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RESUMO

O objetivo desta pesquisa é identificar as caracteristicas provenientes da gestdo do conhecimento que sejam
pertinentes aos processos da engenharia de requisitos dos projetos de software desenvolvidos em operadoras
de telecomunicagdes atuantes no Brasil. Utilizou-se de pesquisa descritiva-qualitativa, operacionalizada por
meio de estudo de caso com a aplicagdo de questionario semiestruturado junto a seis profissionais que
exercem influéncia direta nos projetos de software de importante operadora de telecomunicag¢des atuante
no pais. O conteudo das entrevistas foi transcrito e analisado, de acordo com as categorias de analise
oriundas da plataforma tedrica construida. Os principais resultados indicam a possibilidade de empregar
determinadas caracteristicas da gestdo do conhecimento nas etapas do processo de engenharia de
requisitos dos projetos de software desenvolvidos pela empresa operadora de telecomunicagbes analisada.
A principal contribuicdo do estudo € o mapeamento das principais caracteristicas de engenharia de requisitos
empregadas no desenvolvimento de projetos de software, segregadas de acordo com cada dimensao da
espiral do conhecimento do modelo SECI proposto por Nonaka e Takeuchi (1997).

Palavras-chave: Gestdo do conhecimento. Projeto de software. Engenharia de requisitos. Modelos de gestao.
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Knowledge management applied to software requirements engineering:
a case study in a telecom operator

ABSTRACT

The objective of this research is to identify the characteristics of knowledge management that are relevant to
the processes of software requirements engineering of soffware projects developed in telecom companies
operating in Brazil. To achieve this goal, this descriptive-qualitative research used a case study with the
application of a semi-structured questionnaire to six professionals that have a direct influence on software
projects of a major telecom operator in the country. The content of the interviews was transcribed and
analyzed, according to the categories of analysis built from the theoretical platform developed. The main
results indicate the possibility of applying some characteristics of knowledge management on the steps of the
requirements engineering process of the software projects developed by the telecom operator analyzed. The
main contribution of the research is the mapping of the main features of software requirements engineering
applied in the software projects development, segregated according to each dimension of knowledge spiral of
the SECI model proposed by Nonaka and Takeuchi (1997).

Keywords: Knowledge management. Software project. Requirements engineering. Management models.

Gestion del conocimiento aplicada a la ingenieria de requisitos de
software: estudio de caso en una operadora de telecomunicaciones
RESUMEN

El objetivo de esta investigacion es identificar las caracteristicas provenientes de la gestion del conocimiento
que sean pertinentes a los procesos de ingenieria de requisitos de los proyectos de software desarrollados
en operadoras de telecomunicaciones actuantes en Brasil. Se utilizé de investigacion descriptiva-cualitativa,
operacionalizada por medio de estudio de caso con la aplicacion de cuestionario semies estructurado junto
a seis profesionales que ejercen influencia directa en los proyectos de software de importante operadora de
telecomunicaciones actuante en el pais. El contenido de las entrevistas fue transcrito y analizado, de acuerdo
con las categorias de analisis oriundas de la plataforma teédrica construida. Los principales resultados indican
la posibilidad de emplear determinadas caracteristicas de la gestion del conocimiento en las etapas del
proceso de ingenieria de requisitos de los proyectos de software desarrollados por la empresa operadora
de telecomunicaciones analizada. La principal contribucién del estudio es el mapeo de las principales
caracteristicas de ingenieria de requisitos empleados en el desarrollo de proyectos de software, segregados
de acuerdo con cada dimension de la espiral del conocimiento del modelo SECI propuesto por Nonaka y
Takeuchi (1997).

Palabras clave: Gestion del conocimiento. Disefio de software. Ingenieria de requisitos. Modelos de gestion.
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INTRODUGAO

O setor de telecomunicagbes vem sofrendo
profundas mudangas motivadas pela evolugio
tecnolégica, pelo processo de
de dispositivos e pela crescente evolucio da
regulamentacio do setor. Nao obstante, as
reestruturagdes  organizacionais das
inseridas neste contexto tém sido frequentes,
sobretudo na ultima década (GONZAGA et al.,
2015; SILVEIRA, 2014).

convergéncia

empresas

O ritmo crescente de mudangas, justificadas
por ambientes competitivos, faz com que as
organizagoes venham a se apoiar constantemente
no desenvolvimento de projetos para criar ou
realizar inovagdes em seus processos, produtos
e servicos ou ainda em sua estrutura interna
(VARGAS, 2016; VERZUH, 2005). Com o
dinamismo deste contexto acelerado, os projetos
se mostram cada vez mais complexos, tendo
em sua execu¢io o enderecamento de um
nimero cada vez maior de varidveis, incidentes
diretamente no sucesso do empreendimento

(KERZNER, 2006; LOBO; WHYTE, 2017).

Projetos bem-sucedidos sio caminhos para
melhores negécios e mudancas eficientes
(ANDERSEN; JESSEN, 2002; ANGELONI
et al., 2016). Entende-se projeto como a
unidade de processo que consiste em um grupo
de atividades l6gicas, coordenadas e controladas,
com datas de inicio e fim para que um objetivo
seja contemplado, conforme seus requisitos e
limitagdes de tempo, custos e recursos, segundo
apregoa a norma 10006 da ISO - International
Organization for Standardization (ISO, 2003).

Em especial, pode-se verificar a relevincia do
projeto de software, que ¢ reconhecido por
apresentar processos iterativos, por meio dos
quais os requisitos sdo traduzidos em documentos
que orientam sua execugado (AMBREEN et al,
2016). Inicialmente, os documentos mostram
uma visao holistica do software. Ou seja, o projeto
¢ representado em um nivel alto de abstracio.
Tal nivel elevado em geral estd diretamente
relacionado ao objetivo especifico do sistema e aos
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requisitos mais detalhados de dados, funcionais e
comportamentais (PRESSMAN, 2006). Segundo
Kotonya e Sommerville (1998), bem como
Pressman (20006), software é caracterizado como
um elemento de sistema légico, um programa de
computador e toda a documentacio a ele associada.

A importincia dos projetos de software para
as operadoras de telecomunicacoes acentua-se
com a convergéncia tecnolégica dos produtos,
tanto que diante da necessidade de gestao desta
integragao, um modelo foi proposto pelo TMF
- Telecommunications Management Forum em
2002, chamado eTOM (Enhanced Telecom
Operations Map), cujo objetivo principal é sustentar
a realidade convergente de produtos de software e
servicos (FIGUEIREDO, 2016; TME 2005).

Kotonya e Sommerville (1998) consideram
que para a produgio do software seja essencial
o conhecimento do dominio da aplicagio, que
consiste em compreender o negécio no qual o
sistema serd aplicado. Ou seja, hd de se considerar
que os projetos de software possuem diversas
atividades dominadas por fatores humanos, sociais e
organizacionais, envolvendo pessoas com diferentes
conhecimentos, expectativas e objetivos.

Considerando-se preponderantemente a vertente
conhecimento, Morais (2010) trata esse item como
um ativo criado por individuos. Assim, o autor
destaca que a organizac¢io nao cria conhecimento
sem os individuos que nela atuam. Nonaka e
Takeuchi (1997) corroboram tal pensamento ao
assumir que o conhecimento se configure como
elemento essencial e altamente estratégico para a
empresa, tendo sentido amplo e relacionando-se a
experiéncia das pessoas e as informagdes adquiridas
a0 longo do tempo na empresa. Tatto e Bordin
(2016), em trabalho recente, analisaram a relagao
entre a filosofia e a gestio do conhecimento na
perspectiva desses conceituados autores da obra
seminal de 1997. Um aspecto observado foi que “o
empirismo presente na filosofia como fundamento
do conhecimento, resultante das experiéncias
particulares”, verifica-se “que, na gestao, se remete
as prdticas cotidianas das organiza¢oes” (p. 349).
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Voltando a atengao ao aspecto epistemoldgico da
temdtica tratada, compreende-se que as operadoras
de telecomunicacoes se encontram num ambiente
altamente competitivo, no qual o rompimento
do modelo de monopdlio estatal e a solidificagao
de um novo modelo privado direciona a elevada
oferta de novos servicos, viabilizados atualmente
por distintos modelos de negécios (FILGUEIRAS,
2006; GONZAGA et al., 2015; SILVEIRA, 2014).
Ponderando as caracteristicas do setor em questao
(complexidade, incerteza, mudanga, terceirizagao
e rotatividade da mio de obra), as operadoras de
telecomunicagoes necessitam de respostas rapidas
as suas demandas.

Nesses termos, recomenda-se o alinhamento de seus
projetos a um processo de aprendizado continuo de
conhecimentos, uma vez que a associa¢io dele
aos servigos tende a gerar capacidade competitiva
para a empresa, conforme asseverado por Von
Krogh etal. (2001).

A relagio crescente de dependéncia das operadoras
de telecomunicagbes quanto ao software incide
no propésito da problematizagio deste estudo,
principalmente por referenciar o elemento humano,
que ¢ protagonista na geragio de conhecimentos para
a oferta dos produtos pela empresa. Isto porque é a
partir dele que se inicia o processo de concepgio do
empreendimento por meio de a¢des provenientes da
engenharia de requisitos voltada ao desenvolvimento

dos projetos de software (PRESSMAN, 20006).

A associagio de esforcos derivados da gestao do
conhecimento aos processos de desenvolvimento
de software é um tema explorado na literatura
académica com certa frequéncia, como também,
relacionada a temdtica gestdo do conhecimento
dentro da drea de telecomunicacoes (AMBREEN
etal., 2016; GONZAGA et al).

A partir do contexto exposto, esta pesquisa
tem como objetivo identificar as caracteristicas
provenientes da gestio do conhecimento que
sejam pertinentes aos processos da engenharia de
requisitos de projetos de software desenvolvidos em
operadoras de telecomunicagoes atuantes no Brasil.
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Assim, a principal contribuicdo do estudo ¢
o mapeamento das principais caracteristicas
de engenharia de requisitos empregadas no
desenvolvimento de projetos de software, segregadas
de acordo com cada dimensio da espiral do
conhecimento do modelo conhecido como espiral
do conhecimento (SECI), proposto por Nonaka e
Takeuchi (1997).

REFERENCIAL TEORICO
GESTAO DO CONHECIMENTO

DavenportePrusak (1998) definemoconhecimento
fluida de
condensada, valores, informagao contextual e insight
experimentado, que proporciona uma estrutura
para a avaliacdo e incorporagio de novos ensaios e
novas informacoes. Teixeira Filho (2000) considera
que a gestdo do conhecimento seja uma colegio
de processos que conduz 2 criagdo, disseminagio
e emprego do conhecimento, com o propésito de
contemplar os objetivos organizacionais.

como uma mistura experiéncia

No sentido corporativo, Nonaka e Takeuchi
(1997) entendem gestaio do conhecimento
como a capacidade organizacional para a criagio
de conhecimento tratando-o como um ativo
da empresa, devendo ser administrado com o
mesmo cuidado destinado aos ativos tangiveis.
Os autores ainda, corroborados
por Tatto e Bordin (2016), que o processo
de construgio do conhecimento diz respeito a
crengas e compromissos, estando essencialmente
relacionado 2 agdo, atitude e intengdo especificas.
De acordo com Probst (2002), a gestao do
conhecimento pode ser aplicada a individuos,
grupos e estruturas organizacionais.

observam

Bailey e Clarke (2000) entendem que a gestao do
conhecimento possa ser abordada sob diferentes
prismas, tais como o da tecnologia da informacio,
do capital intelectual e das perspectivas préticas.
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Considerando-se especificamente a faceta voltada a
tecnologia da informagio, a gestao do conhecimento
¢ observada como um processo organizacional que
combina dados e informagoes processados por
sistemas informacionais, diante da intervencio
criativa do ser humano.

A utilizagao do conhecimento como um instrumento
de trabalho requer o estabelecimento de condi¢oes que
permitam o fluxo deste entre as pessoas e processos
(SABBAG, 2009); ou seja, para que o conhecimento
se torne um recurso competitivo, é preciso que a
organizagao saiba como gerir, criar e transferi-lo.

Para Nonaka e Takeuchi (1997), a criacio do
conhecimento nao deve ser de responsabilidade
isolada de um grupo de individuos, mas, ao
contrario, o novo conhecimento deve ser resultante
da interagao dinimica entre as pessoas, para que
elas efetuem trocas de conhecimentos tdticos e
explicitos entre si.

Para esses autores, o conhecimento se d4 durante
diferentes fases que compdem o ciclo de criagao e
dissemina¢io de conhecimentos. Assim, haveria
quatro formas de conversio de conhecimentos,
formando o modelo conhecido como espiral
do conhecimento (SECI), conforme exposto na
figura 1, a seguir.

Figura 1 - Modos de conversio de conhecimento

Espiral do Conhecimento
Dialogo

Socializacdo Externalizacao

NreN
=/

Construcao do campo
Associagao do
Conhecimento

explicito

Internalizacao Combinacéao

Aprende fazendo

Fonte: Nonaka; Takeuchi (1997).
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Considerando-se os modos de conversao propostos
por Nonaka e Takeuchi (1997), a etapa de
Socializagio ¢ vista como sendo a conversio de
conhecimento ticito em conhecimento ticito, que
implicard a troca de experiéncias com criagio de
novo conhecimento tdcito. Esta etapa envolve o
compartilhamento de conhecimentos entre individuos
por meio de atividades que estimulem o convivio em
grupo dos individuos no mesmo ambiente.

A fase de Externaliza¢io ocorre diante da conversio
de conhecimento tdcito em conhecimento explicito,
que pressupoe a articulagio do conhecimento
ticito em conceitos explicitos, criando assim
novos caminhos explicitos. Assim, nesta etapa hd
a estruturagio e explicitagio de conhecimentos, a
fim de que possam ser compreendidos por outros
individuos, a partir de documentos, por exemplo.

A Combinagio pauta-se pela troca de informacoes
explicitas, envolvendo o uso da tecnologia da
informagao, por meio de andlise, categorizacio e
reconfiguracio de conhecimentos. Assim, novos
grupos de (certamente
complexos) viabilizam-se diante da integracio e
combinac¢io de diferentes ativos de informagao,
anteriormente suscitados por equipes ou individuos.

conhecimentos mais

Por fim, a Internaliza¢ao incide na incorporagao
do conhecimento explicito ao conhecimento
ticito e estd intimamente relacionada a
aprendizagem organizacional.

PROJETOS DE SOFTWARE

Na visao de Vargas (2016), projeto é um esfor¢o
tempordrio, responsével por criar um Unico
produto, servigo ou resultado. Logo, os projetos
possuem um propdsito tnico e bem definido, com
inicio e término delimitados. Sio desenvolvidos
de forma progressiva, ou seja, com o passar do
tempo, detalhes especificos se tornam mais claros.
Além disso, para Angeloni et al. (2016), “os
projetos também trazem beneficios a gestdo do
conhecimento por serem veiculos de criagio de
informagdes e conhecimentos na organizagio que
precisam ser gerenciados” (p. 144).
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Como produto, o software se difere dos produtos
industrializados por permitir combinagbes mais
flexiveis entre seus componentes, flexibilidade
esta que, no caso de produtos convencionais,
¢ limitada pela prépria natureza das partes que
o compdem. Nestes termos, mesmo que um
programa de computador nio seja tdo extenso em
linhas, ele pode ser bem complexo internamente,
principalmente se for comercializado e definido
numa linha de produto que deverd ser mantida em

operagao durante muito tempo (BROOKS, 1995).

