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UTILIZACAO DE SISTEMA DE GESTAO DE CONHECIMENTO EM
FABRICA DE SOFTWARE: UM ESTUDO DE CASO

Kayque Rémulo Rocha Rotondo
Vanessa Dos Anjos Borges

RESUMO

O presente trabalho teve como objetivo demonstrar como a utilizagdo de técnicas de gestdo do
conhecimento em uma fabrica de software se relaciona com a satisfacdo do cliente e vantagem
competitiva da organizacdo. Para tal foi desenvolvida uma aplicacdo de base de conhecimento
fundamentada nos requisitos levantados, oriundos de pesquisa bibliografica e observacdo do ambiente
organizacional da fabrica de software. Foram utilizadas tecnologias Web para seu desenvolvimento
incluindo PHP, MySQL, HTML e Javascript. A aplicacdo desenvolvida buscou cobrir os principais
aspectos observados que trariam beneficios para a fabrica de software, incluindo facilidade no acesso a
informacdes, agilidade nas consultas, classificagdo por relevancia, contetido agrupado por topicos,
favorecer a discussdo dos tdpicos relacionados e estimular o feedback. Foi disponibilizado acesso
autorizado a todos os colaboradores da fabrica de software, com niveis de acesso que permitem
personalizar quem possui permissdo para inserir, editar ou excluir informacGes. Entretanto, todos 0s
usuarios podem consumir, fornecer feebacks e interagir com os conteddos disponibilizados na
ferramenta. Apds seu desenvolvimento a aplicagdo foi implantada na fabrica de software tendo sido
posteriormente avaliada pelos seus colaboradores através de pesquisa contendo 12 questdes utilizando
a escala de Likert. A pesquisa buscou tracar os paralelos propostos pelo trabalho e relacionar a sua
utilizacdo apds a implantacdo com o ganho de produtividade e satisfacdo dos clientes da fabrica de
software. Os resultados da pesquisa foram favoraveis e conseguiram demonstrar que a implantagao de
uma base de conhecimento baseada na gestdo do conhecimento trouxe beneficios amplos para fabrica
de software e seus colaboradores.

Palavras-chave: Tecnologia da Informacéo. Conhecimento. Implantacdo de Software.

KNOWLEDGE MANAGEMENT SYSTEMS IN SOFTWARE HOUSE: A
CASE STUDY

ABSTRACT

This work aimed to demonstrate how the use of knowledge management techniques in a software factory
is related to customer satisfaction and the organization's competitive advantage. To this end, a
knowledge base application was developed based on the requirements raised, from bibliographic
research and observation of the software house organizational environment. Web technologies were
used for its development including PHP, MySQL, HTML and Javascript. The developed application
sought to cover the main aspects observed that would bring benefits to the software house, including
easy access to information, agility in consultations, classification by complementary, content grouped
by peers, favoring the discussion of topics and stimulating feedback. Authorized access was made
available to all software house’s employees, with access levels that allow to personalize who has
permission to enter, edit or delete information. However, all users can consume, provide resources and
interact with the content available on the tool. After its development, the application was deployed in
the software house and was evaluated by its employees through a survey containing 12 questions using
the Likert scale. The research sought to draw the parallels proposed by the work and to relate its use
after implementation with the gain in productivity and customer satisfaction of the software factory. The
results of the research were favorable and managed to demonstrate that the implementation of a
knowledge management tool brought broad benefits to the software house and its collaborators.
Keywords: Information Technology. Knowledge. Software deployment.
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1 INTRODUCAO

Os Sistemas de Gestdo de Conhecimento contribuem para o desenvolvimento da
organizacdo e de suas diversas areas, como por exemplo, a de relacionamento com clientes.
Para Grigoroudis & Siskos (2010), a satisfacdo do cliente deriva de trés momentos distintos,
sendo eles: a) Satisfagdo com o consumo do produto, b) satisfagdo com o resultado obtido, c)
satisfacéo geral pelo servico prestado.

Nesse sentido, a gestdo do conhecimento aplicada ao relacionamento com os clientes
contribui com a competitividade estratégica do negdcio. Para Porter (1986) competitividade
estratégica é relacionar a empresa com seu ambiente.

No ambito das atividades de empresas denominadas Fabricas de Software e possivel
realizar uma Analise FOFA (Forcas, Oportunidades, Fraquezas e Ameacas) para
estrategicamente relacionar como a Gestdo do Conhecimento pode contribuir para a
competitividade dessas organizagoes.

Baseando-se na experiéncia dos autores desse trabalho, as forcas dessas organizacgdes
advém dos colaboradores dessas empresas, que de maneira geral, possuem sélido conhecimento
técnico e expertise de negdcios elevada, porém pode se considerar uma fraqueza deficiéncias
em relacdo a gestdo do conhecimento, sendo algumas delas: falta de acesso global as
informacdes atualizadas da organizacdo; resolucBes de problemas e ddvidas encontradas ndo
possuem dados temporais de suas respectivas solucdes; tutoriais de sistema e guias rapidos
estdo espalhados pelos dispositivos de armazenamento locais e remotos da empresa,
dificultando acesso; e falta de canais formais que permitam o compartilhamento de
conhecimento.

Relacionando a Gestdo do Conhecimento com as ameacas do ambiente de negdcios se
destaca o mercado altamente competitivo com inimeras Fabricas de Software competindo por
um numero limitado de clientes.

Porém ao analisar os principais concorrentes diretos, verifica-se como uma
oportunidade a falta de aplicacdo de padrdes e melhores praticas tanto no atendimento pré-
venda quanto no suporte pos-venda de servicos de software. Tais problemas levam a existéncia
de brechas de satisfacdo, que podem refletir na percepcéo entre a falta de qualidade que o cliente

possui e o servigo efetivamente prestado.

Revista Alomorfia, Presidente Prudente, v. 5, n. 1, 2021, p. 274-294.



www.alomorfia.com.br, ISSN 2594-5637 276

Nesse sentido, a implantacdo de estratégias de diferenciacdo de atendimento aos
clientes, segundo Porter (1986), significa dentre outros pontos ter a lealdade de seus clientes
através da exceléncia na prestacdo do servico ao cliente.

A partir da andlise realizada e relatada, o objetivo geral desse trabalho foi apresentar o
resultado do desenvolvimento, implantacdo e validacdo de um sistema de gestdo do
conhecimento denominado BaseDesk em uma Fabrica de Software. O principal intuito do
sistema foi contribuir com a busca constante pela satisfagdo do cliente.

Os objetivos especificos definidos para o trabalho séo:

e Realizacdo de levantamento de bibliografia de referéncia e trabalhos correlatos que
apresentassem conceitos e resultados da utilizacdo de sistemas baseados em computador
para a gestdo do conhecimento, a fim de fornecer base para o desenvolvimento deste
trabalho;

e Levantar os requisitos do sistema proposto para delimitar o escopo e funcionalidades
necessarias;

e Desenvolver, testar e implantar o sistema baseado em computador para a gestdo do
conhecimento na organizacdo e

e Auvaliar o impacto da utilizacdo do sistema através da observacdo de uso e pelo

levantamento da opinido dos usuarios através de um questionario.

2 EMBASAMENTO TEORICO

Para Takeuchi e Nonaka (2008) o dado, a informagdo e 0 conhecimento possuem
relacbes cadticas na geracdo do conhecimento, afirmando que estes possuem relacéo
multidisciplinar com individuos, organizaces e a sociedade.

Os termos dado, informagdo e conhecimento trazem consigo a dinamicidade do
conhecimento em suas multiplas facetas. Como Davenport e Prusak (2003) habilmente
descrevem, o conhecimento ndo € um dado nem uma informacéo, embora esteja relacionado
com ambos. Sabendo disso deve-se ir além e questionar como o conhecimento muda e tem
mudado a sociedade.

Para Takeuchi e Nonaka (2008) o conhecimento esta intrinsicamente ligado ao
paradoxo, tal como durante a revolucdo industrial, quando o conhecimento era algo limitado,

por exemplo, a uma linha de producdo considerada complexa, em contraponto ao trabalho
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fracionado em pequenas porg¢des simplificadas, em que cada operario tinha acesso apenas aos
conhecimentos e ferramentas necessarios para desenvolver uma fracao especifica do trabalho.
Neste periodo da sociedade, qualquer paradoxo devia ser evitado a todo custo, pois, o ideal era
simplificar problemas e especializar as estruturas organizacionais. (TAKEUCHI; NONAKA,
2008).

Segundo Strauhs et al. (2013) a partir da década de 1970, que trouxe consigo a chamada
sociedade da informacdo, notou-se a valorizacdo da informagdo e seu uso cada vez mais
presente nas organizacdes, sendo reconhecida como ativo corporativo que deve ser gerido e
receber o0 mesmo cuidado e dedicagdo que outros ativos fisicos, como imdveis e maquinario.
(Davenport e Prusak, 2003).

A evolugéo da tecnologia e a da sociedade trouxe para os dias atuais a necessidade de
reconhecer a importancia de habilidades como talento, criatividade, inovacdo, autonomia,
colaboracéo, inteligéncia emocional, entre outros. Sendo assim, vive-se atualmente a Era do
Conhecimento, onde, com a avalanche de informagdes que s&o produzidas principalmente pelas
ferramentas de Tecnologia da Informacgdo e Comunicacéo e interacdes sociais cada vez mais
complexas € necessario considerar experiéncias das pessoas e suas habilidades para resolucao
de problemas de maneira eficiente.

Nesse sentido, para entender como funciona e por que a gestdo do conhecimento nos
meios sociais € vital, é necessario entender quais sdo seus constituintes e como podemos utiliza-

los de forma otimizada.

2.2 Dado

Para Setzer (2001) dado é como uma sequéncia de simbolos quantificados ou
quantificaveis, significando algo que pode ser quantificado e que por sua vez pode ser
reproduzido sem que se percebam diferencas com o original. O autor ainda cita o exemplo de
um texto qualquer, que é um dado constituido de letras que sdo simbolos quantificaveis. O autor
conclui lembrando que mesmo sendo incompreensivel para o leitor, qualquer texto constitui um
dado ou uma sequéncia de dados.

Ja para Davenport e Prusak (2003) dados estdo relacionados a eventos e constituem
conjuntos de fatos distintos e objetivos. O autor cita que no contexto organizacional dados séo

descritos como registros estruturados de transagoes.

Revista Alomorfia, Presidente Prudente, v. 5, n. 1, 2021, p. 274-294.



www.alomorfia.com.br, ISSN 2594-5637 278

Analisando a definigdo dos dois autores fica claro que ambos concordam referente aos
dados serem entidades quantificaveis. E a natureza quantificavel dos dados para Davenport
(1998) é ao mesmo tempo sua maior forca e sua maior fraqueza, ao afirmar que nem sempre ter
mais dados € ser mais preciso ou ter mais exatiddo cientifica, pois o grande acimulo de dados
pode acabar dificultando a identificacdo, indexacéo e extracdo de significado.

Complementando os conceitos apresentados, os autores Turban e Volonino (2010)
trazem uma definigdo contemporanea focada em Tecnologia da Informagéo e Inteligéncia de
Negdcios. Nesse sentido, dados se referem a descricdo basica de produtos, clientes, eventos,
atividades e transagOes que foram gravadas, classificadas e armazenadas. Os autores ainda
citam que a qualidade, confianca e integridade dos dados precisa ser mantida para que este seja

utilizado como informacao util.

2.3 Informacéo

Para Setzer (2001) informacdo é uma abstracdo informal, ndo podem facilmente ser
formalizadas através de uma teoria ou logica matematica. Sabendo disto o autor exemplifica
dizendo que informacdo é algo que esta na mente de alguém, representando algo significativo
para determinada pessoa. Desta forma, deduz-se que a informacdo s6 sera aceita e causara
mudangas em um receptor quando ele tiver entendimento dela, caso contrario serdo apenas
dados sem significado claro.

J& Davenport e Prusak (2003), descrevem informagdo como uma mensagem, seja em
formato de documento, audivel ou visivel, sendo que toda informacéo carece de um emitente e
um receptor. Quando esta caréncia é atendida a informag&o tem como objetivo principal mudar
a forma como seu receptor enxerga algo.

Novamente nota-se que o receptor tem grande participa¢do na seguinte problematica:
determinada forma de comunicacao é de fato uma informacao? Davenport e Prusak (2003)

exemplifica essa situagdo com a seguinte narrativa:

Estritamente falando, portanto, sucede que o receptor, ndo o emitente, decide se a
mensagem recebida realmente constitui informagéo - isto é, se ela verdadeiramente o
informa. Um memorando repleto de divagagdes pode ser considerado “informagéo”
por seu redator, porém tido como puro ruido pelo receptor. A Unica mensagem que
ele pode comunicar com sucesso é uma mensagem involuntaria sobre a qualidade da
inteligéncia ou do discernimento do emitente. (Davenport e Prusak 2003, p.5).
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Turban e Volonino (2010), definem informacdo como dados que foram processados,
organizados ou colocados em alguma forma de contexto, levando assim sentido e valor para a
pessoa que esta recebendo.

Com as narrativas e explicagdes dos autores até 0 momento nota-se que informacéo é
uma alegoria de dados que conseguem transmitir significado para um receptor e de alguma
forma causar impacto em sua vida.

De acordo com essa percepgdo, € notorio que dentro do processo informacional os
individuos precisam estar dotados de percepcdes que possibilitem o entendimento do contexto
dos dados logicamente organizados, para que facam sentido e sejam compreendidos por eles.
Nesse sentido, a informacdo estd ligada intrinsicamente com o conhecimento, tematica a ser
abordada na se¢éo a seguir.

2.4 Conhecimento e Gestdo do Conhecimento

Vérios autores arriscam definir o termo conhecimento, entretanto devido a sua natureza
ampla e dindmica é prudente ndo existir uma defini¢do final para o termo. (DAVENPORT;
PRUSAK, 2003).

Para Setzer (2001) conhecimento é a abstracdo interior de algo que foi experimentado
ou vivenciado por alguém. O autor complementa que o conhecimento também ndo depende
apenas de interpretacfes pessoais, pois ele requer vivéncia do objeto conhecimento. Com isto
0 conhecimento € intrinseco do homem em seu &mbito subjetivo, estando associado com alguma
coisa do mundo real.

Ja para Turban e Volonino (2010) conhecimento consiste em dados e ou informacgdes
que foram processadas, organizadas e colocadas em contexto para serem representativas,
provendo entendimento, experiéncia e aprendizado quando sao aplicadas em algum problema
ou atividade. O autor exemplifica com a seguinte situacdo: quando um gestor sabe como gerir
uma situacao de crise, como, um recall automobilistico visando minimizar impactos negativos
na venda de novos veiculos, este € um exemplo de conhecimento.

Para Davenport e Prusak (2003) o conhecimento ndo é puro nem simples, sendo uma
mistura de inimeros elementos, afirmando que o conhecimento é parte da esséncia do ser
humano, partindo assim de sua complexidade e imprevisibilidade.

Nesse sentido, o conhecimento pode ter duas classificagdes principais: conhecimento

tacito e conhecimento explicito.
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O conhecimento explicito “é todo aquele contido em manuais, documentos e rotinas,
mas gue ndo constitui nenhum diferencial competitivo para as empresas. [...] Nada mais é do
que informacéo, e sua gestdo pode ser eficientemente realizada por computadores” (LINS,
2003, p. 5).

J& o conhecimento t&cito é muito mais complexo, depende da internalizacdo e
assimilacéo dos individuos que acessam e aprendem com as informacdes, sendo extremamente
complexo (LINS, 2003).

Nesse sentido, Nonaka e Takeuchi (2004) afirmam que ndo é possivel separar
conhecimento tacito e conhecimento explicito, sendo eles complementares e sua interacéo
impacta diretamente na criatividade das pessoas, € que 0 conhecimento somente se expande
com a conversdo do conhecimento explicito em tacito ou vice-versa.

A Figura 1 apresenta a Espiral do Conhecimento, que trata dessa relagdo existente entre

conhecimento explicito e tacito, apresentando o ciclo da transformagdo do conhecimento.

Figura 1: Transformacdo do conhecimento
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Fonte. Herek, Colla e Pirani (2008, p. 4) apud Nonaka e Kono (1998)

Nokana e Takeuchi (1998) definem para o ciclo de transformacdo do conhecimento o
processo denominado SECI, composto pelas seguintes fases:
e Socializagdo: as experiéncias e habilidades das pessoas sao divididas entre elas para que

novos conhecimentos tacitos possam ser criados. Uma das principais maneiras de
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realizacdo da socializacdo é através da relacdo mestre e aprendiz, como por exemplo, a
relacdo professor e aluno;

e Externalizacdo: o uso de analogias, hipoteses, metaforas e didlogo é utilizado nessa
etapa para transformar o conhecimento tacito em explicito. Com a externalizacdo o
conhecimento torna-se transmissivel, constituido pela forma escrita;

e Combinacdo: fase em que se converte conhecimento explicito em implicito,
principalmente através da troca existente entre individuos através de suas relacoes
interpessoais ou mecanismos de comunicagdo, como documentos e chats;

e Internalizacdo: fase em que ocorre a transformacdo do conhecimento explicito em
conhecimento tacito, onde se “aprende fazendo”. A partir de praticas de externar as
experiéncias, seja através de documentos, manuais ou diagramas, 0 conhecimento é

assimilado e socializado com outros individuos, iniciando novamente o processo SECI.

A partir do processo SECI é inegavel a relacdo existente entre tecnologia da informacao

e gestdo do conhecimento atualmente. De acordo com Silva (2004, online)

A TI é fundamental para a combinacdo (agrupamento) dos conhecimentos explicitos,
mas ndo contribui significativamente com o formato tacito do conhecimento.
Basicamente, 0 maximo que pode fazer para a troca de conhecimento tacito—tacito é
facilitar que pessoas sejam encontradas (contactadas) (e a partir dai podendo ocorrer
a socializacdo). No entanto, a Tl pode facilitar as outras duas conversdes do
conhecimento, quando o formato tcito estad em equilibrio com o formato explicito.
Assim sendo, pode facilitar a externalizacdo (auxilia no registro do conhecimento) e
a internalizagdo (agiliza o acesso ao conhecimento explicito).

Todo o conhecimento produzido no ambito de uma organizacdo é definido como
Memoria Organizacional. A Memdria Organizacional objetiva representar explicitamente o
conhecimento e informacgdes fundamentais para a organizacdo a fim de facilitar seu acesso e
compartilhamento pelos individuos que a compdem (FREIRE et. al, 2012).

O desenvolvimento de sistemas informacionais otimizados pela Tecnologia da
Informacdo e Comunicagdo, relacionado a sua grande capacidade de armazenamento e
processamento de dados facilita a disseminacéo de informaces, que séo ativo fundamental para
a construcdo da Memdria Organizacional, auxiliando assim na realizacdo das atividades das

empresas a fim de alcancar vantagem competitiva.
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Laudon e Laudon (2012) definem trés categorias principais de sistemas de gestdo do
conhecimento: Sistemas de Gestdo de Conhecimento Abrangentes, Sistemas de Apoio ao
Trabalhador do Conhecimento e Técnicas Inteligentes.

As Tecnicas Inteligentes tém como objetivo a aplicacdo de técnicas de Inteligéncia
Artificial para resolucdo de problemas e descoberta de informagdes, ja os Sistemas de Apoio
ao Trabalhador do Conhecimento focam em auxiliar especialistas em determinadas areas de
conhecimento a desenvolver seu trabalho técnico, como por exemplo as ferramentas CAD
(LAUDON; LAUDON, 2012).

