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RESUMO

Em uma organizagdo, muitas pessoas comegcam a trabalhar, realizam suas atividades e
vivenciam novas experiéncias. Como consequéncia disso, essas pessoas adquirem
conhecimentos que podem ser utilizados em situagfes futuras. Porém, muitas vezes, 0
conhecimento adquirido fica mantido apenas nas mentes dessas pessoas e, quando elas saem
da organizacdo, o conhecimento organizacional também é perdido. Logo, pessoas novatas na
organizacao correm 0 risco de repetir 0S mesmos erros que outras pessoas ja cometeram,
sendo que isso poderia ser evitado.

O conhecimento organizacional tem se tornado cada vez mais importante. Gerenciar
esse conhecimento ndo é uma tarefa simples, porém muitos beneficios podem ser alcangados
quando isto € feito, em especial, a melhoria da realizacdo das atividades do processo de
negécio da organizacdo. E importante que a organizacio defina estratégias de como capturar,
armazenar, disponibilizar e utilizar esse conhecimento quando necessario. Mesmo quando nao
é possivel documentar o conhecimento obtido pelos membros da organizagdo, € importante
que a organizagdo conheca suas habilidades e competéncias para que, ao surgir problemas,
pessoas mais indicadas possam ser localizadas para resolvé-los. Além disso, mecanismos de
apoio a comunicacdo podem ser muito Uteis para a interacdo entre os membros da
organizacdo, além de serem utilizados como ferramenta para o compartilhamento e geracéo de
conhecimento.

Dentre as atividades do processo de software, uma que se destaca € o gerenciamento
de riscos. Gerenciar riscos em projetos de software ndao € uma tarefa facil e requer
conhecimento e experiéncia. Com isso, experiéncias adquiridas na execucdo de projetos
passados podem ser muito Uteis para a gestdo de riscos de novos projetos.

O objetivo principal deste trabalho € desenvolver uma infraestrutura de geréncia de
conhecimento a ser utilizada em organizacGes de software. Essa infraestrutura é usada no

apoio as atividades de gerenciamento de riscos de projetos de software.

Palavras-chave: Geréncia de Conhecimento, Gestdo de Riscos, Apoio ao Trabalho

Colaborativo.



ABSTRACT

In an organization, many people start to work, perform their activities and live new
experiences. As a consequence of that, these people acquire knowledge that can be used in
future situations. However, the acquired knowledge is maintained only in the minds of these
people and when they leave the organization, organizational knowledge is also lost. Soon,
newcomers in the organization can repeat the same mistakes that others have committed, and
this could be avoided.

Organizational knowledge has become increasingly important. Manage this
knowledge is not a simple task, but many benefits can be achieved when this is done, in
special, the improvement of the business process performance. It is important for the
organization to define strategies to capture, store, deliver and use that knowledge when
needed. Even when it is not possible to document the knowledge gained by members of the
organization, it is important that the organization knows their abilities and skills so that, when
problems arise, most suitable persons can be found to solve them. Moreover, communication
support mechanisms can be very useful for interaction among members of the organization,
besides being used as a tool for sharing and generation of knowledge.

Among the activities of the software process, one that stands out is risk management.
Managing risk in software projects is not an easy task and requires knowledge and
experience. Thus, experience gained in past projects can be very useful for risk management
of new projects.

The main objective of this work is to develop a knowledge management infrastructure
for software organizations. This infrastructure is used to support activities of risk management

of software projects.

Keywords: Knowledge Management, Risk Management, Collaborative Work Support.
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CAPITULO 1. INTRODUCAO

Este capitulo apresenta as motivacdes que foram utilizadas como base para a
elaboracgdo desta dissertacdo e 0s objetivos que foram buscados. Também aborda a
maneira como a pesquisa foi conduzida, bem como a organizacao deste trabalho.

1.1. MOTIVACAO

As organizacGes precisam constantemente otimizar custos e tempo em projetos de
desenvolvimento de software. Evitar erros reduz retrabalho e repetir sucessos aumenta a
produtividade. Assim, as organizagdes precisam aplicar em projetos futuros o conhecimento
obtido em projetos anteriores (RUS; LINDVALL, 2002).

Geralmente, membros da organizacdo adquirem o conhecimento necessario para
realizar as atividades dos processos de negdcio da organizagdo durante a execucdo dessas
atividades como resultado do proprio trabalho. Muitas vezes, esse conhecimento permanece
somente na mente dos individuos, nos sistemas corporativos ou em documentos em papel.
Assim, o0 acesso e o compartilhamento desse conhecimento tornam-se dificeis para outros
membros da organizacdo. Além disso, a alta rotatividade nas organizacdes pode fazer com
que o conhecimento adquirido ao longo de varios anos de pratica seja perdido com a saida dos
membros. Quando isto acontece, a execucdo dos processos de negdcio da organizacdo €
comprometida, pois 0s novos responsaveis pela realizacdo dos processos nem sempre
possuem a experiéncia e 0 conhecimento necessarios para executar as atividades com a
mesma qualidade que os antigos (MONTONI, 2003).

Outro problema que normalmente ocorre nas organizacoes € a dificuldade de transferir
o conhecimento de colaboradores experientes para novos membros, pois a dinamica de
trabalho ndo permite que os experientes parem a execugédo de suas tarefas para compartilhar o
seu conhecimento. Dessa forma, iniciantes tendem a repetir os mesmos erros cometidos por
outros membros que passaram por situacdes semelhantes (MONTONI, 2003).

A Geréncia de Conhecimento ¢ uma disciplina emergente que tem como objetivo
preservar e ampliar o capital intelectual das organiza¢des (RUS; LINDVALL, 2002). De uma
forma mais detalhada, a Geréncia de Conhecimento tem seu foco voltado para a solugdo de
questdes relacionadas a como as organizagdes podem aproveitar melhor o conhecimento que
existe dentro delas, como membros da organizacao podem distribuir o conhecimento de forma

que seja util para alguém, como registrar as solugdes utilizadas para tratar problemas, como
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manter o conhecimento de seus especialistas mesmo quando deixarem a organizagdo € como
gerar novo conhecimento tendo como base o conhecimento existente dentro da organizacao
ou fontes externas (DAVENPORT et al., 1998).

Nesse contexto, a implantagdo de sistemas de apoio a geréncia de conhecimento em
organizagoes se torna fundamental, permitindo a criagdo, o armazenamento € 0 acesso a itens
de conhecimento, sempre que for necessario. Além de sistemas de apoio a geréncia de
conhecimento, pode ser interessante em uma organizagdo a existéncia de sistemas que
permitem a colaboragdo entre individuos para a resolu¢do de problemas especificos. De
acordo com (FUKS et al., 2002 apud MACHADO, 2009), individuos que trabalham em grupo
podem produzir melhores resultados do que se atuassem de forma individual. Num grupo, por
exemplo, podem ocorrer a complementagao de capacidades, de conhecimentos e de esforgos
individuais, bem como a interagdo entre pessoas com entendimentos, pontos de vista e
habilidades complementares. Ao apresentar ¢ argumentar suas ideias, os membros de um
grupo tém retorno para identificar inconsisténcias e falhas em seu raciocinio e, juntos, podem
buscar ideias, informagdes e referéncias para auxiliar na resolugdo dos problemas. Além
disso, um grupo tem mais capacidade de gerar alternativas, levantar as vantagens e
desvantagens de cada uma, selecionar as viaveis e tomar decisdes.

Sistemas de apoio a colaboragcdo permitem que membros da organizagdo interajam
entre si. Normalmente, o trabalho em grupo faz com que conhecimentos ou experiéncias
sejam compartilhados e novos conhecimentos sejam criados. Com isso, ¢ fundamental que
esses sistemas sejam integrados a sistemas de apoio a geréncia de conhecimento, de modo que
o conhecimento relevante seja capturado sempre que for necessario.

A geréncia de conhecimento ndo poderd nunca substituir o cérebro dos funcionarios
(NATALLI, 2003), mas pode ajudar a capturar e manter informag6es chave para a organizacao.
E importante notar que nem todo o conhecimento mantido no cérebro dos membros da
organizacdo pode ser materializado em um conhecimento disponivel. Logo, identificar as
habilidades e experiéncias torna-se fundamental para que, ao surgir um problema, pessoas
com perfil mais indicado para sua resolucao sejam localizadas.

Sistemas de apoio a geréncia de conhecimento podem ser utilizados para apoiar
diversas atividades da organizacdo, dentre elas, o gerenciamento de riscos de projetos. Essa
atividade se destaca por ser uma tarefa complexa de se realizar, necessitando de pessoas com
muita experiéncia para executa-la. Segundo (SOFTEX, 2009b), um projeto de software quase
sempre envolve um conjunto de incertezas que podem resultar em aspectos negativos. Mas,

na maioria das vezes, € possivel evitar ou reduzir esses aspectos antecipando possiveis
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problemas através do uso de praticas de gestdo proativa, identificando ou resolvendo os
principais riscos.

A Gestdo de Riscos tem como proposito identificar potenciais problemas antes que
eles ocorram. Para atingir tal objetivo, as atividades de tratamento de riscos podem ser
planejadas e, quando necessario, colocadas em prética, durante a vida do produto ou do
projeto, a fim de mitigar impactos indesejaveis na obtencéo dos objetivos. Sendo um processo
continuo, a Gestdo de Riscos visa tratar questdes que podem colocar em perigo a satisfacdo
dos objetivos criticos, onde sua aplicacao é feita visando antecipar e mitigar eficientemente os
riscos com impactos criticos no projeto (SEI, 2006).

Quando ndo € possivel alocar pessoas experientes para 0 gerenciamento de riscos,
sistemas de apoio a geréncia de conhecimento podem ser utilizados, visando fornecer
informacBes relevantes para a execucdo dessa atividade, bem como solucdes adotadas em
projetos passados semelhantes.

Esta dissertacédo foi desenvolvida dentro do contexto do Projeto ODE (Ontology-based
software Development Environment) (FALBO et al., 2003) (FALBO et al., 2005b), que visa o
desenvolvimento de um Ambiente de Desenvolvimento de Software (ADS) centrado em
processo, desenvolvido no Nucleo de Estudos em Modelagem Conceitual e Ontologias
(NEMO) do Departamento de Informética (DI) da Universidade Federal do Espirito Santo
(UFES).

1.2. OBJETIVOS

Levando em consideracdo as motivacGes apresentadas na secdao anterior, 0 objetivo
geral deste trabalho é desenvolver uma abordagem para implantacdo de uma infraestrutura de
geréncia do conhecimento em organizagdes de desenvolvimento de software e aplica-la na
geréncia de riscos, a fim de apoiar a execucdo do processo de gerenciamento de riscos dentro
das organizagOes de software.

Esse objetivo geral pode ser detalhado nos seguintes objetivos especificos:

e Estabelecer os requisitos para uma infraestrutura de geréncia de
conhecimento em organizacgdes de software: Muitas organiza¢des ndo sabem ou
sentem dificuldade em implantar uma infraestrutura de geréncia de conhecimento.
Sendo assim, este trabalho visa orientar como uma infraestrutura de geréncia de
conhecimento pode ser trabalhada em uma organizacdo de software, definindo

requisitos para essa infraestrutura, incluindo a proposicdo de tipos de itens de
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conhecimento a serem gerenciados, informagOes contextuais a serem utilizadas
para contextualizacdo de itens de conhecimento, formas de criacdo, avaliagéo,
disseminacdo, valoragdo e manutencéo de itens de conhecimento.

Desenvolver uma infraestrutura de geréncia de conhecimento para o
ambiente ODE: Além de orientar a implantacdo de uma infraestrutura de geréncia
de conhecimento em organizacdes de software, este trabalho também tem como
objetivo evoluir a infraestrutura de geréncia de conhecimento proposta em
(NATALLI, 2003), desenvolvendo, em uma plataforma Web, uma nova versao que
considere parcialmente os requisitos da infraestrutura de geréncia de conhecimento
proposta neste trabalho. Caracteristicas da plataforma Web, tais como maior
audiéncia, facilidade de instalacdo, independéncia de sistema operacional e acesso
de qualquer computador conectado a Internet, sdo fundamentais para a gestdo do
conhecimento e a colaboracéo.

Integrar ferramentas de apoio a colaboracdo a infraestrutura de geréncia de
conhecimento desenvolvida: Um dos propoésitos deste trabalho é orientar como
ferramentas de colaboracdo, em especial foruns de discussdo e paginas amarelas,
podem ser integradas a infraestrutura de apoio a geréncia de conhecimento
proposta neste trabalho, bem como a materializacdo dessa integracdo. Féruns de
discussdo permitem o compartilhamento de experiéncias e conhecimento entre
membros da organizacdo, além da criacdo de novos conhecimentos de forma
colaborativa. Apesar da geréncia de conhecimento ser de grande utilidade, nem
sempre é possivel resolver problemas ou tomar decisbes apenas com o uso do
conhecimento disponivel na organizacdo. Dessa forma, é necessario conhecer as
habilidades e competéncias de cada membro da organizacdo para que, quando
problemas surgirem, pessoas mais indicadas sejam localizadas para soluciona-los.
Logo, sistemas de paginas amarelas tornam-se fundamentais, pois seu objetivo é
identificar pessoas de acordo com o conhecimento e habilidades que elas possuem.
Estabelecer abordagens buscando melhorar a gestdo de riscos em
organizacdes de software: E possivel encontrar diversos modelos de melhoria,
padrbes de qualidade e processos que tratam sobre o gerenciamento de riscos.
Apesar de existir uma convergéncia do que € proposto por esses documentos,
existem alguns pontos em que ha divergéncias e que Sdo importantes para o
gerenciamento de riscos. Um dos objetivos deste trabalho é estabelecer, a partir da
analise dos diversos trabalhos da literatura, abordagens a serem utilizadas para
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melhorar a gestdo de riscos em organizacgdes de software, visando também chegar
a um consenso em relagdo as diferencas encontradas na literatura.

e Aperfeicoar a ferramenta do ambiente ODE de apoio ao processo de
gerenciamento de riscos: Outro objetivo deste trabalho € evoluir a ferramenta de
apoio ao processo de gerenciamento de riscos do ambiente ODE, denominada
GeRis (FALBO et al., 2004b), desenvolvendo uma nova versao que considere as
abordagens de melhoria para a gestéo de riscos definidas e que incorpore a gestao
de conhecimento para auxiliar as atividades de gerenciamento de riscos. Uma das

evolucdes dessa ferramenta € desenvolvé-la também para plataforma Web.

1.3. HISTORICO DO DESENVOLVIMENTO DO TRABALHO

Para alcangar os objetivos listados na secdo anterior, foram realizadas as atividades
descritas a seguir.

Inicialmente, foi feito um levantamento bibliogréfico sobre os temas relacionados a
Geréncia de Riscos. Normas, padrbes e modelos de qualidade foram consultados e, para cada
documento consultado, potenciais ideias para o desenvolvimento desta dissertacdo eram
registradas. Durante esse estudo, notou-se que, apesar de atualmente existir muito material
bibliogréafico referente a area de geréncia de riscos, alguns deles divergiam em relacdo ao
conteudo, dificultando a identificacdo das melhores abordagens de geréncia de riscos a serem
aplicadas nas organizagdes. Sendo assim, surgiu a necessidade de estabelecer um consenso
sobre algumas abordagens de geréncia de riscos estudadas, resultando na elaboracdo de um
processo de gerenciamento de riscos, numa proposta de estratégias de tratamento de riscos e
na definicdo de limiares para disparar acGes de tratamento de riscos. Nem todas as ideias
registradas com os estudos feitos foram aplicadas neste trabalho, devido ao tempo, ficando
apenas como sugestao para trabalhos futuros.

Com o estudo feito em geréncia de riscos, foi observado que algumas técnicas
poderiam ser aplicadas com o intuito de melhorar o gerenciamento de riscos em organizagdes
de software. Dentre essas técnicas, uma delas, a geréncia de conhecimento, foi selecionada
pelo fato dela trazer varios beneficios ndo somente para melhorar o gerenciamento de riscos,
mas também para beneficiar a realizacdo de outras atividades das organizagdes. Logo, um
estudo sobre geréncia de conhecimento foi feito, tendo como base referéncias bibliograficas
da area, tais como artigos cientificos, monografias, dissertagdes, teses, dentre outros.
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Da mesma forma que ocorreu com os estudos feitos sobre geréncia de riscos, para
cada documento estudado sobre geréncia de conhecimento, potenciais ideias para o
desenvolvimento desta dissertacdo também eram registradas. O estudo sobre geréncia de
conhecimento ganhou importancia para o trabalho e assim, além de encontrar formas de como
a geréncia de conhecimento poderia ser utilizada para apoiar as atividades de gerenciamento
de riscos, notou-se a necessidade de especificar como uma infraestrutura de geréncia de
conhecimento poderia ser trabalhada nas organizacGes de software para também ser utilizada
no apoio as demais atividades da organizacao.

Outra necessidade que foi detectada com os estudos feitos sobre geréncia de
conhecimento foi a integracdo de técnicas de colaboracdo a ambientes de geréncia de
conhecimento. Logo, como resultado dessa necessidade, propostas para essa integracao foram
trabalhadas.

Depois que uma revisdo bibliografica foi feita englobando as areas de geréncia de
riscos e geréncia de conhecimento, determinou-se como a ferramenta de apoio a geréncia de
riscos do ambiente ODE (GeRis) poderia ser beneficiada com o uso da infraestrutura de
geréncia de conhecimento proposta. Em seguida, a infraestrutura proposta, integrada a
ferramentas de colaboragdo, e a ferramenta Web-GeRis foram implementadas no ambiente
ODE, agora em plataforma Web. Por fim, em paralelo a implementacdo dessas ferramentas,
foi elaborado o texto desta dissertacao.

Como ja existiam no ambiente ODE tanto uma infraestrutura de geréncia de
conhecimento (NATALI, 2003) quanto uma ferramenta de apoio a geréncia de riscos
(FALBO et al., 2004b), as propostas levantadas durante este trabalho permitiram a evolucéo
das mesmas, tendo como resultado o Portal de Geréncia de Conhecimento e a ferramenta
Web-GeRis.

1.4. ORGANIZACAO DO TRABALHO

Esta dissertacdo estd organizada em cinco capitulos. Alem deste capitulo, que

apresenta a Introducédo, ha mais quatro capitulos com o seguinte conteudo:

e Capitulo 2 — Geréncia de Conhecimento e Geréncia de Riscos: apresenta uma
revisdo da literatura sobre Geréncia de Conhecimento e Geréncia de Riscos,
bem como a relacéo entre essas duas areas.

e Capitulo 3 — Requisitos para uma Infraestrutura de Apoio a Geréncia de

Conhecimento em Engenharia de Software: apresenta 0s requisitos para uma
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infraestrutura de apoio a geréncia de conhecimento em engenharia de software,
além de orientar a integracdo de ferramentas de colaboracdo em ambientes de
geréncia de conhecimento.

Capitulo 4 — Infraestrutura de Apoio a Geréncia de Conhecimento no Ambiente
ODE: apresenta uma instancia parcial da infraestrutura proposta no Capitulo 3,
no ambiente ODE, bem como a sua materializacdo e integracdo com
ferramentas de apoio a colaboragao.

Capitulo 5 — Geréncia de Riscos no Ambiente ODE: apresenta as abordagens
propostas para a melhoria do processo de geréncia de riscos, além da nova
versdo da ferramenta GeRis apoiada pela Infraestrutura de Apoio a Geréncia de
Conhecimento do Ambiente ODE.

Capitulo 6 — Consideragdes Finais: apresenta as conclusdes do trabalho, as
contribuicdes, dificuldades e propostas de trabalhos futuros.

Apéndice A — Documento de Especificacdo de Requisitos do Portal de Geréncia
de Conhecimento do Ambiente ODE-Web: apresenta a especificacdo de
requisitos do Portal de Geréncia de Conhecimento do Ambiente ODE-Web.
Apéndice B — Processo de Gerenciamento de Riscos: apresenta 0 processo de
gerenciamento de riscos proposto neste trabalho, detalhando as suas atividades.
Apéndice C — Estratégias de Tratamento de Riscos: apresenta uma revisao
bibliografica sobre estratégias de tratamento de riscos, bem como as estratégias
de tratamento de riscos propostas neste trabalho.

Apéndice D — Diretrizes para a Definicdo de Limiares para Disparar A¢Oes de
Tratamento de Riscos: mostra uma revisao bibliografica que trata sobre limiares
para disparar agdes de tratamento de riscos, além de apresentar diretrizes para a
definicdo de limiares para disparar agdes de tratamento de riscos.

Apéndice E — Documento de Especificagdo de Requisitos da Ferramenta Web-
GeRis do Ambiente ODE-Web: apresenta a especificacdo de requisitos da
Ferramenta Web-GeRis do Ambiente ODE-Web.

Apéndice F — Exemplo de um Plano de Riscos gerado pela Ferramenta Web-
GeRis: mostra um exemplo de plano de riscos gerado pela ferramenta Web-
GeRis.
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CAPITULO 2. GERENCIA DE CONHECIMENTO E GERENCIA DE
RISCOS

Este capitulo apresenta o0s principais conceitos relacionados com o
desenvolvimento deste trabalho, dando maior énfase na discussdo sobre Geréncia
de Conhecimento em organizacGes de software, area de foco deste trabalho, e
mostrando uma breve discusséo sobre Geréncia de Riscos.

2.1. INTRODUCAO

Atualmente, a necessidade de extrair o maximo de valor do conhecimento
organizacional ¢ maior do que no passado. Cada vez mais, empresas sao diferenciadas por
aquilo que sabem e, numa economia global, o conhecimento pode ser uma grande vantagem
competitiva para elas (DAVENPORT; PRUSAK, 1999).

No desenvolvimento de software, pessoas constantemente tomam decisGes técnicas ou
gerenciais. Na maioria das vezes, os membros da equipe tomam suas decisdes tendo como
base 0 conhecimento e a experiéncia pessoal ou conhecimentos adquiridos com contatos
informais. Em organizagGes menores, isso € vidvel, mas como as organiza¢gdes normalmente
crescem e passam a lidar com um volume maior de informacgdes, este processo torna-se
ineficiente (RUS; LINDVALL, 2002).

Equipes de desenvolvimento trabalham em projetos similares sem saberem quais
resultados seriam alcancados mais facilmente se seguissem uma pratica adotada por um
projeto anterior (BASILI et al., 2001). Ou seja, equipes de desenvolvimento ndo se
beneficiam da experiéncia adquirida em situacfes passadas. Pelo contrario, eles cometem
erros repetidamente (BROSSLER, 1999), pois muitos membros da equipe demonstram falta
de conhecimento em um aspecto especifico, conhecimento este que pode ser disponibilizado
pela organizacdo. Dessa forma, a construcdo de conhecimento nas organizacdes pode ser
facilitada se o conhecimento ja foi capturado, armazenado e organizado, tornando-se
disponivel para ser utilizado. Rus e Lindvall (2002) citam algumas necessidades para
gerenciar conhecimento em organizagOes de desenvolvimento de software, a saber:

e Adquirir e dominar rapidamente conhecimento sobre novas tecnologias e novos

dominios;

e Compartilhar conhecimento sobre politicas e praticas locais;

e Capturar conhecimento e identificar as pessoas que o dominam;
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e Permitir a comunicacdo e a colaboragdo entre individuos da organizacdo para o

compartilhamento de conhecimento.

Segundo (O'LEARY, 1998), com o mercado superaquecido e a grande rotatividade
dos funcionérios no mercado de trabalho, as organizacfes tendem a perder acesso a grandes
quantidades de conhecimento critico. Sendo assim, empresas tém explorado métodos para
melhorar a gestdo do conhecimento.

A geréncia do conhecimento fomenta o capital intelectual por meio do apoio ao
aprendizado organizacional e da manutencdo de uma memoria organizacional. Assim, a
organizacdo consegue adquirir habilidades para aprender, de forma continua, as atividades dos
processos de negdcio, além de aumentar o conhecimento sobre os clientes, tecnologias e areas
de atuacdo (WINCH, 1999 apud MONTONI, 2003). Organizacdes desenvolvedoras de
software, por exemplo, possuem processos de negdcio altamente dindmicos, utilizam diversas
tecnologias e lidam com uma alta rotatividade de pessoal. Dessa forma, & importante
gerenciar adequadamente o conhecimento que os membros dessas organizacdes possuem,
bem como o conhecimento sobre as tecnologias utilizadas para a realizacdo das atividades de
desenvolvimento de software. Assim, é possivel melhorar a execucdo dos processos, alem de
preservar o conhecimento mesmo quando os membros saem da organizacdo (TRUEX et al.,
1999 apud MONTONI, 2003).

As atividades dos processos de negocio das organizacdes podem ser apoiadas pela
geréncia de conhecimento, dentre elas, as atividades de gerenciamento de riscos. Essas
atividades destacam-se por necessitar de pessoas experientes para realiza-las. Porém, quando
é possivel capturar e disponibilizar o conhecimento necessario para apoiar a realizacdo dessas
atividades, pessoas menos experientes podem assumi-las, sendo auxiliadas pelo conhecimento
organizacional disponivel. Dessa forma, ao longo das execugdes dessas atividades, o
conhecimento adquirido pode ser capturado e disponibilizado para ser utilizado futuramente.

Neste capitulo, sdo apresentados os principais conceitos relacionados a Geréncia do
Conhecimento. Além disso, uma breve discussdo sobre Geréncia de Riscos tambem é
apresentada. A Secdo 2.2 apresenta a definicdo de conhecimento adotada no trabalho. Na
Sec¢do 2.3 sdo introduzidos os conceitos basicos relacionados & Geréncia de Conhecimento. A
Secdo 2.4 discute algumas atividades basicas de um processo de geréncia de conhecimento. A
Secdo 2.5 mostra a importancia do apoio colaborativo na geréncia de conhecimento. A Secdo
2.6 discute os principais conceitos sobre Geréncia de Riscos. Finalmente, na Se¢do 2.7 séo

apresentas as consideracdes finais do capitulo.
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2.2. DEFINICAO DE CONHECIMENTO

A definigdo de conhecimento muitas vezes se confunde com a de informagéo e dado.
Normalmente, pode haver certa confusdo entre essas definigdes, pois dados, informacdes e
conhecimento estéo intimamente relacionados.

Segundo (DAVENPORT; PRUSAK, 1999), dados sdo conjuntos de fatos distintos e
objetivos, relativos a eventos. Eles descrevem somente parte daquilo que aconteceu e néo
fornecem julgamento nem interpretacdo e nem qualquer base sustentavel para a tomada de
alguma acdo. A informacdo € uma mensagem, normalmente na forma de um documento ou
uma comunicacao audivel ou visivel. Possuindo um emitente e um receptor, a informacéo tem
por objetivo mudar o modo como o destinatario enxerga algo, exercendo algum impacto sobre
0 seu julgamento e comportamento. Diferente do dado, a informacao tem significado, isto é,
tem relevancia e proposito, e estd organizada para alguma finalidade. Por sua vez, o
conhecimento € uma mistura de experiéncia consolidada, valores e informacgdo contextual,
proporcionando uma estrutura para avaliagdo e incorporacdo de novas experiéncias e
informacdes. Originado e aplicado na mente das pessoas, 0 conhecimento nas organizagoes
costuma estar embutido ndo apenas em documentos ou repositorios, mas também em rotinas,
processos, praticas e normas organizacionais. O conhecimento deriva da informacdo da
mesma maneira que a informacéo deriva de dados. Assim, para que a informacéo se torne
realmente conhecimento, € necessario que os seres humanos fagam virtualmente todo o
trabalho.

De acordo com Nonaka et al. (1997), existem dois tipos de conhecimento: o
conhecimento tacito e o conhecimento explicito. O conhecimento tacito representa o
conhecimento subjetivo, ndo documentado e presente somente nas cabecas das pessoas. Esse
tipo de conhecimento depende de experiéncia pessoal e envolve fatores intangiveis como
crengas, perspectivas, intuicdo e valores. O conhecimento explicito, por sua vez, representa o
conhecimento objetivo, documentado e explicitado de alguma forma, de modo que possa ser
acessado por varias pessoas. Conhecimento nesse formato pode ser facilmente transmitido e
compartilhado na forma de principios universais, formulas cientificas, procedimentos
codificados, entre outros.

Nonaka et al. (1997) consideram a criagdo de conhecimento como uma interagao
continua e dindmica entre o conhecimento tacito e o conhecimento explicito, como mostra a

Figura 2.1, realizada por quatro modos diferentes de conversdo do conhecimento, a saber:
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Figura 2.1 — Espiral do Conhecimento (NONAKA et al., 1997).

Socializagdo: E a transmissido do conhecimento tacito de um individuo para o
outro. A socializacdo ocorre geralmente atraves do dialogo, compartilhamento de
experiéncias, se¢bes de brainstorming (reunides formais com o objetivo gerar
solucBes para problemas especificos), dentre outros. O conhecimento técito
mantido pelos individuos € a base para a criacdo do conhecimento organizacional.
Externalizacdo: E a transformagio do conhecimento ticito em conhecimento
explicito atraves da representagdo simbolica do conhecimento tacito. 1sso
normalmente ocorre através do uso de modelos, conceitos, hipdteses, descri¢des,
desenhos etc.

Combinagdo: E a combinacio de diferentes conjuntos de conhecimento explicito
para gerar novos conhecimentos explicitos. Por exemplo, a combinacdo de
documentos pode gerar novos documentos.

Internalizacdo: E o processo de incorporacdo do conhecimento explicito em
conhecimento tacito. Normalmente, a internalizacdo ocorre atraves da leitura de
documentos, da observacdo da préatica, da realizacdo de atividades etc. Ou seja, a
partir de conhecimentos explicitos existentes, novos conhecimentos tacitos sdo
gerados.
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Para possibilitar a construcdo de conhecimento, meios eficazes de gerenciar o
conhecimento devem ser estabelecidos. A proxima secdo discute o conceito de gestdo do

conhecimento, bem como das atividades necessarias para realiza-la.

2.3. GERENCIA DE CONHECIMENTO

A Geréncia de Conhecimento pode ser definida como um conjunto de atividades
organizacionais que devem ser realizadas de forma sistematica com o intuito de adquirir,
organizar e comunicar tanto conhecimento tacito como explicito de membros da organizacéo,
de tal forma que outros membros possam fazer uso desse conhecimento para tornar seu
trabalho mais efetivo e produtivo (ALAVI; LEIDNER, 1999 apud SOFTEX, 2009a).

Ao aplicar a gestdo de conhecimento em organizacdes de software, espera-se
(MONTONI, 2003):

e Preservacdo do capital intelectual da organizacdo atraveés da conversdo de
conhecimento individual ou de grupo em conhecimento organizacional, evitando a
perda de conhecimento quando membros saem da organizacao;

e Aumento das vantagens competitivas da organizacdo, pois a preservacdo do
conhecimento sobre como 0s processos de software sdo realizados aumenta a
visibilidade de mudancas a serem realizadas nesses processos, por exemplo,
mudancas para tornar 0S processos mais &geis ou para introduzir novas
tecnologias;

e Melhoria na execucdo dos processos de software através da diminuicdo da
ocorréncia de falhas e do apoio a tomada de decisao;

e Promogéo do aprendizado organizacional, facilitando o treinamento e a troca de
experiéncias e conhecimentos entre membros da organizacéo;

e Diminuicdo da interagdo entre engenheiros do conhecimento e especialistas na area
do negdcio durante o processo de aquisi¢do de conhecimento.

A geréncia de conhecimento organizacional implica formalmente em gerenciar
recursos de conhecimento, a fim de facilitar o acesso e reuso do conhecimento, usando
normalmente tecnologias de informacdo. O objetivo principal da geréncia de conhecimento
organizacional é fazer com que o conhecimento seja acessivel e reutilizavel para a
organizacdo. Vérias tecnologias estdo sendo usadas para implementar sistemas de geréncia de

conhecimento: e-mail, bancos de dados e data warehouses, sistemas de apoio a decisdao em
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grupo, navegadores e maquinas de busca, intranets e Internet e agentes inteligentes
(O'LEARY, 1998).

Dentre as abordagens de geréncia de conhecimento existentes, uma que se destaca € a
Fabrica de Experiéncias (BASILI et al., 1994), projetada especialmente para organizacGes de
software. A fébrica de experiéncias sugere que as organizagdes precisam aprender através de
suas experiéncias passadas, para que produtos sejam desenvolvidos com mais rapidez, menos
custo e maior qualidade. A Fabrica de Experiéncia tem como objetivo:

e Empacotar a experiéncia através da analise, sintese e avaliacdo, construindo

modelos que representam abstracdes dessa experiéncia;

e Manter a experiéncia em um repositorio de dados, experiéncias, modelos ou outras

formas de conhecimento; e

e Apoiar projetos na identificacdo e uso de experiéncias apropriadas para a situacao

em questao.

Independentemente da abordagem de geréncia de conhecimento adotada, é importante
que seja possivel armazenar e recuperar na memoria organizacional o conhecimento
necessario e Util para a realizacdo das atividades dos processos organizacionais (VILLELA et
al., 2000) (DIENG, 2000). Desta forma, a implementacdo e a manutencdo de uma memoria
organizacional sdo motivadas pela necessidade de preservar e compartilhar o conhecimento e
as experiéncias de uma organizacdo (DIGNUM, 2000). A memdria organizacional pode ser
definida como uma representacdo persistente e explicita das informacfes e conhecimentos
essenciais para uma organizacdo, a fim de facilitar o acesso, o compartilhamento e a
reutilizacdo dos mesmos pelos membros da organizacdo ao longo da execucdo de tarefas
individuais ou coletivas (DIENG, 2000).

Segundo (JABLONSKI, 2001 apud VILLELA, 2004), é necessario observar duas
questBes quanto a estrutura de uma memoria organizacional: (i) a informacdo precisa ser
preparada de tal maneira que possa ser compartilhada, ou seja, o compartilhamento requer
uma forma adequada de representacao, (ii) a informacéo deve ser organizada de maneira que
possa ser achada quando necessario, ou seja, existe a necessidade de uma estrutura para
classificar as informagdes.

Além da memoria organizacional, um conjunto de atividades basicas deve ser
considerado para gerenciar o conhecimento de forma sistematica. A proxima secdo apresenta

uma discussao sobre as principais atividades envolvidas na geréncia de conhecimento.
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2.4. PROCESSO DE GERENCIA DE CONHECIMENTO

E possivel encontrar na literatura diversos trabalhos que propem processos a serem
utilizados para sistematizar a geréncia de conhecimento dentro das organizagdes. A partir da
analise dos trabalhos de Hendriks e Vriens (1998), Probst et al. (2000) e Davenport e Prusak
(1998), Montoni (2003) propde as seguintes atividades para gerenciar o conhecimento:

¢ Identificacdo do conhecimento relevante para os membros da organizacao;

e Aquisicdo de conhecimento e armazenamento dos tipos de conhecimento Uteis a
organizacao;

e Construcdo de conhecimento Util a organizacdo, mas que ndo existe ou ndo é
acessivel através de nenhuma fonte interna ou externa para gerar novas
habilidades, novos produtos, melhores ideias e processos mais eficientes;

¢ Manutencdo do conhecimento armazenado na memoria organizacional, através da
remocao ou atualizacdo de conhecimento defasado ou de pouca utilidade;

e Disseminacao do conhecimento relevante para as pessoas certas no momento mais
apropriado, evitando sobrecarga de conhecimento aos membros da organizacao;

e Utilizacdo do conhecimento organizacional para melhorar o aprendizado
individual, de grupo e organizacional e aprimorar as habilidades da organizagéo na
realizacdo de suas atividades;

e Valorag¢do do conhecimento, através da medi¢do de sua utilidade e de suas
contribuicdes para a organizacao.

Outros trabalhos, tais como (NATALI, 2003), (STAAB et al., 2001) e (AGRESTI,

2000), também definem algumas atividades essenciais para geréncia do conhecimento
organizacional. Embora existam varios trabalhos com esse propdsito, as seguintes atividades

foram consideradas neste trabalho:

e Criagao de conhecimento: envolve criar, classificar e organizar o conhecimento.

e Auvaliacdo do conhecimento: visa avaliar se o conhecimento criado e relevante
para organizagéo, a fim de definir se 0 mesmo deve ser disponibilizado ou ndo
para a organizagéo.

e Disseminacdo do conhecimento: envolve recuperar, acessar e utilizar o
conhecimento disponivel na organizacéo.

¢ Valoracdo do conhecimento: necessaria para valorar o conhecimento disponivel.

e Manutencdo do conhecimento: diz respeito a excluir ou atualizar o conhecimento

disponivel.
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A seguir, uma discussdo mais detalhada sobre essas atividades é apresentada.

2.4.1. Criagéo de Conhecimento

De acordo com Nunamaker et al. (2001), pessoas recebem mensagens de varias fontes,
tais como resultados de maquinas de busca, videoconferéncias, agentes inteligentes,
documentos digitais, paginas web, grupos de discussdo, publicidade, incluindo email, TV,
radio, conhecimento tacito, reunides face-a-face, jornais etc.

Hé& pouca duvida que a quantidade e a forma de comunicacdo tém aumentado ao longo
das ultimas duas décadas. Um grande desafio em organizacdes de software é saber qual
informacdo é realmente Gtil dentre toda a informacdo gerada durante a comunicacdo. De
alguma forma, a informacéo deve ser digerida e organizada em conhecimento significativo e
util para que possa ajudar na tomada de decisdes futuras.

Muitas vezes, organizacOes de software desejam implantar uma politica de gestdo de
conhecimento, porém ndo possuem capacidade suficiente para executar tal tarefa. Um desafio
inicial para uma organizacdo que deseja gerenciar conhecimento é definir quais tipos de itens
de conhecimento devem ser gerenciados, ou seja, quais tipos de itens de conhecimento sao
relevantes para suas proprias necessidades. Essa tarefa requer, primeiramente, conhecer as
necessidades da organizacdo e, a partir das necessidades identificadas, definir os tipos de itens
de conhecimentos relevantes para ela. A seguir, discutem-se alguns tipos de itens de

conhecimento citados na literatura como sendo relevantes para organizacGes de software.

2.4.1.1. Tipos de Itens de Conhecimento

E possivel encontrar na literatura varios tipos de itens de conhecimento que s&o
tipicamente considerados por organizacdes de software. Montoni (2003) fornece alguns
exemplos desses tipos de itens de conhecimento, dentre eles descricbes de processo, casos,
licbes aprendidas, ideias e conhecimento sobre dominio. Segundo (SOFTEX, 2009a),
exemplos de tipos de itens de conhecimento incluem documentacdo dos produtos da
organizacéo, técnicas e métodos usados, processos organizacionais e de software, roteiros de
documentos, informacfes técnicas sobre tecnologias especificas ou dominios de
conhecimento, licGes aprendidas, diretrizes, melhores préticas etc. O Leary (1998) cita que
tipos de itens de conhecimento geralmente incluem manuais, cartas, noticias, informacdes do
cliente, informacdes do concorrente e conhecimentos provenientes de processos de trabalho.

Segundo Markkula (1999 apud NATALI, 2003), as fontes de conhecimento podem ser

classificadas em trés classes de conhecimento: o externo, o interno estruturado e o interno
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informal. O conhecimento externo inclui sites, manuais, livros e materiais de treinamento. O
conhecimento interno estruturado é composto por métodos, modelos, melhores praticas,
componentes de software, relatorios de pesquisa, diretrizes, comunicacdes especificas da
organizacdo e informacfes de marketing e de resultados da organizacdo, dentre outros. Ja o
conhecimento interno informal inclui discussfes e noticias organizadas por assuntos e pastas
contendo informagdes sobre o projeto.

Rus e Lindvall (2002) citam que, em organizacOes de software, € importante adquirir e
dominar rapidamente conhecimento sobre novas tecnologias e novos dominios, compartilhar
conhecimento sobre politicas e praticas locais, capturar licbes aprendidas e andlises feitas
apos a execucdo do projeto, visando registrar o que deu certo ou errado, heuristicas, melhores
praticas, modelos de estimacdo, normas e padrées de qualidade.

E facil notar que é possivel encontrar vérios tipos de itens de conhecimento sugeridos
na literatura. Apesar do grande nimero de sugestfes, sdo poucas referéncias bibliogréficas
que apresentam detalhes do que realmente significam esses tipos de itens de conhecimento ou
uma definicdo detalhada dos mesmos. Em (OLIVEIRA, 2009), tipos de itens de
conhecimento a serem utilizados em uma organizacdo sao definidos, dentre eles:

e Nova Tecnologia: envolve, mas ndo se restringe a, linguagens e ferramentas de
programacdo, algoritmos e estruturas de dados, componentes reutilizaveis,
tecnologias para proporcionar melhoria nos requisitos nao funcionais (como
acessibilidade). Novas Tecnologias ndo necessariamente sdo coisas novas no
mercado de TI, mas para a realidade da organizacéo.

e Conhecimento sobre o Dominio da Aplicacdo: esta relacionado ao dominio da
aplicacdo desenvolvida, pois na organizacdo surgem aplicacbes de diversos
dominios que podem ser desconhecidos aos membros novatos.

e Procedimento: este tipo de conhecimento esta relacionado aos procedimentos
formais da organizacdo, ou seja, sdo aquelas tarefas que devem ser realizadas
sempre da mesma maneira, mas que normalmente ficam armazenadas apenas
como conhecimento técito de cada membro da organizacdo. Ex.: Procedimento
para configuracdo do repositério de dados.

e Recomendacdo: Esse tipo de conhecimento € menos formal e serve para
compartilhar entre os membros da organizacdo dicas acerca de como realizar
determinadas tarefas do processo da maneira mais adequada, tais como padrdes

para nomes de variaveis e organizacdo de documentos.
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e Conhecimento sobre Arquitetura de Software: esse tipo de conhecimento esta
relacionado aos componentes arquiteturais dos projetos em desenvolvimento.
Podem ser componentes ou frameworks desenvolvidos que possam ser Uteis em
outros projetos, ou alguma solucdo para um problema arquitetural recorrente nos
projetos.

Natali (2003) também apresenta alguns tipos de itens de conhecimento, justificando a

importancia de cada um, dentre eles:

e Processo de Software: desenvolvedores de software sdo expostos a uma grande
diversidade de caracteristicas, objetivos e contextos de produtos de software a
serem desenvolvidos e constantemente obtém experiéncia em cada novo projeto.
Esta experiéncia pode ser aplicada em futuros projetos, evitando erros e
aumentando o potencial de sucesso.

e Dominio do Projeto: o desenvolvimento de software ndo requer apenas
conhecimento sobre seu proprio dominio, mas também sobre o dominio para o
qual o software estd sendo desenvolvido. Desenvolver software para dominios
complexos, como controle aéreo ou lancamentos espaciais, pode causar uma
dificuldade extra: o entendimento sobre o problema em quest&o.

e Novas Tecnologias: o desenvolvimento de software torna-se cada vez mais
complexo em razdo das constantes mudancas e do surgimento de novas
tecnologias. Porém, novas tecnologias tornam os produtos de software mais
poderosos. Sendo assim, é importante apoiar o compartilhamento de conhecimento
sobre novas tecnologias.

Dentre os tipos de conhecimento sugeridos pela literatura, um que se destaca é a licdo
aprendida. Segundo Bartlmae e Riemenschneider (2000), licbes aprendidas podem ser
classificadas como melhores praticas, “how t0”, erros/criticas e fatores de sucesso. Uma licdo
aprendida ¢ um conhecimento informal que pode ser entendido como ideias, fatos, questdes,
ponto de vista, decisdes, etc. Além disso, licbes aprendidas também podem ser classificadas
como li¢des informativas, de sucesso ou de fracasso. As li¢coes informativas explicam como
proceder em uma determinada situacdo; as licbes de sucesso fornecem exemplos de
problemas que foram resolvidos de maneira positiva; as licdes de fracasso fornecem exemplos
de respostas negativas a tentativa de solucionar um problema e maneiras potenciais de
contornar a situagdo (NATALI, 2003) (O'LEARY, 1998).

Além de licBes aprendidas, documentos também s&o considerados como itens de
conhecimento (BARTLMAE; RIEMENSCHNEIDER, 2000). Em organizacdes de software,
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muitos documentos sdo gerados, principalmente na execucdo de processos, € 0S mMesmos
podem ser utilizados como fonte de conhecimento para projetos futuros. Segundo Bartimae e
Riemenschneider (2000), atributos como resumo, descricdo detalhada e projeto em que foi
criado podem ser utilizados para caracterizar um documento.

Outro tipo de conhecimento comum encontrado na literatura sdo as melhores praticas.
As melhores préaticas fornecem maneiras eficientes e eficazes de realizar tarefas (NATALLI,
2003). Repositérios de conhecimento de melhores préaticas capturam conhecimento dos
melhores processos. Normalmente, esses repositérios sdo gerados usando atividades de
benchmarking projetadas para solicitar formas mais efetivas e eficientes de fazer as coisas.
Ap6s uma organizagdo ter conhecimento das melhores préticas, elas podem ser incorporadas
(O'LEARY, 1998).

A Tabela 2.1 apresenta os principais tipos de itens de conhecimento encontrados na

literatura e os respectivos trabalhos onde os mesmos sdo citados.

Tabela 2.1 — Tipos de Itens de Conhecimento Citados na Literatura.

Tipo Referéncias Bibliogréaficas

DescricOes de Processos (MONTONI, 2009), (SOFTEX, 2009a) e (NATALI,
2003).

Casos (MONTONI, 2003).

LicBGes Aprendidas (MONTONI, 2003), (SOFTEX, 2009a),

(BARTLMAE; RIEMENSCHNEIDER, 2000),
(NATALI, 2003) e (O'LEARY, 1998).

Ideias (MONTONI, 2003).

(MONTONI, 2003), (SOFTEX, 2009a), (RUS;
LINDVALL, 2002), (OLIVEIRA, 2009) e (NATALI,
2003).

Conhecimento sobre Dominio

Documentos (SOFTEX, 2007) e (BARTLMAE;
RIEMENSCHNEIDER, 2000).

Técnicas (SOFTEX, 2009a).

Métodos (SOFTEX, 2009a) e (MARKKULA, 1999 apud

NATALI, 2003).

Conhecimento sobre Tecnologia

(SOFTEX, 2009a), (RUS; LINDVALL, 2002),
(OLIVEIRA, 2009) e (NATALI, 2003).

Melhores Préticas

(SOFTEX, 2009a), (MARKKULA, 1999 apud
NATALI, 2003), (RUS; LINDVALL, 2002),
(NATALI, 2003) e (O'LEARY, 1998).

Diretrizes

(SOFTEX, 2009a) e (MARKKULA, 1999 apud
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NATALI, 2003).

Manuais (O'LEARY, 1998) e (MARKKULA, 1999 apud
NATALLI, 2003).

Cartas (O'LEARY, 1998).

Noticias (O'LEARY, 1998).

Informagdes sobre o Cliente

(O'LEARY, 1998)

Informagdes sobre o Concorrente

(O'LEARY, 1998).

Conhecimento Proveniente de Processos de
Trabalho

(O'LEARY, 1998).

Sites

(MARKKULA, 1999 apud NATALLI, 2003).

Livros

(MARKKULA, 1999 apud NATALLI, 2003).

Materiais de Treinamento

(MARKKULA, 1999 apud NATALLI, 2003).

Componentes de Software

(MARKKULA, 1999 apud NATALLI, 2003).

Relatérios de Pesquisa

(MARKKULA, 1999 apud NATALI, 2003).

Comunicac6es especificas da Organizacao

(MARKKULA, 1999 apud NATALLI, 2003).

Alem de definir quais tipos de itens de conhecimento devem ser gerenciados, é
importante que a organizacdo também defina quais informacfes devem ser capturadas sobre
cada item de conhecimento. Essas informacdes podem ser divididas em dois grupos:
informac@es sobre o contetdo do item de conhecimento e informacgdes sobre o contexto no
qual o item de conhecimento foi criado. A seguir, discute-se o uso de informagdes para a

contextualizagéo de itens de conhecimento.

2.4.1.2. Informacdes Contextuais

De acordo com Dey e Abowd (1999), contexto pode ser definido como qualquer
informagdo que possa ser usada para caracterizar a situacdo de uma entidade. Uma entidade é
uma pessoa, lugar ou objeto que € considerado relevante para a interagdo entre um usuario e
uma aplicacéo, incluindo o préprio usuario e a prépria aplicacdo. Sendo assim, é importante
primeiramente definir o que vai ser contextualizado, ou seja, as entidades, e em seguida,
estabelecer quais tipos de informagGes serdo utilizadas para caracterizar as entidades
definidas.

Um fato a ser observado é que contexto estd fortemente ligado a sistemas de
recuperacdo de informag6es. Normalmente, em sistemas comuns de consulta a informagdes,
usuarios informam parametros para que a consulta traga resultados relacionados aos

pardmetros informados. Dessa forma, o usuério informa o contexto ao qual as informacées do
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resultado da consulta devem pertencer e durante a busca hd uma comparagdo de contextos
para que as informacgdes retornadas sejam relevantes.

Em se tratando de geréncia de conhecimento, um aspecto fundamental a ser definido
consiste em se estabelecer formas de busca eficientes. Ou seja, € preciso fazer com que um
membro da organizacdo consiga localizar a informacao desejada. Sendo assim, é fundamental
que informacdes contextuais sejam definidas.

Klemke (2000) define alguns requisitos para informacgdes contextuais relevantes.
Segundo ele, informacdes contextuais devem:

e Ser de relevancia para caracterizar uma situacdo, ou seja, permitir distinguir

situac@es diferentes;

e Ser possiveis de serem explicadas;

e Ser automaticamente ou semi-automaticamente identificadas;

e Ser suficientemente pequenas em nuUmero, permitindo o armazenamento e

recuperacdo de forma eficiente;

e Permitir a definicho de um conjunto ou intervalo de valores possiveis

de precisdo suficiente;

e Permitir a medicdo da similaridade de cada par de valores para uma determinada

dimensao.

Deve-se notar que ha uma grande relacdo entre indexacdo e contextualizacdo de itens
de conhecimento. Ou seja, ao definir informagcbes contextuais a serem utilizadas para
contextualizar itens de conhecimento, esquemas de indexacdo para esses itens também séo
implicitamente definidos.

Itens de conhecimento podem ser contextualizados de diversas formas, pois existem
muitas informacgdes contextuais que podem ser utilizadas para tal tarefa. Segundo Villela
(2004), ha uma clara importancia em contextualizar o conhecimento na memdria
organizacional por meio de atributos e associac¢6es, podendo também serem modeladas varias
perspectivas, entre as quais (DIENG, 2000): o qué, como, quando, quem, onde e por qué.
Atributos descritivos, tais como nome e funcdo de contato ou de quem fez a contribuicédo, data
de contribuicdo e situacdo do item de conhecimento também podem ser utilizados
(O’LEARY, 1998). Ramesh (2002) sugere que objetos produzidos durante o desenvolvimento
de sistemas sejam associados as pessoas responsaveis pela sua manutengdo e uso, além da sua

criagéo.
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Existem muitas informacgdes que podem ser utilizadas para caracterizar itens de
conhecimento, mas nem sempre vale & pena considerar tanta informagdo. Segundo Klemke
(2000), a quantidade de informacdo que poderia caracterizar uma dada situacdo é muito
grande para ser tratada. Além disso, algumas dimensdes de contexto relevantes sao dificeis de
identificar automaticamente ou até mesmo dificeis de serem explicadas, como, por exemplo, a
intencdo por trds de uma determinada acdo. Enfim, cabe a cada organizacdo de software
definir as informagdes contextuais a serem utilizadas para caracterizar itens de conhecimento
considerando suas necessidades especificas e particularidades, além de verificar quais tipos de
informacdes podem ser capturadas e registradas.

Na geréncia de conhecimento, uma entidade candidata a ser contextualizada é o item
de conhecimento. Ao armazenar um item de conhecimento na memdria organizacional,
informacBes sobre o contexto no qual aquele conhecimento foi capturado podem ser
identificadas e armazenadas juntamente com o item de conhecimento, permitindo que seja
apresentado quando surgirem contextos semelhantes. Conforme (KLEMKE, 2000), um
sistema Util pode reconhecer automaticamente o contexto atual dos usuarios, sendo capaz de
fornecer possiveis informac6es criadas em contextos similares.

Na geréncia de conhecimento, é importante que as informacgdes contextuais sejam
armazenados na memoria organizacional juntamente com 0s respectivos itens de
conhecimento. Um dos grandes beneficios do uso de informagfes contextuais é recuperar
itens de conhecimento através do célculo de similaridade entre o contexto de cada item
armazenado na memdaria organizacional e o contexto em que se encontra 0 membro da
organizacdo. A grande desvantagem de ndo se usar informagdes contextuais em memorias
organizacionais € que ndo e possivel executar qualquer tipo de raciocinio sobre a similaridade
de contextos. Dessa forma, o usuario tem o trabalho de lembrar contextos semelhantes ao qual

se encontra para tentar encontrar informag0es para serem reutilizadas (KLEMKE, 2000).

2.4.2. Avaliagdo de Conhecimento

Em organizacdes que desejam gerenciar conhecimento, é importante permitir a criagéo
de itens de conhecimento pelos seus membros em qualquer momento. Porém, essa liberdade
de criacdo de itens de conhecimento gera alguns riscos que devem ser tratados no ambito da
geréncia de conhecimento. Muitas vezes, membros da organizagdo podem gerar itens de
conhecimento em formatos ndo adequados ou até mesmo ndo compreensiveis ou mal
explicados. Além disso, podem existir casos em que o0 conhecimento gerado € de pouca

utilidade para a organizacdo. Outro problema que pode ocorrer é quando um membro da
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organizacgdo cria um item de conhecimento bastante semelhante a um ja disponibilizado na
memdria organizacional, gerando redundancia de conhecimento.

A avaliacdo de itens de conhecimento tem como foco filtrar o conhecimento a ser
disponibilizado na memoria organizacional, visando verificar sua utilidade, clareza e
correcdo. Segundo Winch (1999), as percepgdes e interpretacdes de conhecimento variam de
pessoa para pessoa e, portanto, o conhecimento deve ser filtrado e avaliado antes de ser
armazenado na memoria organizacional. A filtragem e a avaliacdo devem verificar se 0s itens
de conhecimento adquiridos estdo corretos e de acordo com as metas de geréncia do
conhecimento da organizag&o.

A avaliacdo de itens de conhecimento candidatos a serem inseridos na memodria
organizacional ¢é feita normalmente por uma equipe de especialistas, ou seja, pessoas mais
indicadas para avaliar um item de conhecimento de um determinado assunto sao escolhidas.

No trabalho de Monotoni (2003), antes de um item de conhecimento ser
disponibilizado para a organizagéo, 0 mesmo é avaliado por um comité, visando verificar seu
conteddo e sua utilidade. Primeiramente, um item de conhecimento adquirido é armazenado
em uma base intermediaria. Em seguida, membros do comité de avaliacdo da organizacdo sao
selecionados e notificados para realizar a avaliacdo do item de conhecimento. Depois, cada
membro do comité de avaliacdo elabora um parecer sobre o item de conhecimento, tomando
como base 0s seguintes critérios:

e Correcdo: o item de conhecimento ndo apresenta erros (BAISCH; LIEDTKE,

1998);

e Completude: o item de conhecimento contém as informacgdes necessarias para ser

compreendido de forma adequada (WANGENHEIM et al., 2001b);

e Consisténcia: o item de conhecimento contém informagdes coerentes e sem

ambiguidades (WANGENHEIM et al., 2001a);
o Utilidade: a relacéo entre o custo de empacotamento e os beneficios de utilizacdo
do item de conhecimento é satisfatéria (FUJIHARA; SIMMONS, 1997)
(HOUDEK; SCHNEIDER, 1999);

e Aplicabilidade: o item de conhecimento pode ser aplicado de forma adequada pelo
grupo de potenciais usuarios (O'DELL; GRAYSON, 1998).

Ainda em (MONTONI, 2003), em relacdo ao parecer, o avaliador pode apresentar
quatro resultados:

e Aprovado: o item de conhecimento deve ser disponibilizado na organizacao;
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e Aprovado com modificaces: o item de conhecimento pode ser disponibilizado,
mas modificacbes devem ser realizadas para adequa-lo. O avaliador deve indicar
quais as mudancas a serem realizadas no item de conhecimento;

e Na&o aprovado: o item de conhecimento ndo possui valor que justifique a sua
disponibilidade na organizagéo;

e Indefinido: o avaliador teve dificuldade em compreender e avaliar o item de
conhecimento.

Apdbs cada avaliador apresentar seu parecer, o coordenador do comité analisa as
avaliacdes individuais e pode tomar uma das seguintes decisdes: (i) enviar todas as avaliacoes
para cada avaliador do comité para que se chegue a um consenso das avaliacdes realizadas;
(if) encaminhar o conhecimento para empacotamento, caso seja aprovado ou aprovado com
modificagdes; (iii) remover o conhecimento da base intermediaria, caso ndo seja aprovado; ou
(iv) manter o conhecimento na base intermediaria, caso o parecer das avaliacGes tenha sido
indefinido. Caso o0 conhecimento seja enviado para ser empacotado, 0 mesmo pode ter seu
contetdo revisado, considerando as alteracdes sugeridas pelos avaliadores do comité, bem
como o formato mais adequado para ser disponibilizado na organizacao.

Oliveira (2009) propBe um processo de geréncia de conhecimento, onde um dos
requisitos € permitir a avaliacdo de itens de conhecimento antes de armazena-los e
disponibiliza-los para a organizagdo, com o objetivo de filtrar conhecimento de valor,
garantindo que o mesmo esteja correto e claro o suficiente para ser reutilizado. Em
(OLIVEIRA, 2009), um item de conhecimento primeiramente € inserido no repositério como
rascunho, podendo sofrer alteracdes do seu criador até o momento que for enviado para
homologacdo. Na fase de homologacéo, o gerente pode disponibilizar diretamente o item de
conhecimento para ser acessado por membros da organizacdo ou, quando necessario, pode
enviar o item de conhecimento para avaliacdo de especialistas. Quando um item é enviado
para avaliacdo, o gerente tem o apoio de uma ferramenta que prové funcionalidades para
filtrar os especialistas mais adequados para avaliacdo do item. Esse filtro possui critérios
como o cargo, as habilidades do especialista, o grau das habilidades e 0 nimero de avaliagOes
feitas por ele. Ainda na fase de homologagdo, itens de conhecimento também podem ser
desabilitados, por exemplo, quando a avaliagdo for negativa, e serem reenviados para seus
respectivos autores com sugestdes de alteracdo que o homologador retira da avaliacao.

Para avaliacdo de itens de conhecimento, é importante definir: (i) um workflow das

etapas de avaliagdo, (ii) os critérios de avaliacdo a serem utilizados e (iii) formas de selecdo
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das pessoas mais adequadas para realizar uma determinada avaliagdo. Para a selecéo de
pessoas, organizagdes podem gerenciar competéncias e habilidades de seus membros.

2.4.3. Disseminacdo de Conhecimento

Apos a identificacdo dos itens de conhecimento e a inser¢do dos mesmos na memaria
organizacional, é preciso garantir que as pessoas interessadas possam utilizar realmente os
itens de conhecimento disponiveis. Sendo assim, é preciso desenvolver mecanismos
adequados que permitam o0 armazenamento, a consulta e a recuperacdo de itens de
conhecimento. Além disso, mecanismos proativos podem ser desenvolvidos para auxiliar na
disseminacdo do conhecimento e garantir que a informacéo relevante seja disponibilizada aos
interessados no momento adequado para a realizacdo de suas tarefas (SOFTEX, 2009a). De
acordo com Henninger (2001), uma maior atencdo deve ser dada na definicdo de
procedimentos e de servicos/ferramentas que apoiem as atividades das pessoas, de forma que
a informacdo chave seja distribuida quando ela é necessaria.

Em ambientes de geréncia de conhecimento, é fundamental a existéncia de
mecanismos de disseminacdo que apresentem informacdes segundo as necessidades
especificadas pelos préprios membros da organizacdo e mecanismos de disseminacdo que
fornecam informacGes relevantes de maneira proativa, sem a necessidade de intervencdo do
membro da organizacdo, tomando por base informagbes contextuais coletadas. Segundo
Mendonca et al. (2001), a disseminacdo de conhecimento pode ser ativa, ou seja, 0 sistema
notifica ou fornece informacBes que podem ser de interesse do usuério sem a necessidade de
uma solicitacdo explicita, ou pode ser passiva, onde 0 usuario inicia a interacdo com o sistema
e especifica o tipo de informacdo que pretende obter. Atualmente, grande énfase tem sido
dada aos servigos/ferramentas de disseminagdo ativa de conhecimento. Conforme
(ABECKER et al., 2001), usuarios ndo querem gastar tempo buscando informacdes e
precisam de um servico de disseminacdo de conhecimento ativo e sensivel ao contexto, que
conhega 0 que o usuario esta fazendo e explore as informac6es de forma autbnoma.

Repositdrios de conhecimento tornam-se consideravelmente grandes. Sendo assim, a
busca de informac&o nesses repositorios é uma tarefa extremamente critica e deve ser feita de
forma eficiente. A maioria das técnicas de busca dominantes inclui maquinas de busca,
agentes inteligentes e modelos de visualizagdo. Ha uma variedade de maquinas de busca que
tem sido usada para ajudar usuérios a encontrar informagdes na Internet, tais como Google,
Yahoo, dentre outras. Essas e outras maquinas de busca podem ser adaptadas para ambientes

de intranet para a geréncia de conhecimento (O°'LEARY, 1998).
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Dentre as técnicas para a disseminacdo proativa de conhecimento, uma que se destaca
é o0 uso de agentes. No contexto da geréncia de conhecimento, agentes de software podem ser
usados para conectar os membros da organizacdo ao conhecimento disponivel. Agentes
podem ser Uteis ndo apenas na busca por conhecimento, mas tambeém no filtro de
conhecimento relevante e sua disseminacdo. Em um processo de trabalho bem definido,
agentes podem agir proativamente, buscando e oferecendo itens de conhecimento que podem
ser relevantes para a atividade que o individuo esta executando (O’LEARY, 1998).

O fluxo de conhecimento dentro de uma organizacdo deve levar em conta ndo so as
necessidades de conhecimento dos processos de negdcios, mas também as preferéncias
pessoais e o0 nivel de experiéncia dos usuérios individuais (DIGNUM, 2006). Sendo assim, €
importante que, durante o fornecimento proativo de conhecimento, se considere o perfil do
usuario para sugerir informacoes relevantes.

Outra técnica bastante utilizada para a organizacéo e a busca de itens de conhecimento
é 0 Raciocinio Baseado em Casos (RBC) (BARTLMAE; RIEMENSCHNEIDER, 2000). Itens
de conhecimento podem ser armazenados na memdria organizacional como casos e, usando
medidas de similaridade, casos semelhantes ao que o membro da organizagdo procura podem
ser recuperados e apresentados.

Embora haja muitas técnicas que podem ser utilizadas para a busca de itens de
conhecimento, normalmente a recuperacdo dos mesmos é feita com base no contexto em que
0 usudrio se encontra. Ou seja, informacdes contextuais, como a tarefa que o usuéario esta
executando e o perfil do usuario, sdo utilizadas para identificar as necessidades do usuario e
sugerir itens de conhecimento que podem ser relevantes para ele.

Abecker et al. (2001) indica que a geréncia de conhecimento pode ser integrada com a
modelagem de processos da seguinte forma:

e E possivel especificar a necessidade de informagio/conhecimento para cada
atividade de um processo. Ao iniciar uma atividade especifica, uma consulta a
memoria organizacional pode ser automaticamente realizada e oferecer ativamente
0 resultado para o usuario;

e A especificagdo da necessidade de informagdo/conhecimento pode ser
parametrizada para considerar necessidades especificas da instancia da atividade, a
fim de permitir recuperacdo de informagBes/conhecimentos especificos para o
contexto de cada instancia;

e Se o sistema de geréncia do conhecimento conhece o contexto de criagdo de um

item de conhecimento durante a execugdo do workflow, esta informacdo pode ser
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registrada com o item e ser aproveitada para melhorar a recuperagdo do mesmo em
situacOes similares.

E facil notar que a disseminac&o de itens de conhecimento esta fortemente relacionada
com a indexacdo de itens de conhecimento. Ao inserir itens de conhecimento na memoria
organizacional, eles devem ser classificados para que a memdria organizacional seja
construida de forma organizada, facilitando a recuperagdo de itens de conhecimento quando
necessario. Segundo (SOFTEX, 2009), para facilitar a disseminacdo de conhecimento, é
importante definir esquemas de classificacdo adequados. Em um ambiente de geréncia de
conhecimento com um esquema adequado de indexacdo/classificacdo de itens de
conhecimento, é possivel recuperar itens de conhecimento, levando em consideragdo o
esquema definido. Além do esquema de indexacdo/classificacdo, é importante também definir
como e quando os itens de conhecimento podem ser recuperados e apresentados para
membros da organizacdo. Em (WANGENHEIM et al., 2001a), h4d uma preocupag¢ao em como
buscar o conhecimento. Pode ser por navegagdo da area de pesquisa, por atributos ou por
contetdo. Além disso, quando a busca ndo fornece uma resposta satisfatoria ao usuério, é

permitido solicitar uma resposta diretamente a um especialista via correio eletrdnico.

2.4.4. Valoragéo de Conhecimento

O uso do conhecimento, na maioria das vezes, € uma atividade negligenciada em
ambientes de geréncia de conhecimento. Muitos sistemas de geréncia de conhecimento
assumem que, uma vez encontrados os itens de conhecimento, sua funcdo estd terminada.
Entretanto, informacdes sobre a utilidade do conhecimento disponivel na memoria
organizacional s&o fundamentais para a identificacdo de novos conhecimentos relevantes ou
itens obsoletos, sendo a base para a evolu¢cdo da memoria organizacional (STAAB et al.,
2001).

A valoracdo tem como foco permitir mecanismos de avaliagdo dos itens de
conhecimento disponiveis na memdria organizacional, visando capturar o feedback de seus
utilizadores. Ruggles (1998) destaca a importancia em medir o valor dos ativos de
conhecimento disponibilizados na organizacao, indicando que € importante estabelecer algum
mecanismo de avaliacdo de utilidade dos ativos de conhecimento, do ponto de vista dos
usuarios dos mesmos. Dessa forma, torna-se possivel a coleta de dados para medidas, como a
taxa de utilizacdo e aplicacdo de ativos, além de permitir a descoberta dos ativos com maior

valor para a organizacao.
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Um grande desafio na geréncia de conhecimento é definir mecanismos eficientes para

capturar o feedback dos membros da organizacdo em relagdo a utilidade e contribuicdo dos

itens de conhecimento disponiveis. Algumas das propostas encontradas na literatura incluem:

Oliveira (2009) propde que itens sejam avaliados quanto a sua utilidade quando
forem acessados por algum membro da organizacdo. Essa avaliacdo pode ser util
tanto para a manutencdo da base de conhecimento, como também para a
disseminacdo de itens, que pode utilizar como pardmetro os resultados dessas
avaliagbes para ordenar os itens mais relevantes. Oliveira (2009) define um
processo de valoragdo de ativos de conhecimento que é composto por atividades
que visam possibilitar a agregacao de valor aos ativos de conhecimento, através da
definicdo de um método de avaliacdo com base em critérios objetivos. Assim,
torna-se possivel realizar a manutencdo dos ativos de conhecimento, pois é
possivel obter um relatério com os ativos que nao estdo sendo Uteis ou que estdo
defasados na memdria organizacional. Para avaliar a utilidade de um item de
conhecimento, 0 membro da organizacdo deve apenas informar se o item foi (til
ou ndo naquele contexto. Além disso, uma justificativa sobre a avaliacdo pode ser
informada.

Montoni (2003) propde o uso combinado de grau de utilidade e comentarios. Cada
usuario pode indicar o grau de utilidade do item de conhecimento e fazer um
comentario sobre a utilidade do mesmo. Esses comentarios podem aumentar a
confianca de futuros utilizadores, visto que registra que outros usuarios utilizaram
0 item de conhecimento e obtiveram beneficios com a sua utilizacdo. Além disso,
0s comentarios de usuarios do conhecimento também podem ser Gteis durante a
manutencdo do repositério da organizacdo para identificar qual conhecimento
armazenado realmente esté trazendo beneficios para a organizagéao.

Natali (2003) propde que o membro da organizacdo informe, ao utilizar um item,
se 0 mesmo foi util, os problemas que surgiram ao reutiliza-lo e as solucbes
aplicadas.

Villela (2004) aponta a necessidade de permitir feedbacks de usuarios em relagéo
ao conhecimento existente disponivel na organizacdo, adicionando créditos ou
comentérios aos itens de conhecimento disponiveis na memaria organizacional,
para que possam ser visualizados sempre que os itens de conhecimento forem

acessados. Alem disso, deve ser possivel para o usuério iniciar discussdes e enviar
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e-mails para autores e gerentes de conhecimento caso surja alguma ddvida sobre o
item de conhecimento.

E importante que a organizacdo defina, de acordo com suas necessidades, como a
valoracdo de itens de conhecimento deve ocorrer. Essa definicdo deve considerar quais
informacdes sobre valoracdo de itens de conhecimento podem ser utilizadas para a
manutencdo da memdria organizacional, distribuicdo de itens de conhecimento e nivel de
credibilidade dos mesmos, de forma que membros da organizacdo possam conhecer o ponto

de vista seus utilizadores.

2.4.5. Manutencao de Conhecimento

De acordo com (SOFTEX, 2009a), a constante manutencdo da memdria
organizacional € fundamental para garantir a confiabilidade do conhecimento armazenado e
possibilitar que os objetivos da geréncia de conhecimento sejam alcancados de maneira
adequada. Para isso, devem ser estabelecidos critérios bem definidos, de forma que o
conhecimento de valor para a organizacdo possa evoluir e o conhecimento sem relevancia
possa ser excluido. Essa manutencao pode ser feita pelo préprio gerente do conhecimento ou
ainda por algum meio automatizado com base em critérios previamente definidos.

A falta de manutencdo da memoria organizacional é uma das principais razfes pelas
guais um sistema de geréncia de conhecimento ndo obtém o sucesso desejado em
organizacbes (ABECKER et al., 1998). A memoria organizacional estd centrada em um
ambiente que sofre mudancas dinamicamente e esta sujeita a adaptacdes frequentes. Alguns
principios podem facilitar a manutengdo da memoria organizacional, dentre eles, incentivar o
usuario a prover feedback e sugestdes para melhoria e checar a consisténcia de um novo item
de conhecimento antes do mesmo ser armazenado na memoria organizacional. Esses
principios tém como objetivo minimizar o esforgo humano nas tarefas de manutencéo, sendo
atil, também, para controlar e detectar o conhecimento invalido, conhecimento ausente ou
conhecimento desatualizado (ABECKER et al., 1998).

A manutencdo de itens de conhecimento pode ser feita com base nos dados coletados
durante a valoracdo dos itens. Esses dados podem conter informagdes Uteis para identificar
itens de conhecimento que precisam ser atualizados ou removidos da memdria organizacional.

E possivel encontrar na literatura algumas propostas para a manutencdo de itens de
conhecimento. Natali (2003) prop0e que a manutencédo seja realizada levando-se em conta o
feedback do usuério. Sendo assim, o gerente de conhecimento pode decidir quais itens de

conhecimento estdo obsoletos e ou nunca foram utilizados e definir quais devem ser
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excluidos. A manutencdo de itens de conhecimento também pode ser feita com o apoio de
agentes de software, onde os mesmos s&o configurados para alertar o gerente de
conhecimento de quando é necessario realizar a manutencdo da memoria organizacional, de
acordo com intervalos de tempos definidos, ou quando a memoria atingir um determinado
tamanho. Em (NATALI, 2003), agentes de software podem ainda sugerir itens de
conhecimento a serem excluidos, com base em critérios definidos pelo gerente de
conhecimento.

Segundo (OLIVEIRA, 2009), a manutencdo de ativos de conhecimento pode ser
realizada manualmente, onde o gerente visualiza uma lista de itens de conhecimento, com
filtros de data, estrutura, valoragdes positivas e negativas, podendo, a partir disso, desabilitar
itens de conhecimento, ou pode ser realizada automaticamente, onde o gerente define o tipo
de estrutura que deseja realizar manutencdo, seleciona critérios para desabilitar itens de
conhecimento correspondentes a estrutura e, por fim, aciona a execugdo da agdo. Oliveira
(2009) também define alguns critérios para manutencao de itens de conhecimento, a saber:

e Tempo de uso do item: o0 gerente pode optar por desabilitar itens de conhecimento

que nunca foram acessados desde 0 momento em que foram disponibilizados na
base; e

e Taxa de valoragbes negativas que o item de conhecimento possui. O gerente

seleciona a taxa maxima de valoracdes negativas para que o item seja desabilitado.

E necessario que a manutencéo e a evolucao da memaria organizacional ocorram, pois
0 sistema de geréncia de conhecimento tem que lidar com informagbes incompletas,
potencialmente incorretas e em frequente atualizacdo, sendo importante obter realimentacéo
dos usuarios, que devem apontar deficiéncias e sugerir melhorias sem interromper, de forma
significativa, o fluxo de trabalho (STAAB et al., 2001). Além disso, a constante manutencéo
da memoria organizacional € fundamental para garantir a confiabilidade do conhecimento
armazenado e possibilitar que os objetivos da geréncia de conhecimentos na organizagédo

sejam alcangados de maneira satisfatéria (SOFTEX, 2009a).

2.5. APOIO COLABORATIVO NA GERENCIA DE CONHECIMENTO

O coracdo do desempenho da inteligéncia humana ndo é a mente humana agindo
individualmente, mas grupos de mentes interagindo umas com as outras, sendo apoiadas por
ferramentas e artefatos (FISCHER; OSTWALD, 2001). Com o uso da tecnologia da

informacdo para gerenciar o conhecimento e permitir que equipes possam trabalhar em
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conjunto de forma mais eficiente, duas tendéncias importantes tém feito sistemas de geréncia
de conhecimento e de colaboracdo cada vez mais importantes. A primeira delas € a
proliferacdo de dados e informacgdes que vem bombardeando individuos e organizagdes. A
segunda sdo as redes de computadores, permitindo individuos, grupos e organizacfes se
comunicarem e trabalharem juntos em novas formas que estdo mudando a propria estrutura
das organizac@es. Os resultados dessas duas tendéncias incluem um aumento do ndmero de
individuos, grupos e organiza¢bes com quem se pode comunicar e trabalhar em uma base
regular, maior variedade no numero e nos tipos de tarefas apoiadas pela tecnologia da
informacdo das quais pessoas participam e uma crescente necessidade de ferramentas para
executar tarefas, comunicar e gerenciar o conhecimento para uso futuro (NUNAMAKER et
al., 2001).

A crenca no ditado "duas cabecas pensam melhor do que uma" é evidenciada no uso
de colaboragdo em muitas sociedades, dentre elas comissdes, conselhos e muitos sistemas
juridicos (HILL, 1982 apud NUNAMAKER, 2001) (KIEFFER, 1986 apud NUNAMAKER,
2001). O desempenho em grupo pode, muitas vezes, ultrapassar o desempenho individual.
Hill (1982 apud NUNAMAKER, 2001) desenvolveu uma pesquisa a fim de comparar o
desempenho de grupos em relacdo a individuos. Os resultados globais da pesquisa mostraram
que o desempenho médio dos grupos foi superior ao desempenho médio dos individuos, tanto
em termos qualitativos quanto em termos quantitativos. Hall (1994 apud NUNAMAKER,
2001) notou que trabalhadores normalmente expressam o desejo de trabalharem juntos em
grupos e, através de uma pesquisa de trés anos contemplando 10.277 trabalhadores dos
Estados Unidos, em todos os niveis de emprego, observou que 97% dos pesquisados
relataram que precisam de condi¢Bes que incentivem a colaboragéo para realizar melhor seu
trabalho.

Segundo Rus e Lindvall (2002), o compartilhamento de conhecimento provavelmente
ocorre mais facilmente em comunidades nas quais os membros podem reunir-se e
compartilhar conhecimentos e experiéncias. Uma organizacdo deve definir os incentivos para
encorajar o compartilhamento de conhecimento e alocar pessoas a projetos ndo considerando
apenas o0 que elas sabem, mas também o0s seus interesses e potencial de aprendizado e
exploragdo. Além disso, sistemas de geréncia de conhecimento devem encorajar também o
didlogo entre individuos e ndo somente apontar para repositorios, pois as tecnologias da
informacdo nédo sdo o Unico meio de promover o conhecimento (DESOUZA, 2003).

Os servigcos/ferramentas de software utilizados para apoiar o desenvolvimento de
conhecimento tém sido voltados para (VILLELA, 2004):
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e Apoiar a solucdo de problemas relatados por individuos da organizacdo por meio
de discussdes dos casos relevantes entre especialistas selecionados por gerentes. O
sistema envia o conhecimento recentemente criado para potenciais usuarios, o
individuo que relatou o problema e os especialistas que o resolveram (WElI et al.,
2002);

Apoiar a discussdo de ideias entre 0s membros da organizacdo. Questdes que nao

puderam ser respondidas por outra fonte de informacdo podem ser submetidas
como topicos de discussdo (DECKER; JEDLITSCHKA, 2001);

Submeter perguntas para especialistas, capturando automaticamente as perguntas e
respostas para que possam ser analisadas e adicionadas & memoria organizacional
(WANGENHEIM et al., 2001a) (BASILI et al., 2001);

Apoiar a execucdo de atividades de forma colaborativa e registrar o trabalho

colaborativo (espaco de trabalho compartilhado e comunicacdo) para posterior
visualizagdo (SCHNEIDER, 2001).

A adogdo da geréncia de conhecimento também pode ser Gtil para estabelecer uma
rede de especialistas dentro da organizacdo. Através dessa rede, é possivel identificar os
detentores de conhecimento relevante para a organizacao e facilitar a troca de informacdes,
provendo um reforco ao aprendizado organizacional necessario a sobrevivéncia da
organizacdo. Sendo assim, a geréncia de conhecimento possibilita a criacdo, em nivel
organizacional, de praticas inovadoras por meio de apoio a comunicacao e a colaboragéo entre
membros que utilizam conhecimento no mesmo dominio ou em dominios diferentes
(FISCHER; OSTWALD, 2001). Mecanismos como féruns de discussdo e comunidades de
pratica podem ser utilizados para fomentar a construcdo e a manutencdo da rede de
especialistas (SOFTEX, 2009a).

Conforme aponta a norma ISO/IEC 12207 (2008), é necessario identificar as
competéncias e habilidades dos recursos humanos da organizacéo e estabelecer uma rede de
especialistas, mantendo essa lista sempre atualizada. Além disso, a organizagcdo deve
estabelecer mecanismos para apoiar a troca de informacdes entre especialistas.

A seguir, aborda-se com um pouco mais de profundidade a importancia de redes de
especialistas em ambientes de geréncia de conhecimento e mecanismos de apoio a troca de

informacdes entre membros da organizagéo.
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2.5.1. Redes de Especialistas em Ambientes de Geréncia de Conhecimento

De maneira geral, pessoas dentro das organizagcbes sempre procuram, usam e
valorizam o conhecimento, pelo menos implicitamente. Nas empresas, muitas vezes,
funcionarios sdo mais contratados pela experiéncia do que pela inteligéncia ou escolaridade.
Para a tomada de decisOes dificeis, gerentes de projeto tendem a pedir ajuda a pessoas que
eles respeitam e que Ihes fornecam conhecimento, mais do que a procurar informagdes em
bases de dados. Nas organizacdes, grande parte das pessoas, quando precisa de um
aconselhamento sobre determinado assunto, recorre a outras pessoas que considera
conhecedoras daquele assunto (DAVENPORT; PRUSAK, 1999).

A maior parte do conhecimento na Engenharia de Software € tcita e pode permanecer
tacita pela auséncia de tempo para transforma-la em conhecimento explicito ou pela
dificuldade de explicita-lo. Para tentar contornar este problema, € importante desenvolver uma
cultura de compartilnamento eficiente, bem como prover apoio tecnoldgico para a geréncia de
conhecimento, sem esquecer que O recurso mais importante de uma organizagdo sdo seus
funcionarios (NATALI, 2003) e o conhecimento tacito que eles possuem (TIWANA, 2000).

Muito tempo e esforco é gasto para determinar quem na organizacdo pode auxiliar a
desempenhar uma determinada tarefa. 1sso leva a crer que, além de capturar o conhecimento,
é igualmente importante determinar quem o possui. Dessa forma, a geréncia de conhecimento
deve envolver quem detém qual conhecimento (TIWANA, 2000). Como nem todo
conhecimento tacito de uma organizacdo pode ser explicitado e nem todo conhecimento
explicito pode ser documentado (RUS; LINDVALL, 2002), € essencial a capacidade de
identificar as pessoas da organizacdo que possuem 0 conhecimento necessario para resolver
um determinado problema (RAMESH, 2002).

Bjernson e Dingsgyr (2008) citam que é possivel ter um desenvolvimento de software
agil de alta qualidade sem fazer muito o uso da gestdo de conhecimento explicito, utilizando
técnicas de compartilhamento de conhecimento tacito. Conforme (PIANISSOLA, 2007), um
servigo util que pode ser fornecido para apoiar a geréncia de conhecimento tacito € a busca de
membros de uma organizagdo que possuem determinado conhecimento. Um bom exemplo
para esse tipo de servico sdo os sistemas de péginas amarelas (yellow pages). Esses sistemas
visam apontar quem tem o conhecimento necessario para resolver algum problema ou ajudar
em uma atividade especifica. Em uma abordagem complementar ao uso de uma memoria
organizacional, que foca em como guardar e disseminar o conhecimento dentro de uma
organizacdo, o0 objetivo das paginas amarelas ndo é dizer diretamente como solucionar

determinado problema, mas indicar quem tem o conhecimento para ajudar a resolvé-lo. As
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paginas amarelas contém informagdes sobre pessoas e suas habilidades (BECERRA-
FERNANDES, 2000). Por meio delas, as pessoas podem encontrar informacgdes diversas
sobre as pessoas gque tém conhecimento sobre determinada area de interesse, em especial
informacdes sobre como e onde encontrar esses especialistas.

De acordo com Rus e Lindvall (2002), é importante que uma organizagéo saiba “quem
sabe 0 qué” para que o conhecimento tacito da organizacdo possa também ser compartilhado.
Uma solucdo para este problema é a gestdo de competéncias ou habilidades. Sistemas de
gestdo de competéncias incluem ferramentas onde os proprios especialistas editam seus perfis
ou ferramentas onde os perfis sdo capturados automaticamente tendo como base informacoes
contextuais do especialista.

A geréncia de conhecimento ndo conseguird nunca substituir o cérebro das pessoas,
mas pode ajudar a capturar informacdes chave que permitam reter algum conhecimento
quando o funcionério se desligar da organizacdo. Essa informacdo pode, pelo menos, ser Util
para entender quais as competéncias e habilidades do funcionario que saiu e qual o perfil que

seu sucessor devera ter para preencher a posicao vaga (NATALI, 2003).

2.5.2. Mecanismos de Comunicacdo entre Membros da Organizacao

As redes de especialistas sdo muito Uteis em ambientes de geréncia de conhecimento
para encontrar pessoas de acordo com suas competéncias e habilidades. Porém, é importante
que, além de poder encontrar as pessoas, mecanismos de apoio a comunicagdo entre essas
pessoas sejam fornecidos. Atualmente, muitas aplicacdes tém sido utilizadas para a troca de
informac@es entre pessoas, tais como ferramentas de mensagens instantaneas, e-mails, foruns
de discussdo etc. J& no ambito da geréncia de conhecimento, muitas ferramentas tém sido
desenvolvidas para apoiar a troca de informacdes entre membros da organizacdo. O ICoIN
(Integrated Corporate Information Network) (DECKER; JEDLITSCHKA, 2001), por
exemplo, tem um mddulo (Base de Comunidades de Pratica) que atua como uma plataforma
para troca e discussdo de ideias entre 0s membros da organizagdo, onde os tdpicos de
discussdo podem ser perguntas que ndo puderam ser respondidas por outras fontes.

Em (FISCHER; OSTWALD, 2001) é apresentado um exemplo de um férum de
discussbes baseado em ambientes Web, o DynaSites, onde é possivel abrir discussdes sobre
qualquer assunto. Além disso, cada integrante (usuario) da comunidade possui um espaco
com informacGes pessoais, tais como fotos, areas de interesses, URL da homepage e tudo
aquilo que deseja compartilhar no férum. Esses espagos pessoais ajudam 0s Usuarios a
estabelecer uma identidade dentro do DynaSites e encontrar outras pessoas com quem
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colaborar, tendo como base interesses reciprocos e/ou experiéncias complementares. No
DynasSites é possivel, ainda, que no meio dos textos postados pelos usuérios no forum de
discussdo existam termos destacados como links para uma definicdo mais detalhada dos
mesmos.

Tendo como base os trabalhos de Decker e Jedlitschka (2001) e Fischer e Ostwald
(2001), pode-se concluir que ferramentas de apoio a discussdo entre membros da organizacdo
tém sido fundamentais em ambientes de geréncia de conhecimento. Essas ferramentas,
altamente utilizadas na Internet, permitem que pessoas se comuniquem de forma escrita. Uma
classe dessas ferramentas sdo os foruns de discussdo, nos quais uma pessoa pode iniciar uma
discussdo com outras pessoas, inserindo um comentario relacionado a um tépico de discusséo.
Uma discussdo pode ser de qualquer dominio e, dessa forma, foruns de discussdo também
apresentam formas de organizar discussdes, tais como organizacdo por assunto ou por
dominio.

Outro aspecto importante em féruns de discussdo é como sua comunidade € tratada.
Em uma discussao, € fundamental ter conhecimento sobre as pessoas que participam, a fim de
saber a origem das informacdes postadas. Normalmente, féruns de discussdo fornecem
informacdes sobre cada membro da comunidade, tais como quantidade de discussbes das
quais participou, quantidade de comentarios que fez no férum etc. Essas informacbes sdo
importantes, pois, a partir delas, pode-se conhecer melhor quem participa de uma discussao.

Como toda comunicacdo entre os participantes de uma discussdo é feita de forma
escrita, foruns de discussdo se tornam ferramentas relevantes em ambientes de geréncia de
conhecimento, em especial, pelos seguintes motivos:

e Muito conhecimento util pode ser gerado e capturado durante as discussdes. Além

disso, discussdes podem ser armazenadas como conhecimento organizacional
(FALBO et al., 2004).

e Um dos grandes desafios da geréncia de conhecimento € converter o conhecimento
tacito em conhecimento explicito. Porém, um grande problema dentro das
organizagles € que as pessoas ndo querem parar suas tarefas para explicitar algum
tipo de conhecimento adquirido (NONAKA; TAKEUCHI, 1997) (DAVENPORT
e PRUSAK, 1998). O uso de féruns de discussao faz com que, ao se comunicarem
de forma escrita, 0s participantes explicitem o conhecimento tacito em um formato
textual de uma maneira mais natural.

Foruns de discussdo podem trabalhar em conjunto com paginas amarelas, pois como

um férum € formado por uma comunidade de participantes e cada participante possui uma
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area publica com suas informagdes. Assim, paginas amarelas podem ser utilizadas para
apresentar o perfil de cada participante. Além disso, pode ser interessante selecionar pessoas

adequadas para participarem de uma discussao, tendo como base 0s seus respectivos perfis.

2.6. GERENCIA DE RISCOS

A Geréncia de Riscos tem como objetivo identificar potenciais problemas antes que
eles ocorram, de forma que acdes possam ser tomadas a fim de reduzir ou eliminar a
probabilidade e impacto desses problemas (IEEE STD 1540, 2001) ou até mesmo para
minimizar as consequéncias geradas por esses problemas, caso realmente ocorram.

Um risco pode ser visto como a probabilidade de alguma circunstancia adversa
ocorrer. No contexto de projetos de software, 0s riscos podem ameacar 0 projeto, o software
que estd sendo desenvolvido ou a organizagdo. Por exemplo, riscos podem surgir como
decorréncia de requisitos mal definidos, de dificuldades em estimar o prazo e 0S recursos
necessarios para o desenvolvimento do software, da dependéncia de habilidades individuais e
de alteragOes nos requisitos, em razdo de mudancas nas necessidades do cliente. O gerente de
projeto deve prever riscos, compreender o impacto dos mesmos no projeto, no produto e nos
negocios e tomar providéncias a fim de evita-los. Caso os riscos realmente ocorram, planos de
contingéncia podem ser estabelecidos para que seja possivel uma acdo imediata que vise a
recuperacdo (CARVALHO, 2006).

Segundo Pressman (2002), é possivel encontrar duas caracteristicas que estdo sempre
relacionadas a riscos: a incerteza - 0 evento que caracteriza se um risco pode ou nao
acontecer, e a perda - se um risco se tornar realidade, consequéncias indesejaveis ou perdas
irdo ocorrer. Ao analisar riscos, € importante que sejam quantificados o nivel de incerteza e 0
grau de perdas associadas a cada risco. As condi¢des de risco podem incluir aspectos do
projeto ou do ambiente da organizagdo que contribuem para o risco do projeto, como, por
exemplo, praticas deficientes de gerenciamento de projetos, falta de sistemas de
gerenciamento integrados, varios projetos simultdneos ou dependéncia de participantes
externos que ndo podem ser controlados (PMI, 2004).

No contexto de geréncia de riscos, varios trabalhos tém sido desenvolvidos e muitas
normas, padrdes e modelos de qualidade foram geradas, orientando as organizagdes em como
aplicar a geréncia de riscos. A seguir, discutem-se algumas dessas normas, padrdes e modelos

de qualidade.
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2.6.1. Normas, Padrdes e Modelos de Qualidade de Gerenciamento de Riscos
Atualmente é possivel encontrar muitas referéncias bibliograficas que tratam de
gerenciamento de riscos, ndo somente para projetos gerais, ou seja, de qualquer area, mas
também para projetos especificos de software. Por exemplo, em (PMI, 2004; ISO/IEC
GUIDE 73, 2002; ISO/DIS 31000, 2008) é possivel encontrar diretrizes para o gerenciamento
de riscos em projetos de qualquer area. J& em (ISO/IEC 16085, 2006; SEI, 2006; IEEE STD
1540, 2001; ISO/IEC 12207, 2008; SOFTEX, 2009a, SWEBOK, 2004), abordagens sobre
gerenciamento de riscos sdo apresentadas para projetos de software. Apesar de existirem
referéncias bibliograficas tanto para projetos de qualquer area quanto para projetos de
software, as abordagens apresentadas sdo bastante semelhantes. As proximas subsecdes

discutem melhor algumas dessas referéncias.

2.6.1.1. Capability Maturity Model Integration (CMMI)

Segundo (SEI, 2006), a Gestdo de Riscos tem como proposito identificar potenciais
problemas antes que eles ocorram. Para atingir tal objetivo, as atividades de tratamento de
riscos podem ser planejadas e, quando necessario, colocadas em prética, durante a vida do
produto ou do projeto, a fim de mitigar impactos indesejaveis na obtencdo dos objetivos.
Sendo um processo continuo, a Gestdo de Riscos visa tratar questdes que podem colocar em
perigo a satisfacdo dos objetivos criticos, onde sua aplicacdo é feita visando antecipar e
mitigar eficientemente os riscos com impactos criticos no projeto. A Gestdo de Riscos pode
ser definida em trés partes (SEI, 2006):

e Definicdo de uma Estratégia para Gestdo de Risco: O estabelecimento e a
manutenc¢do de uma estratégia de para identificar, analisar e mitigar riscos deve ser
documentada em um plano de gestéo de risco, incluindo a identificacdo das fontes
de risco, 0 esquema usado para categoriza-los e os parametros utilizados para
avaliar, limitar e controlar os riscos para um tratamento efetivo.

¢ Identificacdo e Andlise dos Riscos: Riscos sdo identificados, a partir de fontes
externas e internas, e, em seguida, sdo analisados para determinar suas
probabilidades e consequéncias. Depois disso, € possivel definir a importancia de
cada um deles e determinar quando uma atengdo apropriada de gerenciamento é
necessaria. A categorizacdo do risco, baseada na avaliagdo das categorias de risco
definidas e critérios de gestdo de risco pré-estabelecidos, prové informagdes

necessarias ao tratamento do risco.
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Tratamento dos Riscos Identificados: Riscos devem ser tratados e mitigados,
quando limiares sdo ultrapassados, para reduzir impacto negativo na obtencdo dos
objetivos do projeto. Planos de contingéncia podem ser elaborados para tratar
riscos que possam ocorrer apesar da tentativa de mitiga-los.

2.6.1.2. Project Management Body of Knowledge (PMBOK)

O gerenciamento de riscos do projeto inclui os processos que tratam da realizacdo de

identificacdo, analise, respostas, monitoramento e controle e planejamento do gerenciamento

de riscos em um projeto (PMI, 2008). Segundo o PMBOK (PMI, 2008), para gerenciar riscos,

é necessario:

Decidir como abordar, planejar e realizar as atividades de gerenciamento de riscos
de um projeto.

Determinar os riscos associados ao projeto e documentar as caracteristicas dos
mesmaos.

Priorizar os riscos para analise ou acdo adicional subsequente por meio da
avaliacdo e combinacao da probabilidade de ocorréncia e impacto de cada risco.
Analisar numericamente o efeito dos riscos identificados nos objetivos gerais do
projeto.

Planejar opgdes e acbes para 0 aumento das oportunidades e para a reducdo das
ameacas aos objetivos do projeto.

Acompanhar os riscos identificados, monitorar os riscos residuais, identificar os
novos riscos, executar os planos de respostas a riscos e avaliar a sua eficacia

durante todo o ciclo de vida do projeto.

2.6.1.3. Melhoria de Processo do Software Brasileiro (MPS.BR)

O processo de Geréncia de Riscos tem como propdsito identificar, analisar, tratar,

monitorar e reduzir continuamente 0s riscos em nivel organizacional e de projeto (SOFTEX,

2009b). Com a implementacdo de um processo de gerenciamento de riscos, 0s seguintes
resultados sao esperados (SOFTEX, 2009b):

O escopo da geréncia de riscos é definido;
As origens e as categorias de riscos sdo definidas, os parametros utilizados para
analisar riscos, categoriza-los e controlar o esforco da geréncia de riscos séo

definidos;
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e Estratégias apropriadas para a geréncia de riscos sdo estabelecidas e
implementadas;

e Os riscos do projeto sdo identificados e documentados, incluindo seu contexto,
condicOes e possiveis consequéncias para o projeto e as partes interessadas;

e Os riscos sao priorizados, estimados e classificados de acordo com as categorias e
0s parametros definidos;

e Planos para a mitigacao de riscos séo desenvolvidos;

e Os riscos sdo analisados e a prioridade de aplicacdo dos recursos para O
monitoramento desses riscos é definida;

e Os riscos sdo avaliados e monitorados para determinar mudancas em sua situacéo e
no progresso das atividades para seu tratamento; e

e Acdes apropriadas sdo executadas para corrigir ou evitar o impacto do risco,
baseadas na sua prioridade, probabilidade, consequéncia ou outros parametros
estabelecidos.

2.6.2. Apoio da Geréncia de Conhecimento na Geréncia de Riscos

E aconselhavel que o gerenciamento de riscos seja realizado por pessoas qualificadas e
com experiéncia na area para que se obtenham bons resultados. Geralmente, gerentes de
projetos utilizam experiéncias adquiridas em projetos passados para gerenciar novos projetos.
Um grande problema encontrado nas organizacbes € que, muitas vezes, a experiéncia
adquirida pelos gerentes de projetos fica apenas em suas préprias mentes, sendo dificil
dissemina-las para a organizacdo. Dessa forma, uma organizagdo corre o risco, por exemplo,
de perder gerentes de projetos experientes e, juntamente com eles, as experiéncias obtidas em
gerenciamento de projetos. Uma vez que a gestdo do conhecimento tem como objetivo
capturar e representar os recursos de conhecimento de uma organizagéo, facilitando o acesso,
compartilhamento e reuso do conhecimento, ela pode ser utilizada para auxiliar a execucgédo do
processo de gerenciamento de riscos, tendo como foco fornecer conhecimento relevante para
apoiar a realizacdo das atividades desse processo, bem como a busca de solugdes aplicadas em

projetos passados no gerenciamento de riscos de novos projetos.

2.7. CONSIDERACOES FINAIS

E importante notar que a adog&o de uma abordagem para gerenciar conhecimento n&o

é uma questdo puramente técnica e envolve tambem aspectos humanos e sociais. Mudancas
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culturais também devem ser consideradas, pois 0s membros da organizagdo devem ser
motivados a cooperar e diminuir a relutdncia em compartilhar seu conhecimento. Caso
contrario, os esforcos da geréncia do conhecimento ndo trardo bons resultados, pois 0s
membros da organizacdo desconfiardo dos verdadeiros motivos da organizacdo em querer
capturar o seu conhecimento e armazené-lo em uma memadria organizacional (PROBST et al.,
2000). Um fato a ser notado € que a geréncia de conhecimento provoca mudangas na
organizacdo e, portanto, deve ser implantada aos poucos (SOFTEX, 2009a).

Muitas vezes, ao realizar alguma atividade, pessoas dentro da organizacdo nao
conseguem visualizar se este trabalho j& foi feito anteriormente ou até mesmo reinventa
solucBes ao invés de reutiliza-las, o que resulta em perda de produtividade. Pessoas na
organizacdo podem ndo estar acostumadas com 0 reuso, 0 que é um problema, pois essa é a
ideia central da geréncia de conhecimento. E importante que, antes de iniciar suas atividades,
membros da organizagdo procurem por conhecimentos que possam ser reutilizados para a sua
tarefa, evitando assim o retrabalho (RUS; LINDVALL, 2002).

O custo de implantacdo de uma abordagem de geréncia de conhecimento pode ser
relativamente alto e os resultados sdo obtidos, geralmente, em médio e longo prazo
(DAVENPORT; PRUSAK, 1998). Porém, o custo para ado¢do de geréncia de conhecimento
em longo prazo pode ser menor do que o investimento em treinamento de pessoal,
principalmente em grandes equipes (SOFTEX, 2009a).

A geréncia de conhecimento pode trazer melhores resultados quando for apoiada por
uma infraestrutura que proveja servicos de criacdo, avaliacdo, disseminacdo, valoracdo e
manutencdo de conhecimento. Além disso, é Util que essa infraestrutura seja integrada a
ferramentas de apoio a colaboracdo, de forma que a comunicacdo e o compartilhamento de
conhecimento entre membros da organizacdo sejam permitidos e que a geragdo de
conhecimento de forma colaborativa seja facilitada. O Capitulo 3 apresenta 0s requisitos para
uma infraestrutura de geréncia de conhecimento em engenharia de software. O Capitulo 4
mostra a materializagdo parcial dessa infraestrutura no contexto do ambiente de
desenvolvimento de software ODE (Ontology-based software Development Environment)
(FALBO et al., 2004). Finalmente, no Capitulo 5 é apresentada a aplicagdo da infraestrutura

desenvolvida no apoio a geréncia de riscos.
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CAPI'TUALO 3. REQUISITOS PARA UMA INFRAESTRUTURA DE
GERENCIA DE CONHECIMENTO EM ENGENHARIA DE
SOFTWARE

O objetivo deste capitulo é propor 0s requisitos necessarios para uma
infraestrutura de apoio a geréncia de conhecimento em organizacdes de software,
desde o estabelecimento dos principais servigos envolvidos até a integragdo com
ferramentas de apoio a colaboracdo. Primeiramente, os servigos béasicos dessa
infraestrutura sdo apresentados, dentre eles, servi¢os para a criacdo, avaliacéo,
disseminagéo, valoragdo e manutencdo de itens de conhecimento. Em seguida, a
integracdo entre ferramentas de apoio a colaboracdo e a infraestrutura proposta €
discutida.

3.1. INTRODUCAO

A implantacdo de uma abordagem para a geréncia de conhecimento tem a finalidade
de promover o gerenciamento do conhecimento organizacional, de forma que o conhecimento
individual, informacbes e habilidades sejam coletados, compartilhados, reutilizados e
melhorados em toda a organizacdo. Sendo assim, € importante estabelecer uma infraestrutura
para compartilhar e disponibilizar informagdes dentro da organizagéo (SOFTEX, 2009a).

A Infraestrutura de Geréncia de Conhecimento em Engenharia de Software (IGES)
proposta neste trabalho visa prover servicos para apoiar as seguintes atividades do processo
de geréncia de conhecimento:

e Criacdo de Itens de Conhecimento;

e Avaliacdo de Itens de Conhecimento;

e Disseminacéo de Itens de Conhecimento;
e Valoracdo de Itens de Conhecimento; e

e Manutencdo de Itens de Conhecimento.

Para apoiar a realizacdo de alguns desses servigos, ferramentas de apoio a colaboragéo
sdo integradas aos servicos fornecidos pela infraestrutura proposta. As proximas subsecfes
apresentam 0s servigcos propostos para essa infraestrutura, bem como a integracdo entre a
mesma e algumas ferramentas de apoio a colaboragdo, além da materializacdo parcial dessa

infraestrutura no contexto do ambiente de desenvolvimento de software ODE.
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3.2. CRIACAO DE ITENS DE CONHECIMENTO

Em uma organizacao que deseja gerenciar conhecimento, o primeiro passo a ser feito é
definir quais tipos de itens de conhecimento seréo tratados e quais informagdes devem ser
capturadas sobre cada um desses tipos de itens de conhecimento.

As proximas subsecdes apresentam, respectivamente, um conjunto inicial de tipos de
itens de conhecimento a serem gerenciados nas organizagOes de software e um grupo de

informacgdes contextuais que podem ser coletadas sobre cada um deles.

3.2.1. Tipos de Itens de Conhecimento

Definir quais tipos de itens de conhecimento a serem utilizados em organizagdo néo é
uma tarefa facil, pois cada organizacdo possui uma necessidade especifica. Assim, é
importante que cada organizacdo identifique suas necessidades e defina quais tipos de itens de
conhecimento devem ser gerenciados por ela.

Embora a definicdo de tipos de itens de conhecimento deva ser feita por cada
organizacdo, este trabalho propde alguns tipos de tipos de itens de conhecimento a serem
gerenciados. Para a escolha desses tipos de itens de conhecimento, foi feito um esforco para
selecionar os tipos de itens de conhecimento mais encontrados na literatura, considerando
também a importancia de cada um deles no contexto de engenharia de software.

Tendo como base a revisdo bibliografica feita na Secdo 2.4.1.1, que trata sobre tipos
de itens de conhecimento encontrados na literatura, neste trabalho considera-se que 0s
seguintes tipos de itens de conhecimento sdo importantes para uma IGES:

e Licdo Aprendida: Uma licdo aprendida pode ser entendida como um aprendizado
adquirido através da experiéncia em uma determinada situacdo. N&o esta restrita,
mas envolve ideias, fatos, questdes, ponto de vista, decisdes, dentre outros. Li¢oes
aprendidas podem ser classificadas como ligdes informativas, de sucesso ou de
fracasso. As informativas explicam como proceder em uma determinada situagéo;
as licBes de sucesso informam situacdes que foram resolvidas positivamente; e, por
ualtimo, as de fracasso fornecem situagfes com respostas negativas a tentativa de
solucionar um problema e potenciais formas de contorna-las.

e Conhecimento sobre Dominio: Em organizacdes de software € comum que
sistemas sejam produzidos para dominios distintos. Sendo assim, é importante que
a organizacdo mantenha registrado o entendimento adquirido sobre os dominios

para os quais ela ja desenvolveu produtos de software. Esse conhecimento pode ser
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atil para membros novatos na organizacdo ou sem experiéncia em dominios
especificos.

Conhecimento sobre Tecnologia: Envolve informacGes sobre o uso de uma
ferramenta computacional, de um framework, de uma linguagem de programacéo
ou outro elemento tecnoldgico. OrganizacGes de software estdo constantemente
envolvidas com o uso de muitas tecnologias e armazenar esse tipo de
conhecimento permite que outros membros também adquiram conhecimento sobre
as tecnologias utilizadas na organizagé&o.

Artefato: Em organizagdes de software, artefatos, tais como especificagcdes de
requisitos, planos de riscos etc., sdo produzidos e usados na realizacdo de
atividades. Esses artefatos podem conter informacbes relevantes para a
organizacdo e podem ser utilizados como fonte de conhecimento para projetos
futuros.

Procedimento: E muito comum em organizacdes de software o estabelecimento de
procedimentos para a realizacdo de atividades. Este tipo de item de conhecimento
inclui técnicas, normas, roteiros, modelos de documento e métodos que podem ser
utilizados na realizacdo de alguma atividade relevante para a organizacao.
Documento Externo: Qualquer tipo de documento que a organizacdo deseje
gerenciar como conhecimento, mas que nao esteja relacionado ao contexto de seus
projetos. Materiais de treinamento, manuais, relatorios, tutoriais, dentre outros, sao
exemplos de itens de conhecimento deste tipo. Além de documentos, pode ser
importante gerenciar referéncias bibliograficas, tais como livros, artigos, revistas e
sites.

Comunicagdo Organizacional: Diz respeito & comunicagdo relevante que ocorre
entre membros da organizacdo, tais como e-mails, conteldo de ferramentas de
mensagens instantaneas e foruns de discusséo. Durante uma comunicagdo entre
membros da organizacdo, conhecimento Util pode ser gerado e registrado para ser
utilizado no futuro.

Descricao de Processo: Descri¢do sobre como executar um determinado processo,
incluindo seus respectivos subprocessos, atividades e subatividades, bem como
demais informagBes que podem ser necessarias para a utilizacdo do mesmo. A

execucdo de um processo nem sempre pode ser trivial para todos os membros da
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organizacdo. Dessa forma, € importante que informagfes sobre a utilizacdo e
execucéo do processo sejam disponibilizadas.

Apesar de ndo terem sido definidas como um tipo de item de conhecimento, melhores
praticas fornecem maneiras eficientes e eficazes de realizar tarefas (NATALI, 2003). Uma
vez comprovada a utilidade de um item de conhecimento, este pode ser convertido a uma
melhor prética organizacional (RUS; LINDVALL, 2002). Assim, na IGES proposta, tipos de
itens de conhecimento podem ser considerados como melhores praticas quando sua utilidade

for comprovada através do feedback dos seus utilizadores.

3.2.2. Informag0Oes Contextuais

Vérias informacdes podem ser coletadas sobre um item de conhecimento, como por
exemplo, titulo, descricdo, pessoa responsavel pela sua criacdo, funcdo dessa pessoa no
momento da criacdo, dominio que pertence o item de conhecimento etc. As informacdes
coletadas sobre um item de conhecimento podem ser divididas em dois grupos: (i)
informac@es sobre o conteddo e (ii) informacgdes sobre o contexto do item de conhecimento.
As informacdes sobre o contetdo sdo especificas para cada tipo de item de conhecimento
gerenciado na organizacdo. Por exemplo, sobre uma licdo aprendida, é necessario saber o
problema e a solucdo adotada. As informacBes contextuais tém como objetivo informar o
contexto relacionado ao item de conhecimento, como, por exemplo, o responsavel pela
criacdo do item de conhecimento, 0 dominio a que pertence o item de conhecimento etc.

Enfim, além do contetdo do item de conhecimento, é importante saber suas
informacdes contextuais, as quais podem ser usadas na recuperacéo de itens de conhecimento
por meio de comparacdo entre o contexto em que o usuario (membro da organizagdo) se
encontra e 0s contextos dos itens de conhecimento contidos ha memdria organizacional.

As informacgdes contextuais consideradas na IGES visam atingir os seguintes
objetivos:

1. Indexar itens de conhecimento na memoria organizacional;

Apoiar a recuperacéo de itens de conhecimento;
Apresentar, junto com um item, o contexto no qual ele foi criado;
Identificar criadores, avaliadores e utilizadores de itens de conhecimento;

Identificar feedback de utilizadores de itens de conhecimento;

o g~ WD

Definir critérios de manutencéo de itens de conhecimento.
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Tomando por base os requisitos apontados por Klemke (2000), listados no Capitulo 2,

as seguintes informacbes contextuais sdo utilizadas na contextualizacdo de itens de

conhecimento na IGES proposta:

Dominios aos quais o item de conhecimento estd relacionado: Normalmente,
produtos de software sdo produzidos para serem utilizados em dominios
especificos. Sendo assim, € comum que itens de conhecimento relacionados a um
dominio sejam criados ou consultados durante o desenvolvimento de software para
aquele dominio. Sdo exemplos de dominio: 6leo e gas, portos, mineragdo etc.
Atividades do processo de software as quais o item de conhecimento esté
relacionado: Um processo de software envolve a execucdo de vérias atividades. E
comum que itens de conhecimento sejam criados ou consultados durante a
execucdo de um certo tipo de atividade. Sdo exemplos de atividades:
planejamento, especificacdo de requisitos, implementacdo, manutencao, testes etc.
Projetos aos quais o item de conhecimento esta relacionado e suas respectivas
caracteristicas: Membros da organizagdo podem necessitar buscar itens de
conhecimento gerados em um determinado projeto ou em projetos similares ao
projeto em que estdo trabalhando. Neste segundo caso, mecanismos de busca de
projetos similares podem ser utilizados, evitando que membros da organizagéo
tenham que lembrar projetos passados similares ao projeto em que se encontram.
Informag0es sobre criadores, avaliadores e utilizadores do item de conhecimento:
Em ambientes de geréncia de conhecimento, membros da organizacdo podem nao
ter duvidas quanto a qualidade da informacdo contida em um item de
conhecimento. Além de conhecer os criadores e avaliadores dos itens de
conhecimento, pode ser util saber também quais pessoas utilizaram o item de
conhecimento. Conhecer criadores, avaliadores e utilizadores do item de
conhecimento permite identificar suas habilidades, competéncias, areas de
interesse, itens de conhecimento criados, avaliados, utilizados e valorados, projetos
e atividades que trabalhou, funcdes que exerceu nas atividades, etc. Atraves dessas
informacdes, membros da organizacdo podem conhecer melhor a procedéncia do
item de conhecimento, bem como seus usos, além de poder entrar em contato para
dirimir uma eventual ddvida ou efetuar uma critica a algum item de conhecimento

disponibilizado.
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Avaliacbes do item de conhecimento: Antes de disponibilizar um item de
conhecimento na memdria organizacional, é importante que 0 mesmo seja avaliado
por um conjunto de especialistas. As avaliacOes realizadas pelos especialistas
podem ser (teis para saber o ponto de vista de cada avaliador sobre o item de
conhecimento. Essas avaliacbes podem ajudar quando ha davida sobre o item de
conhecimento disponibilizado.

Valorac6es do item de conhecimento: Além de conhecer os utilizadores do item de
conhecimento, uma informacéo valiosa é a valoracao do item de conhecimento, ou
seja, o feedback sobre sua utilidade. Essa informacéo ajuda a dar uma nogao sobre
a utilidade do item de conhecimento segundo a perspectiva das pessoas que 0
utilizaram. Essa informacgdo também pode ser utilizada para apresentar itens de
conhecimento mais relevantes, por exemplo, itens de conhecimento com maior
nimero de feedbacks positivos, bem como para dar manutencdo na memoria
organizacional, permitindo que itens de conhecimento com grande nimero de
feedbacks negativos sejam excluidos.

Cronologia do item de conhecimento: E importante saber quando um item de
conhecimento foi criado, bem como a data da sua ultima utilizacdo ou acesso por
um membro da organizagdo. Essas informacdes sdo necessarias para manutencao
de itens de conhecimento da memdria organizacional. Por exemplo, itens de
conhecimento muito antigos devem ser atualizados, quando necessario, ou
removidos da memdria organizacional quando forem pouco utilizados por
membros da organizacdo. Itens de conhecimento com a data de Gltima utilizacdo
ou data de ultimo acesso muito antiga sdo candidatos a serem atualizados ou
excluidos da memoria organizacional.

Quantidade de acessos ao item de conhecimento: Esse tipo de informacdo pode
ajudar na disseminagdo de itens de conhecimento. Itens de conhecimento com
grande quantidade de acessos podem despertar interesse dos membros da
organizacao.

Itens de conhecimento relacionados: Muitas vezes, para compreender um item de
conhecimento, é necessario compreender outros itens de conhecimento existentes.
Dessa forma, itens de conhecimento podem conter informacdes complementares

uns dos outros, sendo importante relaciona-los para aproveitar este beneficio.
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As informag0es contextuais listadas anteriormente devem ser registradas junto com o
item de conhecimento na memoria organizacional. Um fato a ser observado € que nem sempre
€ necessario capturar todas as informacdes contextuais sugeridas anteriormente. Por exemplo,
itens de conhecimento podem ser criados de forma independente de projeto ou atividade.

Vale observar que foi sugerido apenas um conjunto inicial de informacgdes a serem
coletadas sobre o contexto de itens de conhecimento. Cada organizagéo deve definir, ainda, o

conteudo de cada tipo de item de conhecimento a ser gerenciado.

3.3. AVALIACAO DE ITENS DE CONHECIMENTO

Nem todo item de conhecimento criado por um membro deve ser disponibilizado para
a organizacdo. E importante avaliar um item de conhecimento antes de disponibiliza-lo na
memoria organizacional, verificando principalmente sua relevancia e sua correcao.

Avaliar um item de conhecimento ndo é uma tarefa facil e, muitas vezes, ndo pode ser
realizada somente pelo gerente de conhecimento. E importante que especialistas sejam
selecionados para auxiliar a tarefa de avaliagéo.

O esquema de avaliacdo de itens de conhecimento proposto neste trabalho tem como
foco definir:

e Os critérios de avaliacdo de itens de conhecimento; e

e O workflow de avaliacdo de itens de conhecimento.

A seguir, cada um desses aspectos € discutido em detalhes.

3.3.1. Critérios de Avaliacdo de Itens de Conhecimento

Permitir que itens de conhecimento sejam avaliados por especialistas de forma aberta,

sem critérios definidos pode gerar alguns problemas, dentre eles:

e O especialista pode ter dificuldade em avaliar o item de conhecimento, pois ndo
sabe como deve proceder durante a avaliagdo, nem mesmo em quais quesitos o
item de conhecimento deve ser avaliado.

e Avaliagdes sem critérios estabelecidos podem divergir muito, pois cada
especialista pode realizar sua avaliagdo sob uma perspectiva propria. Como
consequéncia, as conclusdes sobre as avaliagdes dos especialistas tornam-se mais
complexas.

Sendo assim, é importante estruturar a forma avalia¢do de itens de conhecimento para

evitar que esses problemas ocorram. E importante que cada organizacdo defina, de acordo
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com suas necessidades, os critérios a serem utilizados para a avaliacdo de itens de
conhecimento. Neste trabalho, os critérios sugeridos em (MONTONI, 2003) séo indicados
para a avaliacdo de itens de conhecimento, a saber:

e Correcdo: indica se o item de conhecimento ndo apresenta erros;

Completude: mostra se o item de conhecimento contém as informag@es necessarias
para ser compreendido de forma adequada;

e Consisténcia: indica se o item de conhecimento contém informacdes coerentes e
sem ambiguidades;

e Utilidade: indica se a relagdo entre o custo de empacotamento e os beneficios de
utilizacdo do item de conhecimento é satisfatoria,;

e Aplicabilidade: aponta se o item de conhecimento pode ser aplicado de forma
adequada pelo grupo de potenciais usuarios.

Para cada um desses critérios, uma nota pode ser dada e, quando necessario,
justificada. Além de avaliar o item de conhecimento segundo esses critérios, o especialista
deve dar um parecer final sobre a avaliacdo, podendo apresentar os quatro resultados
sugeridos em (MONTONI, 2003), a saber:

e Aprovado: informa que o item de conhecimento pode ser disponibilizado na

mem@aria organizacional;

e Aprovado com modificagbes: indica que o item de conhecimento pode ser
disponibilizado na memdria organizacional, porém modificacdes devem ser feitas
para adequé-lo. O especialista deve indicar as mudancas a serem realizadas no
item de conhecimento;

e N&o aprovado: informa que o item de conhecimento ndo possui valor que
justifique disponibiliza-lo na memoria organizacional;

e Indefinido: indica que o avaliador teve dificuldade em compreender e avaliar o
item de conhecimento.

Além do parecer final, é importante também permitir ao especialista apresentar suas

observacodes gerais sobre a avaliacao realizada, caso deseje.

3.3.2. Workflow de Avaliagéo de Itens de Conhecimento

Além de estabelecer critérios de avaliacdo de itens de conhecimento, € importante

definir também o workflow a ser seguido durante a avaliacdo de um item de conhecimento,



61

determinando como ocorrera a avaliacdo de itens de conhecimento desde sua criacdo até o

momento em que forem disponibilizados ou descartados.

Tomando por base (OLIVEIRA, 2009), foi proposto o seguinte workflow de avaliacdo

de itens de conhecimento, mostrado na Figura 3.1:

Criar Item de Conhecimento: O item de conhecimento € criado por um membro
da organizacéo, de acordo com os tipos de itens de conhecimento definidos.
Pré-avaliar Item de Conhecimento: Apoés ser criado, o item de conhecimento é
enviado para o gerente de conhecimento para ser avaliado. Nessa pré-avaliacdo, o
gerente de conhecimento pode aprovar o item, descartd-lo ou solicitar uma
avaliag&o por especialistas.

Solicitar Avaliagdo Especializada: O gerente de conhecimento seleciona um
especialista ou um grupo de especialistas para avaliar o item de conhecimento. Em
organizacfes que gerenciam competéncias dos membros, essa selecdo pode ser
feita com base nessas informacdes, visando encontrar as pessoas mais indicadas
para a avaliacdo do item de conhecimento. Exemplos de informac6es relacionadas
as competéncias incluem habilidades, grau das habilidades, funcBes exercidas,
quantidade de horas exercidas em cada funcéo, atividades do processo nas quais
trabalhou, quantidade de horas trabalhadas em cada atividade do processo,
dominios de interesse, quantidade total de avaliacOes realizadas e quantidade de
avaliacGes realizadas em um determinado dominio. Ap6s selecionar 0s

especialistas, 0s mesmos sdo notificados para avaliar o item de conhecimento.
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Figura 3.1 — Workflow de Avaliagdo de Itens de Conhecimento.

Avaliar Item de Conhecimento: Cada especialista notificado avalia o item de
conhecimento, de acordo com os critérios de avaliacdo estabelecidos.

Analisar Avaliacfes Realizadas: O gerente de conhecimento analisa as
avaliacOes feitas pelos especialistas e decide se deseja disponibilizar o item de
conhecimento, encaminhar avaliagbes realizadas para consenso ou se deseja
descartar o item de conhecimento.

Disponibilizar Item de Conhecimento: O gerente de conhecimento faz as

alteracbes que julgar necessarias e disponibiliza o item de conhecimento na
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memoria organizacional. Em seguida, o criador e os especialistas avaliadores séo
informados sobre a disponibiliza¢&o do item de conhecimento.

e Encaminhar Avaliacfes Realizadas para Consenso: As avaliagOes realizadas
sdo disponibilizadas para os especialistas notificados. Assim, cada especialista
pode analisar as avaliacOes feitas pelos demais especialistas. Apos analisar as
avaliacOes, cada especialista pode reavaliar novamente o item de conhecimento
por meio da realizacdo da atividade Avaliar Item de Conhecimento.

e Descartar Item de Conhecimento: O item de conhecimento é descartado e ndo
incluido na memdria organizacional. O criador e os especialistas avaliadores s&o
informados sobre o motivo pelo qual o item de conhecimento foi descartado.

E importante ressaltar dois problemas que podem surgir durante a execucdo do

workflow proposto:

e Especialistas selecionados para avaliacdo podem demorar muito tempo ou nao
avaliar o item de conhecimento. Sendo assim, é importante que a organizagdo
defina se haverd prazos e se obrigard a realizacdo da avaliacdo por cada
especialista selecionado.

e Quando ha divergéncia entre as avaliacdes sobre um item de conhecimento, o
gerente de conhecimento pode optar por chegar a um consenso sobre as mesmas.
Neste caso, novas avaliacdes sdo feitas pelos especialistas. Mesmo assim, podem
acontecer casos em que a divergéncia permanece, sendo necessario novamente
chegar a um consenso. Para evitar esse ciclo, o gerente de conhecimento pode

optar por disponibilizar ou descartar o item de conhecimento.

3.4. DISSEMINACAO DE ITENS DE CONHECIMENTO

A disseminagdo em ambientes de geréncia de conhecimento tem como foco distribuir
itens de conhecimento quando necessario. Essa distribuicdo pode ser feita através da
solicitacgio do membro da organizacdo, levando em consideracdo suas necessidades
especificas, ou pode ser feita de forma automatica, onde as necessidades do membro da
organizacdo séo identificadas e itens de conhecimento sdo sugeridos proativamente. Sendo
assim, para que a disseminacao possa ocorrer de forma efetiva, é fundamental a definicdo de
esquemas de indexacao/classificacdo de itens de conhecimento para que a recuperacao seja

facilitada.
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No que se refere & disseminacéo de itens de conhecimento, este trabalho tem como

foco:

Definir formas de distribuicdo de itens de conhecimento;
Estabelecer formas de recuperacao de itens de conhecimento; e

Definir formas de apresentacao de itens de conhecimento.

A seguir, cada um desses aspectos é discutido em detalhes.

3.4.1. Formas de Distribuicéo de Itens de Conhecimento

Em uma infraestrutura de geréncia de conhecimento é importante que itens de

conhecimento sejam recuperados quando necessario. