menos erros;
e 0 ritmo para a escrita & mais suave, dado que o receptor ndo esta aguardando
a mensagem no exato momento em que esta sendo preparada;
e permite a flexibilidade de horario;
e 0s participantes podem preparar 0 que vao escrever e, assim, tornam-se
menos timidos.
O forum de discussdo tem um grande potencial para gerenciar conhecimento
(COUTINHO et al., 2007).
Os sistemas utilizadores da TI, como apoio a GC, podem, além de tudo, otimizar
as fases da interacdo do conhecimento tacito e explicito. (CRUZ e NAGANO, 2008).
Resumidamente, os sistemas de informacdo facilitam que as pessoas sejam encontradas,
facilitando a socializacdo e externalizacdo, além disso, auxiliam no registro e acesso ao

conhecimento.
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3 METODO

Neste capitulo, é apresentado o tipo de pesquisa feito pelo autor, as etapas

metodoldgicas, sua proposta para o desenvolvimento do trabalho e suas delimitacdes.

3.1 CARACTERIZACAO DO TIPO DE PESQUISA

A pesquisa tem por objetivo adquirir informacdes e enriquecer o conhecimento do
autor e, quando realizada de forma a seguir, todas as metodologias estipuladas pela ciéncia é
conhecida como pesquisa cientifica. Para Ruiz (1991), pesquisa cientifica é a concretizacdo de
uma investigacao planejada, desenvolvida e escrita de acordo com os padrdes da metodologia
consagrados pela ciéncia.

Toda pesquisa nasce da necessidade de encontrar respostas para uma determinada
questdo, proporcionando ao individuo a aquisicdo de um novo conhecimento. (LEONEL e
MOTTA, 2007).

Os resultados de uma pesquisa dependem de varios fatores, que vao desde a
natureza do problema a ser pesquisado até os recursos materiais aplicados na pesquisa e,
sobretudo, dependem da criatividade e da inteligéncia do pesquisador. (COTRIN et al, 2002).

Este trabalho é caracterizado por constituir-se em uma pesquisa aplicada, pois,
segundo Cervo e Bervian (2002, p.65), "Na pesquisa aplicada, o investigador € movido pela
necessidade de contribuir para fins praticos mais ou menos imediatos, buscando solu¢fes para
problemas concretos". Silva e Menezes (2001), citam que o objetivo da pesquisa aplicada é
gerar conhecimentos aplicaveis na pratica e dirigidos a solucao de problemas especificos.

O trabalho utiliza-se também da abordagem qualitativa, pois segundo Pope e
Mays (2009), envolve a aplicagdo de métodos logicos, planejados e meticulosos para a coleta
de dados e uma analise cuidadosa e muito rigorosa.

Apbs reunir o referencial tedrico que deu apoio ao desenvolvimento da pesquisa,
foi construido um esquema que apresenta uma proposta de solucdo. A fim de que a
viabilidade do mecanismo seja atestada, foi construido um protétipo que sera aplicado num

determinado cenério. Este cendrio propde centralizar o armazenamento das informacdes e
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fomentar a disseminag&o do conhecimento através de um férum de discussdo. A partir desse
protétipo, sera validada a proposta de solucdo, apresentando, ao fim do trabalho, os

resultados, conclus@es e possiveis evolucdes na secdo de trabalhos futuros.

3.2 ETAPAS METODOLOGICAS

As etapas metodologicas deste trabalho se iniciam fazendo o referencial tedrico,
abordando as areas de Gestdo do Conhecimento, Comunidade de Pratica e Tecnologia da
Informac&o. Para apoiar a elaboracdo do mesmo, a segunda etapa é proposta em desenvolver
uma arquitetura computacional em que o sistema consiste em buscar possiveis solugdes para a
centralizagdo da informagdo e gerenciamento do conhecimento. A partir da arquitetura
computacional, entra a prototipagem para atestar a viabilidade da arquitetura e, em seguida,
um estudo de caso, aplicando o protdtipo no suporte técnico da empresa DX Telecom e, ao
final, validar o protétipo através da aplicacdo de um questionario, podendo entdo formular as

conclusdes e trabalhos futuros.



projeto.

Figura 5 : Fluxograma das etapas metodologicas.

Referencial Tedrico

Desenvalver uma arquitetura computacional

S

Criar um prototipo para atestar a
viahilidade da arquitetura

[ ——

Fazer um estudo de caso aplicando o
prototipo no suporte técnico da empresa

DX Telecom

g

Validar o protdtipo através de um
questionario

-

Formular conclusdes e trabalhos futuros

Fonte: Autor.
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O fluxograma da figura 5 representa as etapas metodolégicas para elaboracdo do

3.3 PROPOSTA DE SOLUCAO

O modelo proposto para esta solugéo consiste em empregar o uso da comunidade

de prética para auxiliar no compartilhamento do conhecimento individual, centralizacdo das

informacdes e apoiar a solugdo de incidentes no suporte técnico da empresa DX Telecom.

Para que a solucdo seja implantada com sucesso, sera necessario cumprir alguns

requisitos em relacéo a infraestrutura. Sera necessario um servidor para armazenar a aplicacdo

(Pagina de Apoio SSC) e o banco de dados (MySql). Devera ser disponibilizado acesso a
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todos os computadores do suporte técnico para que possam utilizar a ferramenta web. A

figura 6 apresenta a representacao grafica dessa estrutura.

Figura 6: Arquitetura da solucgdo proposta.

a4
: 2 Pagina Apoio SSC
¥ r— 3
——— > ]
s = |
Compurador
Usudrio Servidor

5

Fonte: Autor.

A figura tem a seguinte descricao através do nimero correspondente de cada item:

e 0 nUmero 1 representa o usuario;

e 0 nUmero 2 representa um computador, que pode ser chamado também de
terminal de acesso, ou ponto de acesso. E utilizado pelo usuario para que
possa interagir com o servidor e a aplicacao;

e 0 nimero 3 representa o servidor em que esta armazenado o banco de dados
e a aplicacdo. Ele recebe todas as requisi¢fes vindas do usuério através do
terminal de acesso;

e 0 numero 4 representa a aplicacdo (Pagina Apoio SSC) que recebe
requisicdes dos usuarios e retorna uma resposta de acordo com a acgdo
realizada;

e 0 nUmero 5 representa o banco de dados em que todas as informacdes ficam

armazenadas, aguardando serem requisitadas pela aplicacao.
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3.4 DELIMITACOES

O trabalho é limitado ao desenvolvimento de um prot6tipo, tendo o objetivo
centralizar as informacdes ja existentes e fomentar o compartilhamento do conhecimento no
suporte técnico da empresa DX Telecom, ndo se aplicando as demais areas da empresa.

Para a centralizacdo da informacéo, ndo séo inseridas ou importadas informagoes
ja existentes, mas, sim, direcionadas para as fontes de origem das mesmas, servindo tanto
como fonte centralizadora quanto base de dados. Para novas informacdes, podera ser optado
pela inclusdo na base da estrutura em questao.

No que se trata do compartilhamento do conhecimento, é utilizado um mddulo de
férum integrado ao sistema, em que a participacdo é espontanea, o usuario tem visualizacdo
total a todos os temas postados e recebe avisos sobre postagens nos assuntos de seu interesse,
que sdo definidos pelo préprio usuario e podem ser incluidas/excluidas pelo mesmo a
qualquer momento.

As pesquisas retornam informacdes tanto da base de dados como do férum, mas
estdo limitadas a buscas por palavras e numeros dentro do escopo informado, ndo retornando
a pesquisas dentro de arquivos, por exemplo: pdf, doc e outros.

Esse trabalho delimita-se apenas ao desenvolvimento de uma estrutura
computacional para centralizagdo e compartilhamento do conhecimento, através de uma
ferramenta de software livre, ndo sendo aplicado o desenvolvimento de uma sistema
propriamente dito, ou a aplicacdo de técnicas de inteligéncia artificial. A escolha pela
infraestrutura em questdo e as delimitacdes foram impostas pela geréncia do suporte técnico

da DX Telecom, visando baixo custo e rapidez na implementacéo.
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4 PROJETO DE SOLUCAO

Neste capitulo, sdo apresentadas as defini¢es de técnica e metodologia e alguns
conceitos basicos como Unified Modeling Language (UML), o estudo de caso para validar a

proposta de solucdo e a arquitetura do projeto de solucéo.

4.1 Unified Modeling Language (UML)

O UML (Unified Modelling Language) é uma linguagem diagramatica, utilizada
para especificacdo, visualizacdo e documentacdo de sistemas de software (SILVA e
VIDEIRA, 2001). Para Booch (2000), em UML, existem basicamente trés blocos
construtivos de implementagéo:

e Itens: Os itens podem ser estruturais (modelagem estatica do sistema, como
classes interfaces, colaboracdes casos de uso, classes ativas, nos e
componentes), comportamentais (modelagem dindmica, basicamente
interacdes e maquinas de estado), agrupamento (unidades légicas de
aglutinacdo com outros itens) e, finalmente, itens anotacionais (notas para
realizar comentarios);

¢ Relacionamentos: Os relacionamentos sdo basicamente os de dependéncia
entre dois itens (relacdo entre as partes), os de associacdo (relacdo de
autonomia, porém de inter-relacionamento entre itens), generalizacao
(relacionamento de heranca) e de realizacdo (descreve relacGes entre
casos de uso e colaboracdes);

e Diagramas: A UML comporta diagramas de classes, de objetos, de casos de
uso, de interacdo que podem ser de sequéncia ou de colaboracdo, de
estados, de atividades e diagramas fisicos, que séo o de utilizacdo e o de
componentes.

A modelagem em UML deve ser dirigida pela construcdo de casos de uso e
centrada na implementacdo de uma arquitetura que permita entender o sistema a ser
desenvolvido como um todo (JACOBSON, 1999).
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4.2 MODELAGEM DA SOLUCAO PROPOSTA

Nesta secdo, € apresentada a modelagem do sistema proposto. Inicialmente s&o
mostrados os requisitos funcionais e ndo funcionais do protétipo, seguidos do diagrama de
casos de uso, modelo de dominio, modelo de dados (relacional) e finalizando o diagrama de

implantacdo (deployment).

4.2.1 Requisitos

Os requisitos de um sistema sao realizados a partir dos servigos fornecidos pelo

sistema e as suas restri¢cdes operacionais (SOMMERVILLE, 2007).

4.2.1.1 Requisitos Funcionais

Segundo IEEE (1984), requisitos funcionais (RF) sdo requisitos que especificam
as fungdes que o sistema ou seus componentes deverdo ser capazes de realizar, ou seja, podem
ser definidos como atividades que o sistema faz ou fara com o objetivo de capacitar os
usuarios a realizar suas funcdes. Esses requisitos devem ser bem definidos e descritos
claramente para que no exista ambiguidade na sua funcionalidade. A figura 7 mostra 0s

requisitos funcionais do trabalho em questéo:
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Figura 7: Requisitos funcionais

RFOO1 - RF002 - Cadastrar RF003 - Excluir RFO04 - Editar
Autenticar Usuario Usuarioc Usuaric Usuaric

RFOOE - Cadastrar RFO0S - Editar RFOOT - Excluir RFOOE - Realizar
Informacio Informacic Informacioe Busca

Fonte: Autor

¢ RF001 — Autenticar Usuario. Tem como funcdo: Autenticar o usuario no
sistema de acordo com a sua permissdo de acesso;

e RF002 — Cadastrar Usuario. Tem como funcdo: Cadastrar um ou mais
usuarios;

e RF003 — Excluir Usuario. Tem como funcgéo: Excluir um ou mais usuarios;

¢ RF004 - Editar Usuario. Tem como funcdo: Editar um ou mais usuarios;

e RF005 — Cadastrar informagdo. Tem como funcdo: Cadastrar uma ou mais
informacdes;

e RFO06 — Editar informagdo. Tem como fungdo: Excluir uma ou mais
informacdes;

e RFO07 - Excluir informagdo. Tem como fungdo: Alterar uma ou mais
informacdes;

e RF008 — Realizar Busca. Tem como funcéo: Realizar uma busca na base de

dados para retornar uma lista de informacdes pertinentes.

4.2.1.2 Requisitos N&o-Funcionais

Os Requisitos Nao-Funcionais (RNF) sdo os requisitos que impdem condicdes aos

requisitos funci

onais, expressando quais condigdes e restricdes devem prevalecer, visando a

qualidade dos requisitos (Chung et al., 2000). Como exemplo, podemos citar: Adaptabilidade,



Confiabilidade,
Usabilidade, en
A fi

Figura 8: Requi
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Eficiéncia, Performance, Portabilidade, Seguranca, Flexibilidade,

tre outros.

gura 8 mostra os Requisitos ndo-funcionais do sistema em questao.

sitos ndo-funcionais

RNFOO1 - O RNFOD2 - Em RNFDO3 - O RMFO04 - A
sisterna devera qualguer sisterna deve listagem das
apresentar operacic de permitir acesso informagdes deve
interface limpa e busca do sistema, simulténes de ser feita por
tendo como se o resultado da UsUArios; ocrdem das
pagina inicial a busca n&o retornar informagtes mais
tela de login nenhum dado, visualizadas até o
uma mensagem momento;
deve ser mostrada
80 UsUArio
RMFOOS - O RMNFOO08 - O RMFOOT - Antes
sistema deve sisterna deve de excluir
apresentar permitir isclar qualgquer registro
interface visualizacdo de deverd ser
amigavel; resultados da apresentada uma

busca por tipo; mensagem de

Fonte: Autor.

confirmacio ac
usuaric.

¢ RNF001 - O sistema deve apresentar uma interface limpa, tendo como
pagina inicial a tela de login;

¢ RNF002 - Em qualquer operacdo de busca do sistema, se o resultado da
busca ndo retornar nenhum dado, uma mensagem deve ser mostrada

ao usuario;

¢ RNF003 - O sistema deve permitir acesso simultaneo de usuarios;

¢ RNF0O04 - A listagem das informacdes deve ser feita por ordem das
informagdes mais visualizadas até o0 momento;

¢ RNFO005 - O sistema deve apresentar interface amigavel,

¢ RNFO006 - O sistema deve permitir isolar visualizacdo de resultados da busca
por tipo;

¢ RNF007 - Antes de excluir qualquer registro devera ser apresentada uma

mensagem de confirmacéo ao usuario.
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4.2.2 Diagrama de Casos de Uso

Nesta secdo, é apresentado o diagrama de casos de uso, mostrando 0s possiveis
fluxos principais e alternativos das operacdes para cada perfil de usuario, conforme figuras 9,
10 e 11.

Figura 9: Casos de uso primario para o usuario administrador

Fonte: Autor.

CSUO001 - Fluxo Principal (Autenticar Usuério)
1. Realizar login no sistema;
RFO001 - Autenticar Usuério;



CSU002 - Fluxo Principal (Criar Usuério)
1. Realizar login no sistema;

2. Realizar a criacéo de usuario;

RFO002 - Cadastrar Usuario;

CSUO003 - Fluxo Principal (Editar Usuéario)
1. Realizar login no sistema;

2. Realizar a edicdo de usuario;

RF004 - Editar Usuério;

CSUO004 - Fluxo Principal (Excluir Usuério)
1. Realizar login no sistema;

2. Realiza a excluséo de usuario;

RF003 - Excluir Usuério;

CSUO005 - Fluxo Principal (Cadastrar informacao)
1. Realizar login no sistema;

2. Realizar o cadastro da informacéo;

RFQ05 - Cadastrar Informacao;

CSUO006 - Fluxo Alternativo (Editar informacéo)
1. Realizar login no sistema;

2. Realizar a edicéo da informacdo;

RF006 - Editar Informacao;

CSU007 - Fluxo Alternativo (Excluir informacao)
1. Realizar login no sistema;
2. Realizar a exclusdo da informacao;

RF007 - Excluir Informagéo;

CSU008 - Fluxo Principal (Realizar Busca)
1. Realizar login no sistema;

2. Realizar a busca desejada;

RFOO08 - Realizar Busca;
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CSUO009 - Fluxo Alternativo (Visualizar contetdo)
1. Realizar login no sistema;

2. Visualizar o contetido da busca realizada;
RF008 - Realizar Busca;

Figura 10: Casos de uso primario para o usuario moderador

Fonte: Autor.

CSUO001 - Fluxo Principal (Autenticar Usuério)
1. Realizar login no sistema;
RF001 - Autenticar Usuario;
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CSUO005 - Fluxo Principal (Cadastrar informacéo)
1. Realizar login no sistema;
2. Realizar o cadastro da informacéo;

RFQ05 - Cadastrar Informacao;

CSUO006 - Fluxo Alternativo (Editar informacéo)
1. Realizar login no sistema;

2. Realizar a edicédo da informacdo;

RF006 - Editar Informacao;

CSU007 - Fluxo Alternativo (Excluir informacao)
1. Realizar login no sistema;
2. Realizar a excluséo da informacao;

RF007 - Excluir Informacéo;

CSU008 - Fluxo Principal (Realizar Busca)
1. Realizar login no sistema;

2. Realizar a busca desejada;

RFOO08 - Realizar Busca;

CSU009 - Fluxo Alternativo (Visualizar conteido)
1. Realizar login no sistema;

2. Visualizar o conteido da busca realizada;
RFO008 - Realizar Busca;
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Fonte: Autor.

Figura 11: Casos de uso primario para o usuario colaborador

CSUO001 - Fluxo Principal (Autenticar Usuario)
1. Realizar login no sistema;
RFO001 - Autenticar Usuario;

CSUO005 - Fluxo Principal (Cadastrar informacéo)
1. Realizar login no sistema;

2. Realizar o cadastro da informacéo;

RFQ05 - Cadastrar Informacdes;

CSUO008 - Fluxo Principal (Realizar Busca)
1. Realizar login no sistema;
2. Realizar a busca desejada;
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RF008 - Realizar Busca;

CSU009 - Fluxo Alternativo (Visualizar contelido)
1. Realizar login no sistema;

2. Visualizar o contetdo da busca realizada;
RFOO08 - Realizar Busca;

4.2.3 Modelo de Dominio

O modelo de dominio, que tem como funcdo apresentar o cenario em que 0

sistema esta inserido, utilizando como base os elementos de um diagrama de classe.