Os Sistemas de Gestdo de Conhecimentos Abrangentes tém por fungdo coletar,
armazenar, distribuir e aplicar conteudo digital e conhecimento, e enquadram-se nessa categoria
os Sistemas de Gestdo de Conhecimento Empresarial, que preocupam-se em armazenar e
compartilhar diversos dados resultantes das relagcdes empresarias, tendo eles o formato de Wikis,

FAQs, esquemas de solucdes de problemas, banco de experiéncias, entre outros.

3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Este trabalho caracteriza-se como uma pesquisa aplicada, uma vez que sua proposta
envolve a solucdo de um problema pratico. Em relacao a seus objetivos a pesquisa € exploratoria
tendo sido utilizadas referéncias bibliogréficas para fundamentar a problematica e descritiva
pois descreveu os fendmenos observados na implantacdo da ferramenta de gestdo do
conhecimento. Quanto aos procedimentos foi realizado um estudo pratico com utilizagdo de
técnicas de survey.

A empresa ImobiBrasil, neste trabalho denominada Fabrica de Software, iniciou suas
atividades no ano de 2010 fornecendo uma plataforma online unificada para corretores e
imobiliérias, visando sempre a satisfacdo e sucesso de seus clientes. A empresa que hoje é
referéncia no mercado imobiliario nacional é sediada na cidade de Presidente Prudente, estado
de S&o Paulo e tem orgulho de possuir clientes em todos os estados do Brasil. O produto
principal oferecido pela empresa é site para divulgagdes de imoveis integrado a um CRM para
gestdo de leads.

Hoje o atendimento aos clientes da fabrica de softwares € feito via telefone, chat,
WhatsApp e e-mail. Além da multiplicidade de meios de atendimento, existe uma grande gama

de servigos prestados, sendo notavel a quantidade de conhecimento explicito atrelado aos
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individuos, que ainda ndo passou pelos processos de socializacdo, externalizagdo e combinacéo.
Sabendo disto a ferramenta, foi desenvolvido um Sistema de Gestdo de Conhecimento
Empresarial chamado BaseDesk que tem por objetivo fornecer um ambiente de combinacéo e
socializacdo do conhecimento organizacional, onde todos podem contribuir e internalizar novos
conhecimentos.

A ferramenta funciona como uma base de conhecimento em que 0s proprios
colaboradores a alimentam sob supervisdo da geréncia com informacgdes necessérias para
conduzir o bom atendimento ao cliente e realizar tarefas administrativas.

Durante todo o processo de concepgdo e desenvolvimento da ferramenta foram
coletados feedbacks com o intuito de melhorar sua funcionalidade e experiéncia do usuario para
a realidade da fabrica de software.

Para o desenvolvimento foi utilizado como linguagem de programacéo backend o PHP
7.2 e banco de dados relacional MySQL 5.8. Para o frontend foi utilizado o framework
Bootstrap e jQuery. Cddigos personalizados para enriquecer a experiéncia do usuario foram
desenvolvidos em Javascript ES6.

O servigo estd hospedado em uma maquina VPS da empresa Hostgator com 3 nicleos,
4GB de RAM e 160GB de espaco SSD com custo anual de R$1,319,88. O servidor utiliza o
sistema operacional CentOS 7.8 aliado ao software de gestdo de servidores WHM v90 com
apache.

Para avaliar a utilizacdo da ferramenta foi aplicado um questionario contendo questoes
relacionadas ao uso e relevancia da ferramenta BaseDesk. Foi utilizada a ferramenta Google

Forms para elaboracdo e distribuicdo do questionario.

4 RESULTADOS E DISCUSSAO

A ferramenta BaseDesk tem como funcdo principal disponibilizar a todos na
organizacdo informacdo padronizada, catalogada e relevante para as problematicas encontradas
no ambiente de trabalho. Com isto a ferramenta somente esta disponivel para os colaboradores
da empresa, requerendo usuario e senha para acesso.

Para Strauhs et.al (2013) apud Davenport e Prusak (2003) existem quatro momentos ou
processos que transformam uma determinada informagdo em conhecimento, sendo elas:

comparacgéo, consequéncia, conexdes e conversagao.
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Sabendo disto a ferramenta BaseDesk foi desenvolvida com o ideal de cobrir os aspectos
fundamentais da gestdo do conhecimento e aplicar no ambiente interno da organizagédo estes
fundamentos. Para isto cada interface e funcionalidade da ferramenta foi desenvolvida a partir
dos feedbacks dos usuarios visando tornar a informacao:

e Fécil de encontrar;

e Manter tempo de resposta baixo;

e Classificada por relevancia;

e Conectada a outros assuntos relacionados;
e Fomentar a discussao;

e Estimular o feedback;

A Figura 2 apresenta a tela inicial do painel de controle, que permite gerenciar todas as

suas funcionalidades.