Para a concepgao de software, os projetos com tal
finalidade se utilizam de processos organizados
reconhecidos na literatura por ciclos de vida do
software, que descrevem como um programa deve
ser desenvolvido. Segundo Cordeiro (2005), tais
ciclos definem a ordem das atividades envolvidas
neste contexto. Os modelos de ciclo de vida de
software se destacam na literatura pelos avancos na
abordagem de producio do software.

Neste sentido, sdo considerados importantes marcos
para uma drea da computagio conhecida como
engenharia de software. Apesar das particularidades
de cada modelo, em geral eles acabam por convergir
quanto ao inicio de seus processos, partindo da etapa
inicial voltada a coleta e compreensao dos requisitos
necessarios ao software a ser desenvolvido.

Existem muitos fatores que balizam o sucesso de
um projeto de software, podendo-se partir dos trés
elementos citados por Kerzner (20006): escopo,
tempo e custo. Nao obstante, ¢ possivel ainda elencar
propésitos de normas especificas de qualidade do
produto, como é o caso da ISO 9126. Pressman
(2000) indica que um software de qualidade seja
aquele que atende aos requisitos da sua aplicagao,
uma vez que a base da qualidade do software é
medida por meio do atendimento de tais requisitos.
Para Lobo e Whyte (2017), hd outros fatores
importantes para projetos complexos, quais sejam:
1) alinhamento da configuragao do projeto com as
capacidades existentes da empresa; 2) reconciliagio
de diferentes agendas e capacidades entre empresas
participantes durante o projeto.
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Essas questdes se tornam mais criticas quando
em ambientes de rapidas mudangas tecnoldgicas,
como ¢ por exemplo, a drea de telecomunicagdes

(GONZAGA ez al., 2015).

ENGENHARIA DE REQUISITOS

A engenharia de requisitos, para Ambreen etal. (2016),
¢ o processo de obtengio, andlise, documentagio,
validagio e gestao dos requisitos de software. O sucesso
de uma solugao de software ird variar pela qualidade
deste conjunto de processos, conforme as necessidades

dos envolvidos (stakeholders).

Assim, requisitos sao descri¢es de como o sistema
deve se comportar. Os requisitos se dividem em
dois grupos: requisitos funcionais e requisitos nao
funcionais. Para Sommerville (2007), os requisitos
funcionais abordam aquilo que o sistema deve
fazer. Jd os requisitos nio funcionais elencam
caracteristicas, restrigbes e comportamentos do
sistema.A engenharia de requisitos caracteriza-se por
processos que envolvem o estudo das necessidades
do usudrio para se encontrar uma definicio correta

ou completa do sistema (PRESSMAN, 2006).

O levantamento de requisitos é um processo
cuidadoso de interagdo com pessoas aliado a
necessidade de avalia¢io da organiza¢io, do dominio
da aplicagao e dos processos de negdcio em que o
sistema operard. Kotonya e Sommerville (1998)
abordam a fase de levantamento de requisitos
levando em consideragio quatro dimensoes: a)
dominio da aplicagao: o conhecimento do dominio
da aplicagio consiste em conhecer o negécio sobre
o qual o software serd aplicado; b) entendimento do
problema: conhecimento dos detalhes especificos do
problema do cliente; ¢) entendimento do negécio:
conhecer como o software afetard as diferentes partes
do negécio do cliente e as contribuigoes que ele fard sao
fundamentais; d) necessidades e restrigoes: entender
as necessidades e restricoes de todos os envolvidos
afetados pelo sistema, o que implica entender como
os processos do negdcio serio suportados pelo
sistema e o papel que ele deverd desempenhar.
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Pressman (2000) ressalta que a atividade de levantamento
de requisitos ¢ dominada por fatores humanos,
sociais e organizacionais, envolvendo pessoas com
diferentes conhecimentos, expectativas e objetivos,
0 que a torna naturalmente complexa. Aurum e
Wohlin (2005) argumentam que o levantamento de
requisitos deva envolver um conjunto de atividades
que permita a coOmMunNicagao, priorizagao, Negociacao
e colaboragio com todos os interessados.Ou seja,
esta fase deve prover uma base para o surgimento,
descoberta e coleta de requisitos, como parte de um
processo altamente interativo.Um dos resultados do
levantamento de requisitos é o documento de requisitos
(também conhecido como especificagio funcional,
definigio de requisitos ou especificagio de requisitos de
software), que se constitui numa declaracio oficial dos
requisitos do sistema, destinado aos usudrios, clientes
e desenvolvedores envolvidos em seu desenvolvimento

(AMBREEN ez 4l; 2016).

MODELO DE GESTAO DE OPERADORAS DE
TELECOMUNICAGOES

Além da terceirizagio, a reestruturacio no ambito
do setor de telecomunicagoes foi caracterizada pela
redefini¢ao das caracteristicas de atividades prestadas.

Figura 2 — Estrutura conceitual do eTOM (Nivel 0)

Assim, empresas que se tornaram atuantes neste
setor passaram a incorporar novas tecnologias e
a oferecer produtos cada vez mais diversificados
(SILVEIRA, 2014). Diante de complexidade
crescente para lidar com a geréncia integrada de
redes e servicos, dois grandes grupos de sistemas
foram sugeridos pelo Telecommunications
Management Forum (TMF) em 1998, a fim
de suportar os processos de uma prestadora
de servicos em telecomunicacoes: a) Business
Support Systems (BSS) ou sistemas de suporte
ao negécio e b) Operations Support Systems
(OSS) ou sistemas de suporte a operagio (TMFE,
2005).Em 2002, o TMF evoluiu essa visdo para
um modelo de gestao amplamente aceito no
setor de telecomunicagées, conhecido como
Enhanced Telecom Operations Map (eTOM).
Ele reine informagées de processos, defini¢oes,
terminologias empregadas as telecomunicagoes;
além da tecnologia, orientages ao negécio e
ao cliente. A figura 2 expde uma perspectiva de
organiza¢ao do modelo de gestao eTOM em seu
grau mais superficial (nivel 0) (TME 2005).

-

Cliente

I

Estratégia, Infraestrutura e Produto

Operacoes

| Mercado, Produto e Cliente |

| Servico |

Recursos
(Aplicacao, Comunicacao e Rede)

| Fornecedores / Parceiros |

Sl

Fornecedores / Parceiros

I

[ Gestao Empresarial ]

Empregados Outros Interessados

Fonte: TMF (2005).

58

Ci.Inf,, Brasilia, DE, v.47 n.2, p.52-70, maio/ago. 2018



Gestao do conhecimento aplicada & engenharia de requisitos de software:

estudo de caso em uma operadora de telecomunicagoes

Na estrutura conceitual do modelo de gestao e TOM
had trés grandes blocos de processos que orientam
acoes e iniciativas de gestdo em telecomunicagoes:
1) estratégia, infraestrutura e produto: nesse bloco
520 definidos os processos relacionados as estratégias
claboradas pela operadora, além de planos de
agao direcionados a constru¢io e manutencio da
infraestrutura, também compreendem os produtos e
servicos disponibilizados pela empresa; 2) operagoes:
este bloco estd diretamente relacionado ao suporte as
operagoes da empresa e ao gerenciamento do cliente,
abordando ainda aspectos de qualidade em servigos
e insumos de faturamento; 3) gestio empresarial:
forma a base da estrutura proposta, uma vez que
trata aspectos de gestao comuns a qualquer empresa,
sendo considerado como de fundamental importincia
para o bom andamento do negécio e contemplando
ainda questoes administrativas relacionadas a gestao
financeira, gerenciamento de riscos, relagoes externas
e de recursos humanos (TME 2005).

Para Laudon e Laudon (2007), as dimensoes
abordadas pelo ¢TOM evidenciam-se decisivamente
como ambientes propicios aos produtos de software,
sobretudo pelas caracteristicas sociotécnicas dos blocos
e a presenca inevitdvel dos sistemas de informacio
para este tipo de estrutura.

Figura 3 — Abordagem da pesquisa

Polo Polo
epistemologico tedrico
R —_—
R Operagoes de
| Contextualizagdo | Telecomunicagbes
~— e )
O —_—
Problematica Projetos de
software
_ﬁ/ _ﬁ/
R —_—
Objetivos Engenharia de
requisitos
_ﬁ/ _ﬁ/
O —_—
Justificativa Gestao do
conhecimento
~— e )

Fonte: Elaborado pelos autores.
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Segundo Figueiredo (2016), alguns dos beneficios
deste modelo de gestao incluem: comunicagio
eficaz a partir de um vocabuldrio comum dentro da
organizagao; integracio de toda a cadeia de valor do
negécio, o que inclui também os diversos prestadores
de servigos. Espera-se reducio de custos e melhoria
na satisfacio dos clientes com a implantagio deste
modelo. O programa de certificagio do ¢TOM
também apoia para sua implantacio efetiva. O
mesmo autor em seu trabalho identifica, baseado
neste modelo, os processos mais indicados para criagao
de valor competitivo para o negécio.

METODOLOGIA DE PESQUISA

Esta é uma pesquisa descritiva-qualitativa (GIL,
1999; MARTINS; TEOPHILO, 2007). De acordo
com Martins e Teéphilo (2007), a geragao do
conhecimento cientifico ocorre em quatro niveis
ou polos: epistemoldgico, tedrico, metodolégico
e técnico. A figura 3 ilustra como esta pesquisa se
organiza, considerando-se os polos citados.

Polo Polo
metodoldgico técnico
S—
Técnica de coleta
D iti de dados:
escritiva — Entrevista
semiestruturada
N
) )
Técnica de anélise
Qualitativa de resultados:
Proposigoes
m — tedricas
N
S—
Indutiva
.
S——
Estudo de caso
N
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Paraarealizagao da pesquisade campo foi empregado
o método de estudo de caso (YIN, 2015). A unidade
de andlise caracteriza-se por uma operadora de
telecomunicagoes atuante no Brasil. Sua relevincia
repousa no fato de a operadora de telecomunicagoes
deter 28,4% das operagoes de telefonia celular e
34,4% das operagoes de telefonia fixa, conforme
dados obtidos em mar¢o de 2016 no website da
empresa em andlise. Trata-se de uma multinacional
de grande porte com aproximadamente 97 milhoes
de acessos em telefonia fixa (incluindo voz, banda
larga e TV por assinatura) e cerca de 73 milhoes de
acessos em telefonia mével.

A empresa conta com mais de 30 mil colaboradores
no pais e apresenta estrutura predominantemente
tradicional ou cldssica que, de acordo com
Kerzner (20006), ¢ caracterizada por manter o fluxo
organizacional de trabalho dentro de uma composi¢ao
na qual as atividades sio desempenhadas por grupos
funcionais, cujos lideres sao chefes de departamento.

As premissas da pesquisa foram formuladas com
base na revisio bibliogréfica desenvolvida com o
propésito de efetuar a correlagio entre a questio
principal de pesquisa e as proposi¢des do estudo, as
Ultimas tendo como fungio estruturar as bases de
andlise do estudo de caso e formar a base orientadora
do questiondrio integrante do roteiro da entrevista
e do protocolo de pesquisa. Nos quadros a seguir,
que balizam o estudo, as premissas sao identificadas
pela sigla ‘PRE’ acompanhadas de um nimero que
caracteriza sua ordenagio; as proposigoes seguem a
mesma légica, sendo reconhecidas pela sigla ‘PRO’;
os topicos de entrevista utilizam a letra “T".
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A primeira premissa (PREO1 - Caracteristicas e
particularidades do setor de telecomunicagoes)
apresenta os fatores ambientais da empresa e de seu
segmento, que acabam por influenciar o planejamento
e execugdo de projetos (KERZNER, 2006). Tais
caracteristicas incidem ainda no fluxo de aprendizado
da empresa de Nonaka e Takeuchi (1997), conforme

¢ apresentado na tabela 1:

Tabela 1 — Premissas — Dimensio PREO1

As questdes provenientes desta premissa
buscam a compreensdo da empresa em
relagdo ao seu ambito de atuagao e do seu
modelo de gestdo, neste sentido abordam
implicacbes da rotatividade e terceirizagdo
de mado de obra para a construgdo e
disponibilizagdo de seus produtos; foram
dispostos trés tépicos para verificagao.
Base de proposi¢des: Filgueiras (2006);
TMF (2005)

PROO01.

Influéncia do modelo de gestdo eTOM nos
produtos e servicos da organizagdo (TMF,
2005)

T1.1.

Relevancia dos projetos de software para o
portfélio de produtos e servigos da organizagéo
(TMF, 2005)

T1.2.

Impactos da rotatividade e terceirizagcdo de
mao de obra nos projetos da organizacao
(FILGUEIRAS, 2006)

T1.3.

Fonte: elaborado pelos autores.

Ci.Inf,, Brasilia, DE, v.47 n.2, p.52-70, maio/ago. 2018



Gestao do conhecimento aplicada & engenharia de requisitos de software:

estudo de caso em uma operadora de telecomunicagoes

A segunda premissa (PRE02 - Caracteristicas
dos projetos de software) faz referéncia aos
ciclos de vida para o desenvolvimento de software
seguidos pela organizagio. A relevincia deste
eixo volta-se ao uso dos ativos de informacio
e tecnologia inseridos nos processos de
desenvolvimento, que representam insumos
importantes para as iniciativas de gestao do
conhecimento, conforme apregoam Von Krogh er
al. (2001), e sdo apresentados na tabela 2:

Tabela 2 — Premissas — Dimensao PRE02

As questbes elencadas sob esta premissa
objetivam a compreenséo de como os projetos
de software sdo executados na organizagao,
investigam a percepgdo dos entrevistados
quanto aos critérios de éxito destes projetos,
dos fatores de complexidade e artefatos a eles
associados; foram dispostos quatro tdpicos de
verificagao.

Base de proposi¢des: Andersen; Jessen (2002);
Brooks (1995); Cordeiro (2005); Kotonya;
Sommerville (1998); Laudon; Laudon (2007);
Pressman (2006); Ribeiro (2011); Verzuh (2005)

PROO02.

Fatores criticos de sucesso para os projetos
de software da organizagdo e a extensdo
destes ao negocio (ANDERSEN; JESSEN,
2002)

T2.1.

Utilizacdo de modelos de ciclo de vida do
software, critérios de selecdo e influéncia
destes modelos na constru¢do do produto
ou servico (CORDEIRO, 2005; LAUDON;
LAUDON, 2007; PRESSMAN, 2006)

T2.2.

Organizagdo dos componentes de software
presentes na organizagdo, tais com
versionamento, documentagdo e testes
(PRESSMAN, 2006; BROOKS, 1995;
KOTONYA; SOMMERVILLE, 1998)

T2.3.

Praticas de gestdo de projetos de software
e estruturas de controle presentes na
organizagdo (RIBEIRO, 2011; VERZUH,
2005)

T2.4.

Fonte: Elaborado pelos autores.
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A terceira premissa (PRE03 - Processos inerentes a
engenharia de requisitos) aborda a relevincia dos
requisitos aos projetos de software e como estes
sao compreendidos na organizacio, sendo que os
requisitos sao tidos como fatores criticos do projeto
de software (SOMMERVILLE, 2007) e por
relacionarem pessoas e objetivos de negdcio por meio
de processos interativos, fornecendo importantes
inputs de aprendizagem organizacional, conforme
¢ apresentado na tabela 3:

Tabela 3 — Premissas — Dimensao PRE03

As questdes relacionadas a esta premissa
abordam os requisitos presentes nos projetos
de software; neste sentido investigam como
estes requisitos sao geridos na organizagao
e os procedimentos utilizados para tal

PROOS. finalidade; aqui foram dispostos trés topicos
para verificacao.
Base de proposigdes: Aurum; Wohlin (2005);
Kotonya; Sommerville (1998); Sommerville
(2007)
Atividades correlatas ao levantamento
de requisitos, tais como comunicagéo,
T3.1. priorizagdo, negociagdo e identificagdo
de partes interessadas na organizacao
(AURUM; WOHLIN, 2005)
Conhecimento do negdcio, do cliente,
dos beneficios esperados, dos potenciais
T3.2. impactos e das necessidades que o
software podera compreender (KOTONYA;
SOMMERVILLE, 1998);
Procedimentos de  formalizagdo de
133, requisitos, especificagcbes e demais

artefatos de elicitagdo, utilizados na
organizacdo (AMBREEN et al.; 2016 )

Fonte: Elaborado pelos autores.

61



André Ronaldo Rivas / Ivanir Costa / Nilson Salvetti

A quarta premissa (PRE04 - Iniciativas e
propriedades da gestaio do conhecimento)
principia-se na consideragio da importincia
do conhecimento como um fator de vantagem
competitiva.Este ativo intangivel ¢ tido na
literatura como uma das principais fontes de
inovagdo, conforme preconizam Nonaka e
Takeuchi (1997) e sao apresentados na tabela 4:

Tabela 4 — Premissas — Dimensiao PRE04

As questbes
buscam a compreensao dos eventos,
ferramentas, tecnologia e demais recursos
existentes na organizacdo e que podem
se mostrar aderentes aos processos de

reunidas nesta premissa

socializagdo, externalizagdo, combinagéo
e internalizacao, reconhecidos na literatura
como etapas importantes para a gestao do
conhecimento; aqui foram dispostos quatro
tépicos para verificagéo.

Base de proposicdes: Bailey; Clarke (2000);
Choo (2003); Davenport; Prusak (1998);
Morais (2010); Probst (2002); Nonaka;
Takeuchi (1997); Sabbag (2009); Teixeira
Filho (2000); Von Krogh et al. (2001)

PROO04.

Reconhecimento da importédncia e de
estruturas para a criagdo do conhecimento
e a inferéncia da tecnologia de informacgéo
para tal finalidade, considerando o contexto
da organizacdo (BAILEY; CLARKE, 2000;
CHOO, 2003; PROBST 2002)

T4.1.

Incentivos de experimentacdo e inovacgao
na organizagdo; identificacdo de iniciativas
para o compartilhamento de conhecimento e
experiéncias dos colaboradores da empresa
(DAVENPORT; PRUSAK, 1998; MORAIS,
2010; NONAKA; TAKEUCHI, 1997;
SABBAG, 2009)

T4.2.

Alinhamento dos objetivos organizacionais
aos projetos e as atividades de aprendizagem
da organizacéo (TEIXEIRA FILHO, 2000)

T4.3.

Compreenséao de indicadores de
aprendizagem e relacionamento deles
as inovagdes em produtos e servigos da
organizagédo (VON KROGH et al, 2001)

T4.4.

Fonte: Elaborado pelos autores.
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A téenica de coleta de dados utilizada foi a entrevista
semiestruturada, que combina perguntas abertas e
fechadas pelas quais o informante tema possibilidade
de discorrer sobre o tema proposto (SELLTIZ,
1987). A operacionaliza¢io desta pesquisa se deu
por entrevistas presenciais apés contato prévio,
resultando em relatérios de transcri¢ao de gravagoes.
Também foi empregada a técnica de observagao em
documentagio existente, a partir de documentos
administrativos disponibilizados pela empresa foco
desta pesquisa.

As entrevistas foram realizadas no primeiro
quadrimestre de 2016, tendo sido transcritas e
seus contetidos verificados e classificados de acordo
com o método da andlise de conteddo proposto
por Bardin (2002), considerando-se as vertentes

tedricas e a intencionalidade dos pesquisadores.

Esta pesquisa contou com a colaboragio de seis
profissionais celetistas que participam ativamente
dos projetos de software da empresa analisada. A
seguir ¢ exposto o perfil de cada respondente por
meio da indicagdo do cargo ocupado, unidade
organizacional em que estd alocado, tempo de
empresa e tempo na referida funcio: a) colaborador
1 - diretor (Diretoria de Qualidade de Rede e
Servigos), possui 18 anos de empresa e cercade 6 anos
na referida fungao; b) colaborador 2 - gerente sénior
de Tecnologia de Informagao (Divisao de Inovagao
e Tecnologia), possui 16 anos de empresa e cerca
de 11 anos na referida funcio; ¢) colaborador 3 -
gerente de projetos (Divisao Regional de Escritério
de Projetos), possui 12 anos de empresa e cerca
de 7 anos na referida funcio; d) colaborador 4 -
consultor especialista em Tecnologia da Informagao
(Divisao de Inovagao e Tecnologia), possui 22 anos
de empresa e cerca de 6 anos na referida fungao);
e) colaborador 5 - gerente de projetos (Divisao de
Planejamento Técnico), possui 4 anos de empresa
e cerca de 4 anos na referida funcio e, por fim; f)
colaborador 6 - consultor especialista em Tecnologia
da Informagao (Divisao de Demandas de Operagao
e Redes), possui 7 anos de empresa e cerca de 2 anos
na referida funcio.
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APRESENTAGAO E ANALISE DOS
RESULTADOS

Foram consideradas os quatro conjuntos de
proposi¢coes de pesquisa indicados anteriormente
(PRO0O1 a PROO04), estando cada um deles
associado as vertentes tedricas relacionadas ao
propésito da pesquisa.

A seguir sdo expostos os principais resultados
e a analise deles em face das vertentes tedricas
consideradas neste estudo.

CARACTERISTICAS E PARTICULARIDADES
DO SETOR DE TELECOMUNICAGOES
A tabela 5 expoe os resultados acerca da primeira

premissa (PREO1) e a discussao deles ante as
proposi¢oes tedricas a ela associadas.

Tabela 5 — Andlise — Dimensiao PREO1 — Caracteristicas e particularidades do setor de telecomunicagoes

T1.1.

Influéncia do modelo de gestdo eTOM nos produtos e servigos da organizacéo (TMF, 2005);

Considerando a influéncia do modelo de gestdo eTOM nos produtos e servigos da organizacédo, pdde-se observar
que ha o reconhecimento dos entrevistados quanto a relevancia do seu padrao conceitual para a sustentagao
dos negdcios. Todos os colaboradores descreveram impactos das particularidades do eTOM em suas atribuigoes
profissionais. Os beneficios mencionados com maior frequéncia quanto a adogéo do modelo relacionam-se a
disposicao dos sistemas de informacéo, que de certa forma exerciam no passado fun¢des duplicadas a fim de
viabilizar os servigos e produtos da organizagé@o. Dos seis colaboradores entrevistados, trés deles mantinham

em seus arquivos a versao eletrénica do mapa de sistemas oficial da empresa, formatado de acordo com as

Analise
T1.1.

diretrizes do eTOM. Dentre as dificuldades para a manutengdo do modelo, quatro dos seis profissionais abordados
mencionaram a falta de compreensao adequada da estrutura do eTOM por todas as unidades funcionais da

empresa. A atualizacéo da versao oficial do mapa de sistemas pela organizagéo também foi lembrada como algo a
ser melhorado, uma vez que sua periodicidade de revisao é desconhecida de todos os entrevistados.

O exposto acima nota-se nas palavras de um dos colaboradores que descreveu a influéncia do eTOM da

seguinte forma: “[...] O eTOM nos ajuda a organizar melhor a casa, hoje os gestores entendem que ha limites

de responsabilidade nas areas e por isso ndo podem desenvolver um software sem antes consultar o mapa de
sistemas e avaliar se é realmente necessaria esta construgéo; a grande parte dos gestores sabe disso, ainda
estamos em processo de transformacéo, ha pouco tempo tinhamos trés ou quatro sistemas que interagiam com o

cliente provendo o mesmo servigo...”

T1.2.

Relevancia dos projetos de software para o portfélio de produtos e servigos da organizagéo (TMF, 2005)

Os projetos de software foram relatados por todos os entrevistados como sendo o principal fator de sucesso
na continuidade dos negdcios da empresa. Um dos entrevistados afirmou que os hardwares adquiridos pela

Analise
T1.2.

organizagao e os elementos de rede que compdem a infraestrutura das solugdes ofertadas também sao
importantes, mas a existéncia de redundancia para estes equipamentos e a facilidade atual com a qual sao

manuseados em momentos de crise acabam por direcionar maior atengao ao software, por toda complexidade que

o0 envolve

T1.3.

Impactos da rotatividade e terceirizagdo de mao de obra nos projetos da organizagéo (FILGUEIRAS, 2006)

Tabela 5 — Andlise — Dimensao PREO1 — Caracteristicas e particularidades do setor de telecomunicagdes

As reestruturagdes organizacionais e os processos de aquisi¢do de novas empresas foram mencionados por todos
os colaboradores como fatores de dificuldade para os projetos da operadora. Segundo um dos entrevistados “...
com a aquisigdo de novas empresas, existe uma sobreposigdo de papéis e logo, ha a consequente demisséo de
funcionarios, no sentido de controlar custos; hoje, ndo ha tempo para a passagem de conhecimento e pessoas

Analise
T1.3.

com quase 30 anos de casa vao embora levando aquilo que aprenderam neste periodo...”
A terceirizagao nos projetos da organizagao foi reconhecida como boa pratica por quatro dos seis entrevistados, no

entanto, ha a critica quanto aos treinamentos e demais procedimentos de passagem de conhecimento; na visao
de um dos colaboradores abordados: “... € algo comum contratar pessoas que participaram dos projetos como
terceiros, principalmente por haver desconforto na passagem do conhecimento; normalmente o que se passa nao

é suficiente para manter o sistema...”

Fonte: Elaborado pelos autores.
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CARACTERISTICAS DOS PROJETOS DE SOFTWARE

A tabela 6 expoe os resultados acerca da segunda
premissa (PRE02) e a discussao deles ante as
proposigoes tedricas a ela associadas.

Tabela 6 — Anilise-Dimensao PRE02 — Caracteristicas
dos projetos de software

Fatores criticos de sucesso para os projetos de
software da organizacéo e a extensdo destes ao
negocio (ANDERSEN; JESSEN, 2002)

Projetos de software s&o considerados de sucesso
pela organizacdo quando cumprem as restrigbes

de escopo, tempo e custo; os entrevistados néo
consideram que um eventual fracasso comercial em
um produto ou servigo da operadora influencie a
percepgéo de sucesso do projeto de software, este
insucesso é visto como uma falha de estratégia

T2.1.

Analise
T2.1.

Utilizagao de modelos de ciclo de vida do software,
critérios de selegdo e influéncia destes modelos
na construcéo do produto ou servigo (CORDEIRO,
2005; LAUDON; LAUDON, 2007; PRESSMAN,
2006)

Segundo os entrevistados, os modelos de ciclo de
vida do software sao estabelecidos pelas fabricas
de software (normalmente terceirizadas). Todos
0s seis colaboradores abordados reconhecem nas
caracteristicas do modelo cascata o padrdo mais
utilizado na organizagéo. Corroborando com as
respostas dos entrevistados, as verificagdes dos
artefatos utilizados para a produgao do software
sugerem o modelo cascata como sendo o mais
evidente. Cinco dos seis colaboradores entendem
por pertinente uma abordagem capaz de acomodar
alteragdes posteriores nos requisitos do software,
conforme preconizam os modelos ageis

T2.2.

Analise
T2.2.

Organizagao dos componentes de software
presentes na organizagao, tais com versionamento,
documentagéo e testes (PRESSMAN, 2006;
BROOKS, 1995; KOTONYA; SOMMERVILLE, 1998)

Os projetos de software na organizacao

séo versionados e mantém algum nivel de
documentagédo, conforme compreenséo de todos os
entrevistados

T2.3.

Analise
T2.3.

Praticas de gestéo de projetos de software e
estruturas de controle presentes na organizagao
(RIBEIRO, 2011; VERZUH, 2005)

Os projetos de software da organizagao seguem
etapas definidas de planejamento, execugao e
testes; os entrevistados reconhecem a existéncia
de estruturas (escritorios de projetos) que amparam
a gestao de projetos. Dois dos seis entrevistados
percebem o registro e utilizagdo com pouca
frequéncia de ligbes (insumo para a gestéo do
conhecimento). Quatro dos colaboradores citam a
dificuldade de envolver todas as partes interessadas
para a composigao do escopo, sendo o principal
motivo de dificuldade na gestdo de projetos

T2.4.

Analise
2.4.

Fonte: Elaborado pelos autores.
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PROCESSOS INERENTES A ENGENHARIA DE
REQUISITOS

A tabela 7 expoe os resultados acerca da terceira
premissa (PRE03) e a discussao deles ante as
proposi¢des tedricas a ela associadas.

Tabela 7 — Anilise — Dimensio PRE03 — Processos
inerentes a engenharia de requisitos

Atividades correlatas ao levantamento de requisitos,
tais como comunicagéo, priorizagéo, negociagéo e
identificagdo de partes interessadas na organizagéo
(AURUM; WOHLIN, 2005)

Os entrevistados reconhecem a existéncia de
processos para o levantamento de requisitos

na organizagao, no entanto n&o ha critérios
definidos para a priorizagao destes em projetos

de software; tanto a comunicagéo quanto a
negociagao dos requisitos com as fabricas de
software sao atividades que normalmente ficam
sob a responsabilidade de um profissional (de alta
senioridade técnica ou de grande influéncia ao
projeto). De acordo com um dos entrevistados “...

o levantamento dos requisitos ocorre na empresa
para todo desenvolvimento de software, as fases de
negociagao sdo atividades do gerente de projetos
ou do especialista envolvido; a comunicagao
normalmente também é responsabilidade do
gerente de projetos, ndo me recordo de padrdes de
documentos para tais finalidades ...”

T3.1.

Analise
T3.1.

Conhecimento do negdcio, do cliente, dos
beneficios esperados, dos potenciais impactos e
das necessidades cujos quais o software podera
compreender (KOTONYA; SOMMERVILLE, 1998)

Segundo quatro dos seis entrevistados, o
conhecimento do negdcio e do cliente sdo os
principais critérios para o envolvimento dos
colaboradores em um projeto de software, no
entanto, os mesmos profissionais consideram que
tais critérios sdo insuficientes para se obter o nivel
ideal de qualidade na composicéo de requisitos do
software

T3.2.

Analise
T3.2.

Procedimentos de formalizagéo de requisitos,
especificagcdes e demais artefatos de elicitagao,
utilizados na organizagdo (AMBREEN et al.; 2016)

T3.3.

Todos os entrevistados citaram as especificagdes
ou declaragdes de escopo como formalizagéo de
requisitos para um projeto de software, de fato
nota-se na organizagao o preenchimento frequente
destes documentos; cabe, porém, a observagéo de
nao haver espaco reservado nestes artefatos para o
detalhamento de requisitos nao funcionais

Fonte: Elaborado pelos autores.

Analise
T3.3.
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INICIATIVAS E PROPRIEDADES DA GESTAO
DO CONHECIMENTO

A tabela 8 expde os resultados acerca da quarta
premissa (PRE04) e a discussao deles ante as
proposi¢oes tedricas a ela associadas.

Tabela 8 — Anilise — Dimensio PRE04 — Iniciativas e
propriedades da gestao do conhecimento

Reconhecimento da importancia de estruturas para a
criagdo do conhecimento e a inferéncia da tecnologia
de informacéo para tal finalidade (BAILEY; CLARKE,
2000; CHOO, 2003; PROBST 2002)

Os entrevistados relatam por atividades de gestao
do conhecimento na organizagao as iniciativas de
treinamento e de gestéo da informagéo apenas.
Para um dos colaboradores “... a empresa possui
programas de treinamentos internos e ha a
existéncia de um portal corporativo com informagdes
do mercado consumidor e de tecnologias em
telecomunicagdes ...". Pelo que se pdde apurar,
nao existem iniciativas articuladas e sequenciais
de socializagao, externalizagao, combinagéo e
internalizagao

T4.1.

Analise
T4.1.

Tabela 8 — Anadlise — Dimensao PREO4 — Iniciativas e
propriedades da gestdo do conhecimento

Incentivos de experimentacéo e inovagao na
organizagao; identificagdo de iniciativas para o
compartilhamento de conhecimento e experiéncias
dos colaboradores da empresa (DAVENPORT;
PRUSAK, 1998; MORAIS, 2010; NONAKA;
TAKEUCHI, 1997; SABBAG, 2009)

A empresa possui politica de reconhecimento
financeiro para participantes em projetos de destaque
que viabilizem inovagdes ou proporcionem novos
negocios. Apenas um dos seis entrevistados ja foi
premiado por participar em um destes projetos. Os
entrevistados desconhecem detalhes que balizam a
avaliagdo destas iniciativas

T4.2.

Analise
T4.2.

Alinhamento dos objetivos organizacionais aos
projetos e as atividades de aprendizagem da
organizacéo (TEIXEIRA FILHO, 2000)

Os objetivos organizacionais aos processos de
aprendizagem sao reconhecidos por todos os
entrevistados somente em iniciativas de treinamento;
cabe mencionar que trés dos colaboradores encontraram
dificuldades para dar exemplos nesta diregao

T4.3.

Analise
T4.3.

Compreensao de indicadores de aprendizagem e
relacionamento deles as inovagdes em produtos e
servigos da organizagdo (VON KROGH et al., 2001)

Quatro dos seis entrevistados disseram desconhecer
indicadores de aprendizagem ou de inovagdes em
produtos e servigos, outros dois citam uma trilha de
competéncia desenvolvida pelo departamento de
recursos humanos e que serve para promog¢des de
cargos, também para a especializagéo do profissional
em suas atribuicdes

T4.4.

Andlise
4.4,

Fonte: Elaborado pelos autores.
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CONCLUSOES

O objetivo desta pesquisa foi identificar as
provenientes da gestao do
conhecimento, a fim de investigar a pertinéncia
destes processos a engenharia de requisitos dos
projetos de software presentes em operadoras de
telecomunicages atuantes no Brasil.

caracteristicas

Constatou-se o reconhecimento dos colaboradores
quanto ao cendrio de grande competitividade do
setor, além da perda recorrente de capital intelectual
motivada pela reestruturacio destas organizagdes.
Tais percep¢des encontradas

constatagoes de Filgueiras (20006).

corroboram  as

O €TOM foi caracterizado como um modelo de
gestao apropriado para lidar com a convergéncia
tecnolégica do portfélio de produtos e servigos
da empresa, sobretudo por direcionar os projetos
de software, conforme o dominio funcional ao
qual devam pertencer. Certas dificuldades, porém,
foram relatadas, tais como problemas na atualizagao
periédica do mapa de sistemas.

Em consonincia as observacdes de Nonaka e
Takeuchi (1997), a inova¢io em servicos e
produtos da operadora ¢é considerada pelos
colaboradores como um caminho paraavantagem
competitiva. No entanto, nao hd evidéncias de
que existam agoes articuladas recorrentemente na
organizagao para tal fim.

Atribui-se grande importincia aos projetos de
software nesse tipo de organizacao e nela reconhece-
se que os modelos de ciclo de vida do software podem
limitar a qualidade do projeto. Considerando-
se o conteido das entrevistas, observou-se que o
modelo utilizado frequentemente pela empresa é
conhecido por cascata. Cabe mencionar que este,
conforme Pressman (2006) argumenta, apresenta
grande dificuldade em viabilizar inovagdes, pois
permite pouca tolerincia em alteracoes de requisitos
iniciais. Nao obstante, hd de se levar em consideragao
a proposta de Sommerville (2007), que argumenta
que o ciclo de vida de um software deva ser escolhido
diante das particularidades do projeto.
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A organizagdo possui recursos para manter os
ativos de informacgio provenientes dos projetos de
software. Tal afirmagio sustenta-se também pela
observagao das prdticas de controle viabilizadas
por sistemas de informagio para o versionamento
do software e da documentacio a ele associada.
Nota-se, neste sentido, possibilidades de iniciativas
para a fase de combina¢io do modelo de espiral do
conhecimento (SECI), conforme preconizado por

Nonaka e Takeuchi (1997).

Alguns artefatos para a produgio do software foram
reconhecidos como deficientes pelos entrevistados,
principalmente pela falta de processos que orientem
a revisao destes documentos, diante da alteragio do
software.Segundo Kotonya e Sommerville (1998),
a qualidade da documentagio do software reflete a
maturidade da empresa na gestao de requisitos para
esse tipo de projeto.

A organiza¢io abordada mantém estruturas para o
planejamento e controle dos projetos de software.
Pelas caracteristicas verificadas, elas siao referenciadas
por escritérios de suporte a projetos, conforme apregoa

Verzuh (2005).

Tais unidades sugerem prdticas e artefatos para a
execucdo desses empreendimentos, sendo que as
contribuigoes dessas estruturas para a gestio do
conhecimento limitam-se ao registro de licoes
aprendidas derivadas dos projetos.

As prdticas da organizacgio correlatas 4 engenharia de
requisitos nao abrangem a totalidade do ciclo proposto
por Kotonya e Sommerville (1998), limitando-se
a formalizacio da necessidade (entendimento do
problema) sendo que, em alguns casos, elencam
restricdes em formato de registros de riscos para o
projeto.

O conhecimento de negécio e do cliente é tido
como critério de alocagio dos profissionais aos projetos.
Entretanto, ndo hd processos ou critérios (quantitativos
ou qualitativos) estabelecidos para que isto ocorra de
maneira sistematizada, uma vez que, para tanto, depende-
se da interven¢io dos gestores, sem a utilizagio de
qualquer ferramenta de apoio a decisao.
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Os principais artefatos para a gestao de requisitos
verificados foram documentos de especificacio
do software ou da declaragio de escopo. Tais
documentos insuficientes para a gestdo
adequada de requisitos, segundo preconizam
Kotonya e Sommerville (1998).

sao

Os colaboradores entrevistados nio reconhecem
que iniciativas de gestio do conhecimento
encadeadas
por processos interativos envolvendo pessoas e
tecnologia. Porém, consideram que a empresa
retine condigdes para a adogao destas préticas,
pois ocasionalmente esforgos de socializagio,
externalizagio, combina¢io e internalizagio sao
notados, ainda que de modo coadjuvante nos
projetos software desenvolvidos pela organizagio.

encontram-se sistematicamente

Considerando-se aviabilidade jd citada paraaadogao
dos processos de aprendizagem sob a perspectiva
da espiral do conhecimento sugerida por Nonaka
e Takeuchi (1997), as iniciativas preconizadas por
Kotonya e Soomerville (1998) para a engenharia
de requisitos, aliadas aos problemas e dificuldades
elencadas neste estudo de caso, mostram-se passiveis
do exercicio sob as dimensées de socializacio,
externalizagio e combina¢ao do modelo SECI.

A figura 4 expde as principais caracteristicas da
espiral do conhecimento aplicada 4 engenharia de
requisitos em projetos de software desenvolvidos na
empresa analisada.
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Gestao do conhecimento aplicada a engenharia de requisitos de software:

estudo de caso em uma operadora de telecomunicagoes

Figura 4 — Principais caracteristicas da espiral do conhecimento aplicada 4 engenharia de requisitos em projetos

de software

SOCIALIZACAO

6) Escolha de ciclo de vida do software
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3) Entendimento do problema
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EXTERNALIZACAO

6) Escolha de ciclo de vida do software
5) Necessidades e restricdes
4) Entendimento do negécio

Entendimento do problema

2) Dominio da aplicagao
1) Identificar partes interessadas

1) Identificar partes interessadas

2) Dominio da aplicagao

3) Entendimento do problema

4) Entendimento do neg6cio

5) Necessidades e restrigdes

6) Escolha de ciclo de vida do software

INTERNALIZACAO

Fonte: Elaborado pelos autores.

A tentativa de integragdo das caracteristicas da
engenharia de requisitos em projetos de software
junto a espiral do conhecimento pode ser expressa
pelas seguintes etapas:

1. Identificagio das partes interessadas: a esta
atividade foram associadas dificuldades relatadas
pelos entrevistados da organiza¢io pesquisada. A
dimensao socializagao da espiral do conhecimento
pode prover uma visao mais abrangente das partes
interessadas, j4 que considera o conhecimento técito
de virios individuos. A dimensio externalizagio
também pode suprir a necessidade da organizagao
em justificar o mapeamento das partes interessadas,
utilizando-se para tanto deumartefato padronizado.
A dimensiao combinagao pode prover cendrios de
comparagao entre times de projeto, viabilizando
assim indicadores de performance. J4 iniciativas da
dimensdo internalizagio podem contribuir com a
comunicagio do projeto de software.

2. Dominio da aplicagio: esta etapa compreende
o nivel de conhecimento do negécio no qual o
software em desenvolvimento serd aplicado.
A dimensio socializa¢do pode viabilizar uma
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COMBINACAO

visao mais assertiva desta compreensao, por abordar
o conhecimento ticito de um grupo de pessoas.
A dimensao externalizagio tem a capacidade de
aumentar o nivel de qualidade da documentagio
do projeto de software. A dimensido combinagao
pode contribuir para viabilizar a compreensao
de padrdes implicitos do negécio ao comparar
cendrios. A dimensao internalizacio pode assegurar
a compreensio do negécio.

Entendimento do problema: busca-se nesta etapa a
compreensdo dos detalhes especificos do problema
do cliente. A dimensao socializacio, em seu cardter
coletivo, pode proporcionar uma visio mais
ampla nesta diregao. A dimensao externalizacio
pode auxiliar a constru¢io do escopo do projeto
e assim influenciar os requisitos a fim de satisfazer
os anseios do cliente. A dimensio combinagio
pode viabilizar informagdes importantes para o
projeto ao relacionar informagdes histéricas de
clientes com determinadas particularidades. A
internalizagdo pode assegurar ao time do projeto a
compreensao das necessidades do cliente.
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4. Entendimento do negdcio: esta etapa consiste em
conhecer como o software afetard as diferentes partes
do negécio do cliente e, assim, as contribuigoes
que ele fard sio fundamentais na descoberta dos
requisitos  verdadeiros. Portanto, recomenda-
se a insercao do cliente aos processos inerentes a
dimensio socializagio, para que com a interagio
em grupo, ele seja indagado sobre as propriedades
do negécio e os possiveis impactos primdrios e
secunddrios do software. Esta dimensio pode
viabilizar ainda o posicionamento do software
no mapa de sistemas orientado pelo ¢TOM,
utilizado pela operadora de telecomunicagoes
em questdo. A dimensao externalizagio pode
influenciar a compreensio destes impactos ao
negécio, considerando outras partes interessadas,
pois registra as interagoes ocorridas na dimensao
citada anteriormente. A dimensio combinagio
pode prover a compreensao de cendrios antes nao
considerados, por manter informagoes historicas.
A dimensao internalizagio sustenta-se com o
propdsito j4 citado de garantir a compreensio da
etapa em que estd inserida.

5. Necessidades e restricoes: esta etapa ocupa-se em
entender a necessidade e as restricoes de todas
as partes afetadas pelo sistema. Neste sentido,
busca compreender os processos do negécio que
serdo suportados pelo sistema e o papel que ele
desempenhara. Logo, como para as demais etapas, o
propésito da dimensao socializagao pode viabilizar
compreensdes maisamplas, por contadaabordagem
em grupo. A dimensio externalizagio pode prover
maturidade a gestao destes projetos, uma vez
que reune restrigoes em documentos, cabendo
mencionar que estas informagoes sao utilizadas
frequentemente para orientar o planejamento e a
execugao dos projetos na organizagao pesquisada.
A dimensio combina¢io pode proporcionar
novas interpretacoes de cendrios. Nao obstante,
a finalidade da dimensio internalizacio repete e
busca assegurar aqui também melhor compreensao
desta etapa por todos os envolvidos.

6. Escolha do ciclo de vida do software: esta etapa
tem o propésito de abordar todo o conhecimento
proporcionado pelas etapas anteriores, a fim de
direcionar a escolha para determinado ciclo de
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desenvolvimento de software, conforme a natureza
do projeto e as limitagoes da empresa. Ou seja,
esta etapa busca verificar se hd dificuldades em se
estabelecer os requisitos iniciais para determinado
software, sendo adequada a escolha de uma
abordagem mais adaptativa e menos restritiva,
diferente da natureza dos modelos considerados
cldssicos. As atividades da dimensdo socializagao
s30 importantes neste contexto, pelos mesmos
motivos citados anteriormente, devendo assim
compreender equipes técnicas. A dimensdo
externalizagio proporcionard a compreensio para
outras partes dos motivos que levaram 2 escolha de
determinado ciclo de vida para o desenvolvimento
do software. A dimensio combinagio poderd
elencar caracteristicas mais aderentes a um ou outro
ciclo de vida para desenvolvimento de software,
considerando suas bases histéricas. Assim, pode
no futuro amparar decisbes nesta direcio. A
internalizagao pode assegurar a compreensao das
partes interessadas.

Em face do exposto, entende-se que o conhecimento
surge como importante insumo para a engenharia de
requisitos no desenho de projetos de software, uma vez
que baliza as expectativas de usudrios para determinado
produto a ser desenvolvido. Logo, prové um alicerce
para o surgimento, descoberta e coleta de requisitos,
como parte importante de um método interativo de
desenvolvimento de projetos de software.

A contribuigao deste trabalho expressa-se por
abordar a adaptagao da gestio do conhecimento
em consonancia & engenharia de requisitos voltada
ao desenvolvimento de projetos de software,
principalmente quando considera a frequéncia
com a qual este tema vem sendo explorado no
contexto académico. Entretanto, nota-se a caréncia
de modelos que possam influenciar tal integragao.

As operadoras de telecomunicagoes mantém um
modelo de gestdo especifico, e a utilizagio de
uma empresa desta natureza como unidade de
andlise acaba por viabilizar a pertinéncia do estudo
também ao cendrio corporativo, considerando-
se a possibilidade de replicacao dos resultados
encontrados junto a outras empresas presentes
nesse setor de atuagao.
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Gestao do conhecimento aplicada & engenharia de requisitos de software:

estudo de caso em uma operadora de telecomunicagoes

As limitagoes do estudo repousam na anilise de caso
tnico (uma empresa no setor de telecomunicagoes),
considerando-se ainda a pequena quantidade de
entrevistados (seis respondentes). Nao obstante, o
recorte transversal da pesquisa no tempo capturou
a opinido dos respondentes em face do contexto
macroeconémico do momento da pesquisa.

Sugere-se o desenvolvimento de pesquisas futuras
nas quais a replicagio deste estudo possa ser feita em
organizagdes atuantes em outros setores, sobretudo
pela caracteristica transversal e interdisciplinar da
gestao do conhecimento, bem como da importincia
crescente dos projetos de software em diferentes
dreas de atuagao das organizagoes.
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