Figura 12: Modelo de dominio

Administrador Informagao

ia
\‘ Base de
Informagdo
&um
\é e

Meoderador

Consulta
contém

\b Usuario \ Comunidade de
contém Pratica

ST A
=

0

Colaborador

cria consulta

s

Mensagem Forum

I contém Tépico contém -

Fonte: Autor.

A figura 12 apresenta o diagrama de dominio para o projeto em questéo.
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4.2.4 Modelo de Dados (Relacional)

O modelo relacional, que tem como fung&o mostrar as relagdes entres as tabelas e

seus atributos.

Figura 13: Modelo de relacional

RE_Usuario_ComunidadePratica

-

¥ idUsuario: INTEGER (FK) ComunidadePratica
Usaria = Rel_08 @ idComunidadePratica: INTEGER (FK) Rel_09 @ idComunidadePratica: INTEGER
% idUsuario: INTEGER G |3 Usuario_has_ComunidadePratica_FKIndex! —0— < Mome: VARCHAR(45)
& Descricao: VARCHAR

¥ idUsuario
|3 Usuario_has_ComunidadePratica_FkIndex? & Tema: VARCHAR(45)

% idComunidadePratica

& Nome: VARCHAR(45)
& email: VARCHAR(45)

/i
Rel_10 escreve

o ¢
Mensagem - Rel 07

# idMensagem: INTEGER <>
4 idUsuario: INTEGER (FK)

RE_Usuario_Forum

% idUsuario: INTEGER (FK)
# idForum: INTEGER. (FK)

|3 Usuario_has_Forum_FkIndex!

# idUsuario

|3 Usuario_has_Forum_FkIndex2

¥ idForum

|
Rel 11

Forum

# idForum: INTEGER
% nome: VARCHAR(45)
< objetivo: VARCHAR(200)
4 descrican: VARCHAR

contem

&

% idForum: INTEGER (FK)

% mensagem: VARCHAR

I3 Mensagem_FKIndexI
@ idForum

I3 Mensagem_FkIndex2
@ idUsuario

RE_Forum_ComunidadePratica

% idForum: INTEGER (FK)
# idComunidadePratica: INTEGER (FK)
\_d Forum_has_ComunidadePratica_FKIndexl

Rel 06

Fonte: Autor.

@ idForum
|3 Forum_has_ComunidadePratica_KIndex2

¥ idComunidadePratica

A figura 13 mostra 0 modelo relacional para o projeto em questéo.

4.2.5 Diagrama de Implantacéo (Deployment)

O diagrama de implantacdo (deployment), que tem como funcdo mostrar o

hardware e software envolvidos no projeto.




Figura 14: Diagrama de implantacédo (deployment)

Servidor de Aplicagao

Joomla! 2.5.8

Kunena 2.0.4

Php 5.2.1

Apache 2.0

Fonte: Autor.

questao.

Servidor de Bance de Dades

My5QL 5.1.41
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A figura 14 mostra o diagrama de implantacdo (deployment) para o projeto em
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5 Desenvolvimento

O capitulo em questdo tem como objetivo explicar e ilustrar a proposta de
solucdo, iniciando com o histérico de desenvolvimento, detalhamento e justificativa da
utilizacdo das ferramentas tecnologicas escolhidas na implementacdo, apresentacdo do

sistema, avaliacéo e, por fim, os resultados obtidos.

5.1 Histérico de Desenvolvimento

A proposta de projeto veio para suprir uma necessidade antiga do setor de suporte
técnico da empresa DX Telecom, de armazenar e disseminar o conhecimento adquirido pelos
colaboradores por meio de experiéncias do dia a dia, e de facilitar a consulta a esse
conhecimento e as demais informac6es pertinentes a area em um Unico local.

Para iniciar a implementacdo, utilizou-se um servidor ja existente na empresa, que
utiliza sistema operacional Linux, mais precisamente a versdo 5.3 do CentOS, que é um
distribuicdo da fabricante Red Hat Enterprise Linux. Apos a escolha do servidor, realizou-se a
instalacdo do Apache HTTP Server versdo 2.0, com posterior instalacdo do modulo Php
versdo 5.3.1, de forma a garantir um servidor web estavel e de qualidade. A instalacdo do
banco de dados MySQL seguiu-se no mesmo servidor utilizado para implementacdo do
servidor web, e foi seguida pela instalacdo do Joomla! e do seu médulo Kunena.

A escolha do Joomlal como ferramenta para essa implementagdo juntamente com
as demais aplicacdes veio ap6s decisdo da geréncia da area de suporte técnico, em utilizar
apenas ferramentas gratuitas e de rapida implementacédo, ja que a demanda era considerada
como urgente e ndo havia tempo habil nem pessoal disponivel para programar um sistema
prioritario. O alto conhecimento de um dos colaboradores do projeto com a ferramenta
Joomla! também ajudou na escolha da mesma.

Na implementacdo, foi utilizada a versédo 2.5.8 do Joomla!, pois era a versao
estavel do programa até a data de inicio do projeto e suas funcionalidades supriam as

necessidades planejadas. Para a implementacao do forum, foi utilizado o Kunena 2.0.4, que é
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um médulo do Joomla! que ja vem com as funcionalidades basicas de um férum estruturadas,

facilitando assim a sua implantagéo.
5.2 Proposta de Solucéo

Nesta secdo, sdo apresentadas as ferramentas tecnologias utilizadas e a
justificativa pela escolha das mesmas para implementacéo do sistema. Também ¢ ilustrada a
proposta de solugéo e suas intera¢des, conforme figura 15:

Figura 15: Proposta de solugéo

- i
APACHE @

= Joomilal \6
5 ﬂ H kunena

=
1]
A

M

x|
ke

Fonte: Autor.

A figura acima tem a seguinte descricao:
e 0 nUmero 1 indica a intera¢do do usuério com o computador para acessar ao
sistema;

e 0 nimero 2 indica a interagdo do computador com a aplicagdo Joomla!;
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e 0 numero 3 indica a comunicacdo do Joomla! com o Apache de forma a
disponibilizar a pagina para acesso do usuario;

¢ 0 numero 4 indica a comunicacdo do Apache com o Php de forma a
disponibilizar conteddo web dindmico;

e 0 numero 5 indica a comunicacdo do Joomla! com o banco de dados
MySQL, de forma a armazenar e também disponibilizar informacdes
referentes ao sistema;

e 0 numero 6 indica a comunicagdo do Joomla! com 0 mddulo Kunena, que é

o responsavel pela ferramenta de forum.

5.2.1 Ferramentas Tecnoldgicas

Nesta secdo, € comentado um pouco mais sobre as ferramentas tecnoldgicas

utilizadas e seu objetivo dentro do projeto em questao.

5.2.1.1 Joomla!

Segundo o site Joomla! (2013a), o Joomla! é o sistema de gerenciamento de
conteddo (CMS) mais popular do mercado, € de facil usabilidade, de grande extensibilidade e
gratis, tonando-o uma poderosa ferramenta de construcdo de sites e aplicacbes online. O
Joomlal! é a base para toda a implementacdo do sistema de gerenciamento da informacao e do

férum.



62

5.2.1.2 Kunena

Segundo Joomla! (2013b), o Kunena é o principal e mais utilizado modulo de

forum da aplicacdo Joomla!. Possui codigo aberto e é uma ferramenta gratis.

5.2.1.3 Php

Segundo PHP (2013), o PHP (Hypertext Preprocessor, originalmente Personal
Home Page) é uma linguagem de cddigo aberto muito utilizada para o desenvolvimento de

aplicacdes Web, sua utilizacdo é extremamente simples, mas com muitos recursos.

5.2.1.4 Apache

Segundo Apache (2013), o Apache € o servidor web mais utilizado na atualidade,
e visa fornecer um servidor seguro, eficiente e extensivel que forneca servicos de HTTP em
sincronia com os padrdes HTTP, além de ser gratis e compativel com os sistemas UNIX e

Windows.

52.1.5 MySq|

Segundo a Oracle (2013), o MySQL € o banco de dados de cddigo aberto mais

popular do mundo, com 6timo desempenho, estabilidade e de facil integracdo com o PHP.



63

5.2.1.6 Enterprise Architect

Segundo o site da Sparx Systems (2013), o Enterprise Architect é um aplicativo
de modelagem baseado no padrdo UML. Para proposta de solugcdo aplicada, o Enterprise
Architect foi utilizado para realizar todas as modelagens contidas neste trabalho, exceto o

modelo de dados (relacional).

5.2.1.7 DB Design Fork

DB Designer Fork € um sistema de design de banco de dados visual que integra o
projeto de entidade relacionamento e criacdo de banco de dados. No projeto em questéo, esse
aplicativo foi utilizado apenas para criacdo do modelo de dados (relacional).

5.3 Apresentacdo do Sistema

Nesta secdo, é apresentado o sistema desenvolvido e suas funcionalidades. Sao
apresentadas as principais telas do sistema, formando um passo a passo de como utiliza-lo.

De inicio, quando é acessado o sistema, depara-se com uma tela de login,
apresentada na Figura 16, que tem como finalidade autenticar o usuario, permitindo apenas o

acesso a pessoas autorizadas.
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Figura 16: Tela de login do sistema

Tamanho da fonte Maior Zerar  Menor Buscar

Login Apoio Técnico - SSC

[Classificacio daInformacda [Infarmaco Interna

Norne de Usudrio  diogo.kammers
Serha [ITITTITY
Lembrarme [

> Entrar

Esgueceu sua senha?
Esgueceu seu usuario?

Home

Fonte: Autor.

Apos realizar o login, € apresentada a tela inicial do sistema, conforme figura 17.
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Figura 17: Tela inicial do sistema

Tamsanho da fomte Maor  Terse  Meng Buscean

14 s Hore

Login Apeio Téonico = 55C

¥ Sl

S5C - Apoio Portal 4 tralizagdo d¢ documentaghes pedinentes 305 produlos @ solugdes-S8RRdr alm de suxiliar na busca de

Fonte: Autor.

A tela inicial apresenta um descritivo sobre o sistema, 0S menus para acesso a

informacdes e ao forum, além de um campo para pesquisa.

5.3.1 Apresentacdo da Base de Informacéo

A tela principal do sistema, apresentada na figura 17, é também a pégina principal
da base de conhecimento, que € apresentada a esquerda o menu SSC - Apoio que aborda os
principais temas relacionados ao setor de suporte ao cliente, como documentacdo das solucdes
vendidas pela empresa, cases apresentados pelos colaboradores do suporte, informativos

internos, informacgoes sobre clientes, link para acesso ao Forum de discussdo, entre outros.
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5.3.1.1 Simulagéo de Busca

No campo superior direto, da figura 17, fica localizada a ferramenta de busca da
base de conhecimento, que pode ser utilizada para realizar buscas sobre determinado assunto.
Sera simulado uma busca, utilizando a palavra hdparm, que é uma ferramenta muito utilizada
para otimizagdo de HD e pode melhorar a performance do mesmo em até 50% (LOUREIRO,
2005). Ao digitar a palavra a ser pesquisada, basta apenas digitar a tecla enter para que seja

iniciado a pesquisa, conforme figura 18.

Figura 18: Base de informacao - Tela inicial da pesquisa

Tamanho da Pote Mg Dechr  Meno I'-'.!|.ll:'r'li ]

i

Lagin Apoio Técnico - 550
» Sair

55 - Apoio Portal de centralizagdo do documantagbes perinantes aos |

Fonte: Autor.

A figura 19 mostra o resultado da pesquisa.
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Base de informacdo - Resultado da pesquisa

55C - Apoio Buscar
Buscas palaviachave:  hdparm g -
ilfy Tatalk: F posiilades ancantradon.
Bimcar poi:
™ Todas as Palnas Cuealquer palsra © Frace ecats Ordensgda: | Rocontes pamero »
Buscar Soments:
o flog Al F Fin Fearch Eve
A0S
’ .
Eubir#[70 =]
1. g s hdpagm
L
hdpaim -1 fdedhidb ® 10RC NAOFF, =3 mg0 quer dider que pod W
habitada, & ndo lre & pomue et ukansds D s, visrSgue
Crado em 14 Jenho 2013
2. Comamdas Linis
Lifwix
hdparm = Informacfes detalbadas sobm HDs 7. fres b n 1 Wapon Jas
i Wil | v 3 HE] A —
o &m 15 o 2013

Fonte: Autor.
Ha possibilidade também de realizar uma nova pesquisa, utilizando alguns filtros,

conforme figura 19.
A busca realizada encontrou dois resultados e, para demonstracdo, é utilizado o

resultado nimero 1. Ao clicar no primeiro resultado, aparece na tela a informacdo completa

sobre o assunto pesquisado, conforme figura 20.
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Figura 20: Base de informacdo - Contetdo do resultado da pesquisa

CalendkiaEscalas PlantSes TOPICO: Uso do hdparm

podamos habddar essa fungdo

porgos 316 wiando UDMA

hdpaem T /devhdd

Teving bufor.cache reads 128MB in 1.11 seconds

Tereng butar &5k reads S4MB in 16 30 seconds=
m hdparm /dewhda
Aderenisirador
CEETIC) Fica sssim

Pastagens: 60
Agradecementos recebidos
12
Kama: 5 w= o

- teadorly

readahead=B (on)

Drcionbno

0% Set0e0s do HD, alve vacd vai tér um ganho de

nemitidos do barramento PCI, se o seu HD &

Linux possa realizar outras stmdades enguanio 3
V0 redorma. Alve

y DMA, ative e514 opgho

Fonte: Autor.

Além do contetdo completo a tela também mostra o0 usuério que postou a

informacao, a data de postagem da mensagem entre outros.

5.3.1.2 Visualizacdo de Contetudo

E apresentada, nesta sessdo, uma simulacdo de visualizacdo de conteido na
Pagina de Apoio. Para visualizar o contetdo existente, além da ferramenta de busca, €
possivel navegar pelos menus e submenus, localizados no canto esquerdo da tela inicial,
conforme figura 17. Para essa simulagdo, é utilizado o menu Documentagdo de Solucdes,

conforme figura 21.



Figura 21: Base de informacao - Visualizar conteudo - Menu principal
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solugéo de incidentes e problemas,
Documentagdn de Salugdes <::|

Cases 550 Firum S3C para traca de conhecimento.
Informativas

Utiltérios Técnicos

Utilitérios Procedimentais

Calendario/Escalas Plantdes

Conhecendo nossos clientes

Firrm 550

Login Apoio Técnico - SSC

[Classificacdo da Inormacdo [informacio Intema
» Sail
SSC - Apoio Portal dz centralizagéo de documentagdes pedinertes aos produtos e solugdes ©° " afim de ausiliar na busca de

Fonte: Autor.

Apds a escolha do menu desejado, aparece abaixo do proprio menu, seus

submenus para a escolha do conteddo pretendido. Para essa simulacéo € utilizado o submenu

Banco de Dados, conforme mostra figura 22.
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Figura 22: Base de informacao - Visualizar conteudo - Menus

SSC - Apoio Solugoes
Documentagio de Solugies = A

Banco de dados <:I [Classificacio da Informaco [informacko Intema

Connect

Easy Call Avea destinada aos produtos e soluges da

Gerius selecionanda a solugdo, apresentard todos oz produtos desta solugo.
Interact % Adicionar Anexo

MGC PABK

Corwerge P

Patranus - Ronda Quarteirdo

Antigas

Cages 530

Infarmativos

Ltilitarios Técnicos
Utilitarios Procedimentais
Calendario/Escalas Plantdes
Conhecendo nogsos clientes

Farm 530

Fonte: Autor.

Apbs a escolha pelo submenu Banco de Dados, logo, abaixo dele, aparecem todos
0s bancos de dados utilizados pelo empresa DX Telecom e, para essa simulagdo, utiliza-se o
banco de dados Oracle, conforme figura 23.
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Figura 23: Base de informacao - Visualizar contetudo - Submenu

SSC - Apoio Banco de dados
Documentagio de Solugies @ F
Banco de dados
Banco de dados - Conceitos Classificagio da Informagio | Informagio Interna
Linguagern SAL - Conceitos
Postgres
DEZ2 Area destinada & documentacdo dos hancos de dados utilizados pela , & aplicagdes de conexdo com banco de
Tffarimiz dados, contendo também os conceitos sobre banco, fag, ete.
COracle <::|
Java / Tomcat / jDDBC Q Adicionar Anexo

Enguete de conhecimento técnico
Connect
Easy Call
Genius
Interact
MNGC PABX
Converge [P
Patronus - Ronda Cuarteirdo
Antigas
Cases 55C
Informativos
Ltilitarios Técnicos
Ltilitarios Procedimentais
Calendario/Escalas Flantdes

Conhecendo nossos clisntes

Férurmn 55C

Fonte: Autor.

Apbs a escolha pelo banco de dados Oracle, podem ser visualizados na tela todas

as informacdes e links Uteis sobre o contetdo em questdo, conforme figura 24.
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Figura 24: Base de informacao - Visualizar contetudo - Contetido

SSC - Apoio

Documentaciio de Selucies

Banco de dados

Banco de dados - Conceitos
Linguagem SQL - Conceitos
Fostgres
DB2
Infarmix
Oracle
Java / Tameat / jJDDBC
Enguete de conhecirmenta téchico
Connect
Easy Call
(Geniug
Interact
NG PABK
Converge [P
Fatronus - Ronda Quarteirdo
Antigas
Caszes 35C

Informativos

Oracle

=y

[Classificacdo da InformacZo [Informacdo Interna

ORACLE

0 Oracle & um SGDB gue surgiu na fim dos anos 70. E software pago, & possui uma versdo express gratuita, A
utilizada pelos clientes & 3 versdo paga e completa,

Site oficial: hitp: e oracle. comidatabasedindesx html ou

hitp: Hueew oracle. com/lang/pt/databasedindex. html

Documentagoes Oficiais:

Ilywiki - Oracle

Install hibernate Oracle

Alterar aplicativos para o BD Oracle

Usando Henplus para conexdo com Oracle Windows

Infarmagdes para solicitar troca de HD de banco de dados.

Fonte: Autor.

Na mesma tela no canto esquerdo, aparece a arvore de menus e submenus para

melhor visualizar a estrutura do conteldo, e para um acesso rapido a qualquer topico desse

menu ou de qualquer outro.

5.3.1.3 Criar Conteudo

Nesta sessdo, é apresentado como criar conteido na Pagina de Apoio, para que

seja visualizado por todos os colaboradores, conforme simulagdo de visualizagdo do item

5.3.1.2.

A acéo de adicionar novo conteudo ou editar o conteudo j& existente, é limitada

apenas aos administradores do sistema, sendo que, se um colaborador achar interessante a
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publicacdo ou edicdo de conteldo, devera encaminha-lo por email a um dos administradores
para verificar viabilidade.
Para adicionar um novo conteldo, é necessario, primeiramente acessar a pagina

de administracdo do sistema, conforme figura 25.

Figura 25: Base de informag&o - Criar contetdo - Pagina inicial do administrador

Administragao

Site Usuarios Menus [ JmCache ensbled “& 1 usudrio no site j. 1 usudrio na administracio = Semmensagens B Yisualizar site o Sait | - Select Editar - j
[ 1 Comy E Ajuda
‘.. » Ultimos 5 usuarios conectados
' . ¥ 5 Artigos Mais Populares
Moo Artigo Gerenciador de Gerenciador de Gerenciadar de lens Populares Criado Acessos
Artigos Categorias hiidias
Informatives S5C 2013-04-03 1752458 1224
—— - ] Solugies 2013-01-24 12 55 43 1191
— . | - —
- 4 — n Utilitirios 2003-04-22 113754 1028
Easy Call 2013-01-24 125543 66
Gerenciador de serenciador de Ferenciador de serenciador de _ .
Menus \sudrios Méduos Extensfies Informativos DPS 2013-04-03 175248 247
» Ultimos 5 Artigos Criados
& BN = (7]
Gerenciador de Configuragso Global Ferenciacor de Editar Perfil
Idiomas Temas
m lau kunena I 1]
7
Joowmls! esté Atuslizacies estéo Farum JCE File Brovwvasr
atuslizada disponiveis!

Fonte: Autor.

Na pagina de administracdo do sistema, de ser escolhido a aba Menus, ap6s SSC -

Apoio, e finalmente a opgdo Adicionar Item de Menu, conforme mostra a figura 26.



Figura 26: Base de informacao - Criar conteddo - Menus

Administracao

74

Site Usuzrios ‘ Manus ‘ Conteddo

w/

Moo Artigo

mk

Garenciador de
flenus

&

Gerenciador de
Idiomas

3

Joomla! esta
atualizadao

Fonte: Autor.

Garanciador de Menus Cermponentes

JMEache enabled & Menhum no site

S55C - Apaio

E:tensies

Ajuda

flain Menu

Mlenu Kunena Menu

Gerenciador de
Artigos

&

Gerenciador de
Isuarios

'p

Configuragdo
Glabal

Atualizagies estdo
dizponiveis!

Adicionar I’ﬁ\m de hMenu

> M

Gerenciador de
Categorias

Gerenciador de
Médulos

Garenciador de
Temas

AUl
S

Farum

Gerenciador de
Midias

Gerenciador de
Extenstes

0

Editar Peril

JCE File Browser

A figura 27 apresenta a tela de Gerenciador de Menus: Novo Item de Menu. No

campo Detalhes, é possivel criar varias informacfes ou opgbes de conteido, mas, para essa

simulacdo, apenas os campos destacados em vermelho seréo alterados, os demais campos

ficardo com a configuracdo padrao.
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Figura 27: Base de informacao - Criar contedo - Novo item de menu

B, Gerenciador de Menus: Novo ltem de Menu Y | s 0 &
Salvar (Salvar&Fechar| Salvar&Mowe Cancelar Ajuda
4
Detallies
Tipa de ttem de Menu © Unico itigo Selesionar
Thla cia Menu TCC Dioga Kammers 1
Apelico
Mata
Link inde phpToption=com_contentiview=articls
Estadlo |
Nivel de Acesso Colaboradores =2
Localizagéo do Menu * | 55C-2psio =l 3
ttem Pai ltam de hdenu Raiz d
Ordenagio Ordenagio estara disponivel apds salvar
Janela Desting Fai =l
Pégina Inicial & Mo  Sim
lefioma Todos ;I
Tema de Estilo - Uzar Padrie - =
I [}

Fonte: Autor.

e 0 campo numero 1 refere-se ao titulo que sera dado ao novo menu;

e 0 campo numero 2 refere-se ao nivel de acesso que serd dado ao novo
conteldo;

e 0 campo numero 3 refere-se a localizacdo do menu dentro da pagina inicial
do sistema;

Apos realizar a alteracdo dos campos, devem-se salvar as configurac@es realizadas
e nesse caso fechar a tela de configuracao, conforme campo nimero 4.

Aparece na tela uma informacdo com o status da configuracdo, que, nesse caso,
foi realizado com sucesso, conforme figura 28. Na mesma tela, pode-se criar um artigo
vinculado ao menu recém criado (h& a opcéo de criar submenus, conforme visto nas figuras
do item 5.3.1.2, mas sera criado apenas um menu, com um artigo vinculado a ele), conforme

campo nimero 1.



Figura 28: Base de informacao - Criar conteido - Item de menu salvo com sucesso

Administracao

Site Usuirios Menus Conteddo Componentes Extensdes Ajuda

JWCache enabled  <d Menhum no site 0 1 ususrio n

B, Gerenciador de Menus: Itens de | & -

Moy Editar

Menu 1

Menus ttens de Menu
6 item de menu salvo ¢om sUcesso.

Fonte: Autor.

76

Ao acessar 0 icone para criar novo artigo, aparece a tela de Gerenciador de

Artigos: Adicionar Artigo, que conforme a tela de Novo Item de Menu, também possui vérias

opcdes, mas sdo alterados apenas 0s campos abaixo, 0s demais ficardo com a configuragéo

padréo:

e 0 campo numero 1 refere-se ao titulo que é dado ao artigo;

e 0 campo numero 2 refere-se ao nivel de acesso que € dado ao novo

conteudo;

¢ 0 campo 3 refere-se ao contetido que é mostrado no artigo em questao.

Apos realizar a alteracdo dos campos, devem-se salvar as configuracdes realizadas

e, nesse caso, fechar a tela de configuracdo, conforme campo 4. A figura 29 ilustra como

realizar as configuragdes informadas.



Figura 29: Base de informacao - Criar contetdo - Adicionando novo artigo

: :
Gerenciador de Artigos: Adicionar Artigo v () e
L Salvar | Salvar & Fechar | Salvar & Novo
A
Novo Artige ——r —
v Opgies de Publicagiao
Titulo * TCC Diogo
q & Autar
Apelido Selecione um usustio
Categotia * - Atigos =l Apelido
Estado Publicade = | Criado em
Mivel de Acesso Colaboradores =l 2 Iniciar Publicagdo
Permissdes Configurar Permizsies Encerrar Publicagéo
Destague Hgo |
Idioma Tad, hd - . :
e = b Opcées do Artigo
I 0 ¥ Configurar Tela de Edicao
Conteldo do Artigo 3 » Imagens e Links
[Toggle Editor] » Opgies de Meta-Dados
@D B|I|U|x(E E = (8] Paragraph @ Styles = P
Font Family = Fant size | A # v gaEl I: E :E = e i= v A A 82| —
O 2 [ i a -
3N B === E
-
Teste de TCC
testes testes
=
Path: p ‘words: 5 Y
Admiror Gallery qd Adicionar Anexo @ “ersions (0] JateSystem - Articio

Imagem == Guiekira de Paging Leia hiais

Fonte: Autor.
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4D
L A 4

Ajucka

Apds salvar e fechar o artigo, aparece uma tela com o status da configuracao, que,

nesse caso, foi realizado com sucesso, conforme figura 30.
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Figura 30: Base de informacéo - Criar contedo - Artigo salvo com sucesso.

Administracao

Site Usuarios Menus Conteldo Componentes Extensoes

JMCache ensbled o Menhum no site ‘.

Gerenciador de Artigos: w 0

Moo Editar

Artigos

Artigos Categorias Artigos em Destaque

6 Artigo salve com sucesso

Fonte: Autor.

Para visualizar o conteudo criado, deve-se acessar a tela inicial da Pagina de

Apoio. O menu e o artigo criados podem ser visualizados na figura 31.

Figura 31: Base de informacéo - Criar contetdo - Visualiza¢do do contetdo criado.

SSC - Apaio TCC Diogo
Documentagéo de Solugdes a1
Cases 350 Teste de TCC
Infarmativos
tilitdrios Técricos testes testes

. ‘ . Adicionar Anexo
Litilitanos Procedimentais 3

Calendario/Escalas Plantdes
Conhecendo nossos clientes
Firm 530

TCC Diogo Kammers

Fonte: Autor.
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Na criagdo de conteddo pode-se adicionar também anexos como documentos,
fotos entre outros.

5.3.2 Apresentacdo do Férum

Para acesso ao Forum de discussdo, € necessario realizar o login no sistema,
conforme figura 16. Apos o login, na tela inicial do sistema, deve ser acessado o topico
Forum SSC do menu SSC - Apoio, conforme figura 32.

Figura 32: Forum - Tela de acesso

Tamanho da fomte Mgor  Jerar  hengs Buscar

eilh mpa Horfe

Lagin Apoio Técnice - 550

k Sali

S5L - Apoaie Paortal & tradizag b de documentaghes prtisantes a0s produlos o solugdes- S alen de suriliar na bosca de

Fonte: Autor.

A tela principal do Foérum mostra todas as categorias cadastradas e seus
respectivos topicos. Também ha abas de acesso rapido a topicos recentes, cadastro de tdpico,

topicos criados pelo usuério, perfil pesquisa, entre outros, conforme mostra a figura 33.



Figura 33: Forum - Tela inicial

SSC - Apoio
Documentagdo de Soksdes
Cases SSC
nicematives
Lednanos Técnicos
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lﬂ

l?

lﬂ

l‘J
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Banco de dados
§ Posyyres B 082

Ormis
¥ Oratie B Uaguagem « Conte

B Jawva | Yoencat 1 jDOB

Patronus

Connect

B Message Siodio 0o [ Voke Pe n
B Vosts Dami 2oy [ Supervs B0 URALOL

B Vo Manager KT
Easy Call

BA .

[y JURF
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¥ L
Genius

§ Yackgp ¥ Retor sa

Boem-Vindo, dago kammaer

10

T

unms Postagem Regra

D¢ aqrmin

4 midses 2 semanas atrks
UBma Possagem. Faiha na

Ui g b
PoX tatyanne fagund
6 dlas 23 hoeas avis

Unma Postagem Ines

poe leandto santos

4 mdaas b dist s

unma Postagem
POt Ciabiot 5an)

1 s 1 dia abas

Umnma Postagem Apachs

POI CHiSBAN W
1S 3 Glas ause

Cmma Postagem £ #

pO! aduard

Fonte: Autor.
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No canto esquerdo ficam visiveis também os menus da pagina de apoio, visando

um acesso rapido caso seja necessario realizar uma busca fora do forum.

5.3.2.1 Simulagéo de Busca

Para realizar uma busca no forum, é necessario acessar a aba pesquisa no campo

superior direito, conforme mostra a figura 34.
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Figura 34: Forum - Pesquisa

SSC - Apoio
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Fonte: Autor.

A tela inicial de pesquisa do férum mostra uma série de filtros para a pesquisa.
Para simulacdo de pesquisa, é utilizada novamente a palavra hdparm, buscando apenas pelo

titulo dos topicos do forum em todas as categorias, conforme mostra a figura 35.



Figura 35: Forum - Pesquisa - Tela inicial
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Fonte: Autor.

A figura 36 mostra o resultado da pesquisa.
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Figura 36: Forum -

Pesquisa - Resultado da pesquisa
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Fonte: Autor.

O resultado da busca ¢ o mesmo da simulagdo apresentada, no item 5.3.1.1, mas
cabe resaltar que a pesquisa no forum realiza buscas apenas dentro do proprio forum, ja, a
pesquisa da base de informacao realiza buscas em todo o sistema.

Para visualizar o contetdo completo do resultado da busca, basta clicar no titulo

do tépico. O conteddo completo pode ser visto na figura 20.

5.3.2.2 Criar Contetdo

Nesta secdo, € apresentado como criar contetldo no férum, desde a criagcdo do
férum até a postagem de uma mensagem em um topico.

Para acessar a pagina de administracdo do forum, é necessario logar na pagina de
administrador do Joomla!, conforme figura 26. Apés acessar a pagina de administrador do
Kunena, conforme figura 37.
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Figura 37: Forum - Criar contetdo - Acesso a pagina de administrador do forum
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A figura 38 apresenta a tela inicial de administrador do Kunena, que é o médulo
de forum da ferramenta Joomlal. Para criar um forum, é necessario acessar & opcao
Gerenciador de Categoria, conforme destacada na figura 38.
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Figura 38: Forum - Criar conteudo - Pagina inicial administrador
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Fonte: Autor.

A tela de criacdo do forum possui varias opg¢les, mas € alterado apenas 0s campos
informados abaixo, os demais ficardo com o valor padréo:
e 0 campo 1 refere-se ao nivel em que a categoria é criada. Nesse caso, € 0
nivel maximo, pois é o féorum em si, e ndo terdo categorias acima dele;
e 0 campo 2 refere-se ao nome que é dado ao forum.
Apos realizar a alteracdo dos campos, deve-se salvar as configuracdes realizadas
e, nesse caso, fechar a tela de configuragdo, conforme campo numero 3. A figura 39 mostra

com detalhes o procedimento.
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Figura 39: Forum - Criar conteudo - Criando forum.
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Fonte: Autor.

A figura 40 mostra o resultado da alteracdo, que nesse caso ocorreu com sucesso.

Figura 40: FGrum - Criar conteudo - Férum criado com sucesso.
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Fonte: Autor.

Para adicionar uma categoria ao férum, é necessario acessar novamente a tela
inicial do Kunena conforme figura 38 e a op¢do de Gerenciador de Categoria . A figura 41
mostra como realizar a configuracdo de uma categoria em detalhes, utilizando os mesmos
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passos da figura 39, mas alterando os campos 1 e 2. No campo 1, foi associada a categoria ao

férum criado (&rvore), e adicionado um nome a categoria no campo 2.

Figura 41: Férum - Criar conteudo - Criando categoria.
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Fonte: Autor.

Apos realizar a alteracdo dos campos, deve-se salvar as configuragdes realizadas e
nesse caso, fechar a tela de configuracdo, conforme campo numero 3. Apds € apresentado
uma tela com o resultado da alteragcdo, conforme a figura 40, que, nesse caso, ocorreu com
sucesso.

Para visualizar o forum criado e sua categoria, deve-se realizar 0s passos
informados no item 5.3.2. Dentro da categoria, podem-se criar topicos, conforme destacado
na figura 42.
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Figura 42: Forum - Criar contetdo - Novo tépico.
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Fonte: Autor.

A figura 43 apresenta a tela de criacdo de um novo tépico.

Figura 43: Forum - Criar conteudo - Criando tépico.
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e 0 campo numero 1 refere-se a categoria a qual o topico é criado;

e 0 campo numero 2 refere-se ao assunto (titulo) que € dado para o tépico;

e 0 campo numero 3 refere-se a mensagem que é associada ao tépico (pode-se criar
apenas o tépico em branco, mas, geralmente, é criada a mensagem junto ao topico para
pular etapas);

Apo6s realizar o preenchimento de todos 0s campos, € necessario enviar a
configuracdo para que possa ser salva e adicionada ao forum, conforme campo ndmero 4.

Uma tela mostra o resultado da configuracdo aparece em seguida e, nesse caso, 0
topico e a mensagem foram criados com sucesso, conforme figura 44. A mesma tela
apresentara a postagem realizada dentro do topico Linux, bem como as a¢Ges que podem ser

realizadas para a mensagem (campo nimero 1) e para o toépico (campo nimero 2).

Figura 44: Forum - Criar conteudo - Topico criado com sucesso.
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Referéncia:
ptowikipedia. orgfwikiflinux

| ORLINE |

Administrador
[Sl=Is]slse]
Fostagens: 23

Agradecimentos recebidos 5

kKarma: 1 1

Reportar 3o moderador IP: 192 168 42 154

Fonte: Autor.
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5.3.3 Criando Usuério do Sistema

Para poder acessar 0 sistema, é necessario ter um usuario e senha cadastrados.
Como o Kunena é um modulo do Joomla!, ndo ha necessidade de utilizar duas vezes o login
para acessar o forum, assim que é realizado o login no sistema, o usuario pode visualizar todo
o0 conteudo ali presente, incluindo o forum.

Para criar um usuario é necessario acessar a pagina de administrador do Joomla!,

conforme figura 25, e acessar ao menu Gerenciador de Usuarios, conforme figura 45.

Figura 45: Criando usuario - Menu principal
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A tela de Gerenciador de Usuérios mostra varias opgdes, mas é alterado apenas o0s
campos de numero 1, 2, 3, 4, 5 e 6, os demais ficam com o valor padrdo, conforme figura 46.

Figura 46: Criando usuario - Adicionar novo usuario
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Fonte: Autor.

e 0 campo numero 1 refere-se ao nome real do usuario a ser inserido;
e 0 campo numero 2 refere-se ao nome de usuario que é utilizado para logar
no sistema;

e 0 campo 3 refere-se & senha de login;

e 0 campo 4 refere-se a confirmacdo da senha do campo 3;

e 0 campo 5 refere-se ao email do usuéario a ser criado;

e 0 campo 6 refere-se a que grupo de usuarios o novo usuario € atribuido.
Apos preencher todos os campos, deve-se salvar e nesse caso, sair da tela de

criacdo de usuério, conforme campo numero 7.
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Apos salvar e fechar, aparecerd uma tela com o resultado da agdo realizada que,

nesse caso, ocorreu com sucesso, conforme figura 47.

Figura 47: Criando usuario - Usuario criado com sucesso
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Fonte: Autor.

Para realizar o login no sistema com 0 novo usuario, deve-se seguir 0s passos do

item 5.3, figura 16.
5.4 Avaliacdo

A avaliacdo foi efetivada através de um questionario referente ao sistema e a sua
proposta de solucdo. Como o sistema ja esta em utilizacdo e ja foi apresentado formalmente
aos colaboradores por meio de um case, foi necessario, apenas, a apresentacdo de um

questionario para avaliar alguns quesitos importantes para o sucesso ou nao do sistema.

5.4.1 Questionario

O questionario aplicado ao entrevistado tinha como respostas quatro alternativas.
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Estas sdo:

1. Atende.

2. Atende em parte.

3. Atende completamente.

4. Nao atende.

As questdes contidas no questionario, sao:

1 - O sistema tem desempenho satisfatorio quanto ao tempo de busca?

2 - O sistema tem interface amigavel, ou seja, é facil manusea-lo?

3 - Vocé considera a Pagina de Apoio SSC a melhor forma de consulta as
informac@es pertinentes ao suporte técnico?

4 - Vocé considera que a Pagina de Apoio SSC diminui a dificuldade da
descentralizacdo da informacao no suporte técnico?

5 - Vocé considera o forum a melhor ferramenta para disseminacdo do
conhecimento no suporte técnico?

6 - Vocé considera que o forum é uma ferramenta que diminui as perdas com a
rotatividade no suporte técnico, pois armazena o conhecimento individual do colaborador?

7 - Vocé considera o férum uma 6tima ferramenta para fomentar a discussdo e

solucgéo de incidentes?

5.4.2 Cenario de Avaliacéo

Para obter os dados para realizar o cenario de avaliacdo, foram solicitados aos
entrevistados alguns dados, séo eles: sexo, idade, cargo, formacdo e a quantos anos trabalha
na empresa. A amostra é composta por 32 funcionarios da area de suporte técnico da empresa
DX Telecom, sendo eles de ambos 0s sexos, com idades entre 18 e 42 anos, que trabalham
entre 1 a 16 anos na empresa e que desempenham diversos cargos e possuem varias

formagdes académicas. A figura 48 apresenta, com maiores detalhes, o cenério de avaliacéo.
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Figura 48: Cenario de avaliacdo

Cargo Sexo Quantidade

Técnico em Telecomunicagdes 13 Masculino 29
Assistente Técnico 6 Femining 3
Analista de Sistemas 4
Engenheiro Elétrico 1 Idades dos Participantes Tempo de Casa
Tecndlogo em Redes de Computadaores 2 ANas Quantidade Anos |Quantidade
Supervisor 3 35 7 15 2
Gerente 1 13 5 7 5
Assessor 2 28 1 3 5

21 1 2 2

36 1 16 2

Formagio 42 1 1

Técnico em Telecomunicagdes 7 40 1 2
Técnico em Informatica 1 27 1 2
Técnico em Eletrénica 4 26 2 13 2
Tecndlogo em Redes de Computadores 4 23 2 10 1
Tecndlogo em Gestdo de TI 1 23 S 3
Graduado em Ciéncias da Computagio 3 38 1 1
Graduado em Sistemas de Informagio 2 37 2 1
Graduando em Sistemas de Informagio 4 39 1 1
Graduado em Administragio 1 18 1 11 1
Graduado em Engenharia Elétrica 4 13 1 12 1
Graduando em Engenharia Elétrica 1 32 1

30 2

22 1

Fonte: Autor.

Os dados solicitados aos entrevistados servem para entender melhor o cenério de
avaliacdo e para dar maior credibilidade aos resultados obtidos, j& que demonstram que 0s
entrevistados que responderam ao questionario possuem na grande maioria caracteristicas

distintas uns dos outros, principalmente quanto ao tempo de casa, formacéo e idade.

5.5 Resultados

O resultado da avaliagédo é apresentado, baseado no questionario feito, com uma
amostra de trinta e dois funcionarios do suporte tecnico. Os graficos, a seguir, exibem melhor

o resultado desse questionario.
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Questdo 1: Tinha como propdsito saber se 0 desempenho quanto ao tempo de

busca é satisfatdrio. A figura 49 apresenta o resultado desta questéo:

1. Atende. 71, 87%

2. Atende em parte. 12,5%

3. Atende completamente. 15,62%
4. Nao atende. 0%

Figura 49: Grafico de resultados da questao 1.

m Atende
W Atende em partes
W Atende completamente

M Mio atende

Fonte: Autor.
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Questdo 2: Tinha como propdsito saber se a interface é de facil manuseio para o

usuario. A figura 50 apresenta o resultado desta quest&o:

1. Atende. 81,25%

2. Atende em parte. 6,25%

3. Atende completamente. 12,5%
4. Nao atende. 0%

Figura 50: Grafico de resultados da questao 2.

M Atende
M Atende em partes
W Atende completamente

W N3o atende

Fonte: Autor.
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Questdo 3: Tinha como propoésito saber se a Pagina de Apoio SSC é a melhor
forma de consulta as informagfes pertinentes ao suporte técnico. A figura 51 apresenta o
resultado desta questéo:

1. Atende. 56,25%

2. Atende em parte. 34,37%

3. Atende completamente. 9,37%

4. Né&o atende. 0%

Figura 51: Grafico de resultados da questéo 3.

W Atende
M Atende em partes
W Atende completamente

W Mio atende

Fonte: Autor.
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Questdo 4: Tinha como propdsito saber se a Pagina de Apoio SSC diminui a
dificuldade da descentralizacdo da informacdo no suporte técnico. A figura 52 apresenta o
resultado desta questéo:

1. Atende. 53,12%

2. Atende em parte. 18,75%

3. Atende completamente. 25%

4. N&o atende. 3,12%

Figura 52: Grafico de resultados da questéo 4.

W Atende
W Atende em partes
W Atende completamente

W MN3o atende

Fonte: Autor.
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Questdo 5: Tinha como proposito saber se o forum € a melhor ferramenta para
disseminacdo do conhecimento no suporte técnico. A figura 53 apresenta o resultado desta
questao:

1. Atende. 46,87%

2. Atende em parte. 34,37%

3. Atende completamente. 15,62%

4. N&o atende. 3,12%

Figura 53: Grafico de resultados da questéo 5.

m Atende
M Atende em partes
W Atende completamente

M Nio atende

Fonte: Autor.
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Questédo 6: Tinha como proposito saber se o férum é uma ferramenta que diminui
a perdas com a rotatividade no suporte técnico, pois armazena o conhecimento individual do
colaborador. A figura 54 apresenta o resultado desta questéo:

1. Atende. 43,75%

2. Atende em parte. 31,25%

3. Atende completamente. 12,5%

4. Néo atende. 12,5%

Figura 54: Grafico de resultados da questéo 6.

M Atende
M Atende em partes
W Atende completamente

W N3o atende

Fonte: Autor.
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Questdo 7: Tinha como proposito saber se o forum é uma 6tima ferramenta para
fomentar a discusséo e solucgéo de incidentes. A figura 55 apresenta o resultado desta questao:

1. Atende. 62,5%

2. Atende em parte. 18,75%

3. Atende completamente. 18,75%

4. Né&o atende. 0%

Figura 55: Grafico de resultados da quest&o 7.

W Atende
W Atende em partes
W Atende completamente

M Ndo atende

Fonte: Autor.

5.6 Resultado Estatistico do Sistema

O resultado da avaliagdo do sistema pode ser apresentado também através de
algumas estatisticas disponiveis na ferramenta Joomla! e no médulo Kunena. Através dessas
informacdes fica visivel verificar que o sistema foi implantado e que esta sendo utilizado.

A figura 56 apresenta uma estatistica relacionada a Pagina de Apoio SSC (Base de

Informac&o), mostrando os cinco artigos mais populares (mais acessados) da ferramenta.



Figura 56: Estatisticas - Base de informacao - Cinco artigos mais populares do sistema

+* 5 Artigos Mais Populares

hens Populares
Informativoes S5C
il Solugoes
Utilitarios
Easy Call

Informativos DPS

Fonte: Autor.

2013-04-03 175245

2013-01-24 12:55:43

201 3-04-2211:37:54

2013-01-24 12:55:43

2013-04-03 175245

Acesso

]

1225

1191

1023
a66
245

102

A figura 57 apresenta as estatisticas gerais do modulo de forum, como: quantidade

de membros, quantidade de topicos criados, quantidade total de respostas realizadas para 0s

topicos criados, quantidade de categorias, entre outros.

Figura 57: Estatisticas - Forum - Estatisticas gerais

kinena Forum

B-
[ §  Estatisticas Gerais

Estatisticas Gerais

Estatistica Valor
Membros: 150
Respostas:; 363
Topicos: 253
Tépicos hoje: 3
Respostaz hoje; 1

Fonte: Autor.

Estatistica
Sepies:
Categorias:
(timo membro:
Topicos ontem:

Rezpostas ontem;

Valor

F]

§4
jonattan.carvalho
L]

1

A figura 58 apresenta os tépicos mais populares do férum.



Figura 58: Estatisticas - Forum - Topicos mais populares.
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Topicos Mais Populares

Z  Assunto
1

2

e
=

I|I|l||l||||

Postagens
12
8

7

Fonte: Autor.

A figura também apresenta a quantidade de postagens realizadas em cada tdpico.

Como exemplo pode-se usar o topico mais popular do férum, que foi criado e dentro dele ha

12 postagens relacionadas.
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Figura 59: Estatisticas - Forum - Estatisticas de usuarios.

1

2

3

4

3

Usuarios mais ativos

Home de Usudirio
leandro.zantos
cristian.uz

ricardo klava

diogo kammers

eduardo leite

Perfil de usuarios mais visualizados

Home de Usudirio
leandro.zantos
thaize cantalice
andreza.duarte
edimar laurenting

tatyanne fagundes

Usuarios mais agradecidos

Home de Usuario
cristian uz
leandro.zantos
cleber.zantos
ricardo klava

eduardo leite

Postagens
11
B2
30
25

20

Obrigado

Fonte: Autor.

A figura 59 apresenta trés campos de estatisticas de usuarios:

e usuarios mais ativos: Mostra 0s cinco usuarios que realizaram mais
postagens no férum.

e perfil de usuéarios mais visualizados: Mostra 0s cincos usuarios mais
populares do férum, ou seja, que tiveram mais acessos ao seu perfil.

e usuarios mais agradecidos: Mostra 0s cinco usuérios que tiveram mais

agradecimentos por postagens realizadas.
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5.7 Consideracgdes Finais

O objetivo deste capitulo consistiu na apresentacdo do prototipo de sistema para
solucdo inicialmente proposta, demonstrando seu esquema e a tecnologia nele inserida. Para

tanto, exibiu-se o sistema passo a passo e suas funcionalidades.

Figura 60: Resultados percentuais do questionario.

QUESTAO ATENDE ATENDE ATENDE NAO ATENDE
EM PARTES COMPLETAMENTE
1 71,87% 12,50% 15,62% 0%
2 81,25% 6,25% 12,50% 0%
3 56,25% 34,37% 9,37% 0%
a 53,12% 18,75% 25% 3,12%
5 46,87% 34,37% 15,62% 3,12%
6 43,75% 31,25% 12,50% 12,50%
7 62,50% 18,75% 18,75% 0%

Fonte: Autor.

A avaliacdo da proposta de solucdo, a qual se deu através da aplicacdo de um
questionario em que se pode observar que os resultados obtidos podem ser considerados bons,
conforme pode ser visto na figura 60, que demonstra os resultados percentuais de cada

guestdo junto com as alternativas de resposta pré-definidas.

6 CONCLUSOES E TRABALHOS FUTUROS

Neste capitulo, é explanado os resultados obtidos no decorrer do trabalho e
opinides sobre trabalhos futuros, com intuito de melhorar o apoio na resolucdo de novos
incidentes que poderdo vir a surgir, assim, como melhorar a qualidade da infra-estrutura

criada.
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6.1 CONCLUSOES

O presente documento tratou como assunto principal o problema no
gerenciamento das informacdes e disseminacdo do conhecimento adquirido pelos
colaboradores do suporte técnico da empresa DX Telecom que, além das deficiéncias
mencionadas, também é atingida pela alta rotatividade de colaboradores nesse setor, 0 que
causa um grande prejuizo, pois os colaboradores saem da empresa e acabam levando consigo
0 conhecimento adquirido, o que afeta diretamente as estratégias de negdcio e,
consequentemente, os lucros da empresa. A competitividade no mercado atual ndo da chances
para organizagdes que ndo gerem suas informacgdes de maneira segura e eficaz e que néo
fazem do conhecimento interno um potencial de negdcio para manter ou conquistar novos
clientes.

Para apoiar a solucdo desses problemas, foram utilizados conceitos de gestdo do
conhecimento, em especial, a comunidade de préatica. Essa abordagem foi escolhida por ser de
simples implementagéo, ter como base o compartilhamento do conhecimento de forma
colaborativa, incentivar o debate e interacdo entre as pessoas. Esse documento ndo deixou de
abordar também a importancia e os beneficios de um bom gerenciamento do conhecimento
dentro de uma organizacao, ndo s para as estratégias de negocio, mas também para 0 apoio
na solucdo réapida de incidentes abertos por clientes da empresa em questao.

Neste contexto, criou-se uma proposta de solucdo para centralizar todas as
informacBes pertinentes ao suporte técnico, facilitando e agilizando a consulta. Também,
formulou-se uma ferramenta de férum para fomentar a disseminacdo do conhecimento,
principalmente o conhecimento tacito, que € aquele que é adquirido pelo colaborador com
experiéncias do dia a dia, e que € o conhecimento mais valioso para a empresa. Resumindo, o
objetivo geral foi desenvolver uma infraestrutura computacional para suportar a retencao e
disseminacédo do conhecimento através de uma comunidade de prética.

Para que a solucdo proposta fosse implantada com sucesso, foi necessario a
disponibilizacdo de um servidor para armazenar a aplicagdo e o banco de dados. A utilizagéo
do Joomla! como ferramenta principal para o gerenciamento de conteldo e seu modulo
Kunena para a implementacdo da ferramenta de forum, foram essenciais para o sucesso do
projeto, pois além de serem ferramentas muito bem estruturadas quanto as opcdes de

utilizacdo que fornecem, sdo de grande confiabilidade. A confiabilidade pode ser vista na
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utilizacdo dessa ferramenta para criacdo de sites de grandes empresas, como a Danone,
Porsche, Vodafone, entre outros. Quanto a ferramenta ser bem estruturada foi um ponto muito
forte na implementacdo, ndo s6 positivo, mas também negativo, pois utilizou-se mais tempo
do que o planejado para essa etapa, pois foi necessario debater quais op¢des seriam utilizadas,
a fim de n&o deixar a aplicacdo pesada e com funcionalidades obsoletas, utilizando apenas o
necessario para alcancar os objetivos propostos.

A liberacdo da ferramenta para utilizacdo dos colaboradores do suporte técnico
era de grande espera, pois a necessidade pela mesma era antiga e estava impactando
diretamente nos indicadores de resultados da empresa. Apds a apresentacdo da aplicacéo
através de um case explicativo e demonstrativo para todos os colaboradores interessados, a
utilizacdo da ferramenta foi imediata, e sem grandes dificuldades para os usuarios. A maior
dificuldade encontrada foi a de conseguir atingir todos os colaboradores, pois, como em
qualquer nova implementacdo, sempre ha pessoas que resistem ao maximo a utilizacdo do
novo sistema, por costume de utilizar o sistema antigo, ou por achar que o sistema novo néo
ird suprir suas necessidades.

Os resultados obtidos com a implementacédo da aplicacdao, conforme mostrado nos
capitulos 5.5, 5.6 e 5.7 foram consideradas pelos envolvidos no projeto (inclusive o autor)
como 6timas, pois atingiram a expectativa quanto ao objetivo de centralizar as informaces e
disseminar o conhecimento pelo suporte técnico da empresa DX Telecom. AcBes estdo sendo
tomadas para incentivar cada vez mais a utilizacdo dessa ferramenta, pois com o problema da
alta rotatividade, o numero de novos colaboradores é sempre constante, o que traz a

necessidade de sempre divulgar a ferramenta e reforcar as boas praticas para sua utilizacéo.

6.2 TRABALHOS FUTUROS

Como possiveis trabalhos futuros, pode-se apontar:

Expansdo da infraestrutura para as demais areas da empresa. A caréncia por um
sistema de organizagdo da informagéo e disseminacgdo do conhecimento ndo é exclusividade
apenas do suporte técnico, varias areas necessitam dessa demanda. A implementacdo da
infraestrutura nas demais areas deve ser estudada com cuidado, pois seu sucesso esta limitada

as necessidades de cada setor, sendo que o sistema de uma area pode nao suprir a necessidade
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de outra, entdo a anélise de requisitos e necessidades deve ser realizada pontualmente, afim de
suprir a demanda desejada.

Integrar a infraestrutura com o LDAP da empresa DX Telecom. A autenticacdo de
acesso € exigida por praticamente todos os sistemas, 0 que pode muitas vezes ocasionar uma
variada quantidade de cadastros de usuarios repetidos entre os sistemas de uma organizagéo.
Ex: login e senha para acesso a maquina, a rede, e-mail, sistema de documentos, etc. Desta
forma o usuério fica confuso e a equipe de TI perde tempo com 0s servicos repetitivos e de
suporte. Nesse caso 0 LDAP serve justamente para centralizar as requisi¢fes de autenticacao
dos variados sistemas da empresa, evitando que o usuario administre varias senhas (terd
apenas uma senha para todas as aplicacoes).

Implementar o sistema para utilizacdo em dispositivos moveis. Com a crescente
utilizacdo dos dispositivos moveis ndo so para uso pessoal, mas também para uso corporativo,
as fabricantes de software estdo adaptando seus sistemas para suprir essa necessidade de
mercado. Esse também é o caso do Joomla!, que ja disponibiliza seu sistema para varias
plataformas mdveis como Android e iOS. A facilidade de acessar o sistema de qualquer lugar
da empresa, sem ter que carregar o notebook para todos os lados é uma necessidade ainda a
ser explorada na empresa DX Telecom, mas que se torna cada vez mais viavel, pois a grande
maioria dos colaboradores ja possui um dispositivo mével com uma dessas plataformas
instaladas e acesso Wi-Fi. A propria empresa investe frequentemente na atualizacdo dos seus

dispositivos madveis, que geralmente sao de uso comum aos colaboradores.
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ANEXO A — Assinaturas Banca
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