Figura 2: Tela inicial do painel de controle da ferramenta

A .
Z5= BASEDESK Bem Vindo! Kayque Romulo
=

=T
- . L3
B Ultimas Visitas o Ultimos Likes
ot D1TIZOZ 12920 14:50

1]

B

]

B Ultimos FeedBacks

& Kayque Romulo

Fonte: Elaborado pelos autores

As funcionalidades do BaseDesk acessiveis no painel de controle da ferramenta séo:

e Base de conhecimento: Permite criar, editar, excluir e visualizar artigos e categorias;

e Usuarios: Permite gerenciar todos os usuarios do sistema incluindo niveis de acesso
separados por grupo de recurso;

e Galeria de Midia: Durante o processo de insercdo de um novo artigo é possivel anexar

imagens a ele. Nesta tela ficam disponiveis para gestdo todas as imagens atreladas ou
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n&o aos artigos. O processo ocorre automaticamente ao colar um texto com uma imagem
em seu conteldo ou ao arrastar e soltar sobre o editor;

e Relatorios: Permite visualizar com mais detalhes as visitas a cada artigo, likes dados em
cada artigo e feedbacks deixados nos artigos;

e Acessar base: Direciona o usuario para a base de conhecimento;

e Editar perfil: Edita o perfil do usuario atualmente logado;

e Sair: Encerra a sessdo do usuario atual. Sendo necessario efetuar um novo login;
Na Figura 3 é exibida tela responsavel por cadastrar artigos na base de conhecimento,

sendo permitido selecionar titulo, categoria e conteudo.

Figura 3: Tela de insercéo e edi¢do de artigos
Editando Artigo

T Artigo (forma como ird aparecer no sistema e menus;

Barra de Traducéo

Co s de Personalizacio
2lid
B codigoFonte (it (B | X B B @ @ « m@O B I US x x « I, == # oy Y|l =2 =5 = mLEE==®
Estila - | Normal - | Fonte - | Tamanho - | A- B)-| 5%
Codigo

Exibigao

Selecione o idioma v
[ Tradutor

en

Wtz VENDA ~ INFORMAGOES v CONTATO _

body p lextarea

Fonte: Elaborado pelos autores

O contetdo € gerenciado pela ferramenta CKeditor em sua versdo 4. Foram
desenvolvidas funcionalidades adicionais para integrar o upload automatico de imagens quando
estas forem coladas da area de transferéncia e por meio da funcionalidade de arrastar e soltar
sobre o editor. Para tal foi criado um endpoint que recebe um arquivo de imagem via AJAX.

Apbs verificar a validade da imagem € retornada uma mensagem de sucesso no formato JSON,
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contendo o endere¢o da imagem enviada ao servidor. Em caso de falha a mensagem retorna um

cddigo de erro.

Figura 4: Tela inicial da base de conhecimento

SO

—_——
e o= BASEDESK - .
,%— e e
Base de Conhecimento
Ly

Fonte: Elaborado pelos autores
Na Figura 4 é apresentada a tela inicial da base de conhecimento, destacando-se 0 menu
superior que permite realizar agdes rapidas como editar ou adicionar um novo artigo, gerenciar

midias, retornar a pagina inicial, acessar seu perfil e painel de controle.

Figura 5: Exemplo de busca ao digitar

Base de Conhecimento

L imove|| J
Reducdo de fotos de imavel Perguntas e Respostas

OLA, As fotos devem estar muito grandes (maiores que 2Mb). Para reduzi-las, siga os

seguintes passos: 1) Clique co...

Videos no imavel Perguntas e Respostas

Ola, Insira videos para cada imével diretamente do YOUTUBE. 1) Entre no video do YouTube

dab ineerir

que deseja inserir em um det...
contrac

Permissées e
els 1. Ao tornar exclusivo, o usuario tera acesso apenas as informacgdes cadastradas por ele, nas

Jodery o©pcdes: Clie..

& 6 @

Fonte: Elaborado pelos autores
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Conforme a tela apresentada na Figura 4 foi decidido dar énfase para a barra de busca
que possui dois modos de busca distintos, sendo eles: buscar durante a digitacdo conforme
Figura 5 ou exibir resultados detalhados ao pressionar a tecla enter como disposta na Figura 6.

Tais mecanismos tem por objetivo fornecer agilidade e dinamicidade ao buscar por conteddos.

Figura 6: Exemplo de busca detalhada ao submeter o formulario

imavel

Resultados da busca
3 Resultados encontrados para o termo imovel

Redugédo de fotos de imével £ 29/10/2020 17:54
OLA, As fotos devem estar muito grandes (maiores que 2Mb). Para reduzi-las, siga os seguintes passos: 1) @ 0
Clique co... - 0

- 0

Perguntas e
Respostas

Videos no imavel & 29/10/202017:59
0l4, Insira videos para cada imdvel diretamente do YOUTUBE. 1) Entre no video do YouTube que deseja inserir ® 0
emum det... & 0

- 0

Fonte: Elaborado pelos autores

A barra de busca utiliza o algoritmo de busca Full Text Search disponivel no banco de
dados MySQL utilizando o motor MyISAM. Foi utilizado o0 modo de busca IN BOOLEAN
MODE que permite que sejam utilizados modificadores aritméticos de busca, com a
desvantagem de invalidar a ordenacg&o por relevancia. Como forma de contornar a limitacéo
imposta pelo banco de dados, no momento da selecdo de colunas é feito previamente o célculo
de relevancia utilizando o0 mesmo algoritmo, salvando o valor na variavel relevancia.

Os modificadores de busca permitem refinar a busca dando mais op¢des de encontrar
determinado conteddo. O Quadro 2 apresenta com maior precisdo as operacGes de cada
modificador. A Figura 7 apresenta o algoritmo que exemplifica a execucdo das buscas na
ferramenta.
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Quadro 2: Exemplos de busca com modificadores aritméticos de busca

Operador

Exemplo

Funcionalidade

+

+imoveis

Indica que a palavra precisa estar presente para
ser retornada como resultado.

+imoveis -sitios

Indica que a busca deve conter imdveis, mas
ndo pode conter sitios

> <

>imoveis <sitios

Indica que a palavra imdveis tem contribuicao
superior e devera aparecer antes na busca. Ja
sitios ird aparecer depois.

0

+imoveis +(<sitios >casas)

Indica que a palavra imoveis deve estar presente
incluindo as palavras sitios e casas. Porém,
‘imoveis casas’ terd prioridade sobre ‘imoveis
sitios’.

Imove*

Indica que qualquer palavra que inicie com
‘imove’ serd um resultado valido. Por exemplo,
‘imoveis’ e ‘imovel’.

"integracdo com portais”

Busca pela correspondéncia exata que contenha
a frase buscada.

Fonte: Elaborado pelos autores

Figura 7: Algoritmo com execuc¢éo de busca

buscaTodosArtig

"SELECT

digo_cat,
titulo_art,
conteudo_art,
codigo_art,
titulo_cat,
data_edicao_art,
num_acessos_art,

num_likes_art,

num_feedback_art,
MATCH (titulo_art,conteudo_art) AGAINST (:busca IN BOOLEAN MODE) as relevancia

FROM artigo

LEFT JOIN categoria on artigo.codigo_cat = categoria.codigo_cat
WHERE MATCH (titulo_art,conteudo_art) AGAINST (:busca IN BOOLEAN MODE)

order by relevancia DESC
LIMIT 18");

1(':busca", $this—>busca);

e();

Fonte: Elaborado pelos autores

A tela de exibicdo dos artigos possui além da funcionalidade de exibir os artigos em

HTML, permite que os usuarios marquem se o artigo foi de valia, como mostrado na Figura 8.
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E possivel também deixar comentarios sobre o artigo que podem ser vistos por todos da

organizagdo como apresenta a Figura 9.
Figura 8: Cabecalho da tela do artigo

Home SEO Google Tag Manager - ads

Criado - 12/11/2020 18:15 Editado: 21/11/2020 09:07 E Q

Quando Usar?

A ferramenta Google Tag Manager € utilizada para unificar as ferramentas de acompanhamento do google e pode ser

gerada tanto em seu painel proprio quanto no painel google analytics

Neste artigo é mostrado como encontrar na ferramenta Goaogle Tag Manager

Caminho na Ferramenta Google

Fonte: Elaborado pelos autores

Figura 9: Rodapé da tela do artigo

Achou esse artigo interessante? Ajude a melhorar envie seu feedback

Como melhorar este artigo?

Enviar Feedback

— . L Kayque Romulo - 02/11/2020
Adicionar mais imagens iriz ajudar o pessoal

Fonte: Elaborado pelos autores
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Apds o desenvolvimento e implantacdo da ferramenta na Fabrica de Softwares foi
aplicada uma pesquisa aos colaboradores da empresa ligados aos setores de suporte,
administrativo e desenvolvimento de software com o intuito principal de coletar feedbacks
direcionados e atestar os beneficios fornecidos pela ferramenta de gestdo do conhecimento, e
adicionalmente buscar entender a relagdo entre produtividade, interagdo dos colaboradores e
disseminag&o do conhecimento na organizagao.

A ferramenta foi implantada em outubro de 2020 e a pesquisa foi aplicada em novembro
de 2020. Foram aplicadas 12 questdes utilizando a escala de Likert, usando cinco niveis de
respostas de 1 a 5. Em que, 1 indica discordo totalmente e 5 concordo totalmente. Ao fim todos
os colaboradores qualificados que fizeram uso da ferramenta responderam ao questionario,
totalizando 10 respostas.

Na Tabela 1 sdo apresentadas todas as questfes aplicadas e suas respectivas médias
organizadas por numero identificador. Analisando as respostas de maneira geral, obteve-se uma
média geral de 4,78, indicando que os colaboradores acenaram positivamente sobre o uso da
ferramenta, concordando com as afirmativas propostas pela ferramenta embasada na gestéo do

conhecimento.

Tabela 1: Questionario e resultados médios obtidos

Numero  Questdo Média

1 A ferramenta ajudou no tempo médio de atendimento via telefone? 4,7

2 A ferramenta tem proporcionado beneficios nas respostas por e-mail? 5

3 A ferramenta auxiliou a agilidade nas respostas via chat? 5

4 Vocé recebeu mais feedbacks positivos dos clientes ap6s o uso da ferramenta? 4,6

5 Vocé sentiu reducdo na divergéncia de informacgdes oferecidas aos clientes? 4,9

6 Houve reducdo no encaminhamento de trabalho para outro setor da empresa apos a 4,3
implantacdo da ferramenta?

7 Vocé sentiu mais confianca ao lidar com os clientes ap6s a implantacdo da 4,8
ferramenta?

8 Vocé adquiriu mais conhecimento ap6s a implantacdo da ferramenta, em relacdo ao 4,9
mesmo periodo do més anterior?

9 Vocé e o restante da equipe sentiram mais sinergia e engajamento ao discutir o 4,8
conhecimento empresarial?

10 Aumentaram o ndmero de interagOes entre vocé e o restante da equipe sobre as 4,6
tecnologias usadas na empresa?

11 Vocé se sentiu mais motivado apds interagir e contribuir com os contedidos 4,9
disponibilizados na ferramenta?

12 Vocé acredita que: ao possuir todas as informacdes empresariais relevantes 4,9

organizadas em um Unico local, vocé eventualmente ira dominar a maior parte do
conhecimento organizacional?

Fonte: Elaborado pelos autores
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Analisando as questdes 1 a 4, ligadas diretamente ao atendimento e sucesso do cliente é
possivel observar que a utilizacdo e centralizacdo das informagdes organizacionais propiciou
melhoria no tempo de atendimento e satisfacdo dos clientes. A questdo 1, voltada para o
atendimento via telefone teve nota inferior as outras modalidades de atendimento, indicando
que a ferramenta, por se tratar de um corpo de conhecimento em constante evolucdo, ainda
carece de mais contetido e otimizac6es em seu algoritmo de busca.

As questdes 5 e 6, tratam da padronizacdo do atendimento e empoderamento do
funcionario, em relacéo a sua capacidade de resolver davidas e desafios impostos pelos clientes
em primeira instancia sem que ocorra retrabalho ou repasses para outros setores. O
questionamento sobre o item 5 retornou resultados préximo ao resultado maximo possivel, ja a
questdo 6 obteve um resultado satisfatorio, indicando que a ferramenta precisa fornecer
maneiras de relacionar topicos e pesquisas mais profundas, dando subsidios para que o
colaborador atinja a solugéo esperada sem depender de outros setores.

Como pode ser visto nas questdes 7 a 11, ligadas a aquisicdo e disseminacdo de
conhecimento, a ferramenta de gestdo do conhecimento colabora para enriquecimento
profissional tanto individual quanto coletivo, melhorando a sinergia entre os setores da empresa,
de acordo com os colaboradores.

Por fim a questdo 12 buscou analisar como o colaborador vé a organizagéo a partir da
Otica da gestdo do conhecimento, quando o conhecimento organizacional esta compilado,
atualizado e disponivel a todos na organizacao. A visdo dos colaboradores, ao assinalarem uma
pontuacdo alta para essa questdo, mostra que com a criacdo da base de conhecimento, o
compartilhamento das informagfes nela obtidas contribui para uma visdo mais ampla da
organizacdo, 0 que contribui consequentemente para a exceléncia dos servi¢os prestados e

vantagem competitiva.

5 CONCLUSAO

A partir das observacdes realizadas pelos autores, que envolvem o processo de
atendimento ao cliente durante a prestacdo de servigos da empresa, ficou evidente que a
aplicacdo da gestdo do conhecimento pode trazer inumeros beneficios para os clientes e

consequentemente a fabrica de software.
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Com a aplicagdo do questionério foi possivel concluir que a utilizagdo de técnicas da
gestdo do conhecimento por meio de uma base de conhecimento em fébricas de software
impacta positivamente o ambiente de trabalho, podendo citar a melhoria do tempo médio de
atendimento, aumento da satisfacdo dos clientes, reducdo de erros e aumento na confianca dos
colaboradores.

Desta forma ficou claro que os beneficios obtidos pela implantacdo da gestdo do
conhecimento em fabricas de software séo evidentes e abrangentes cobrindo toda a organizacao.

Este artigo abordou a utilizacdo de uma base de conhecimento centralizada de acesso
universal. Com isto em mente propde-se como trabalhos futuros temas que correlacionados ao
escopo desse trabalho como: a utilizagdo de outros formatos de comunicacdo para a
disseminagdo do conhecimento, aplicacdo de cursos, eventos internos para estimular o

aprendizado e por fim testes e avaliacdes periodicas.
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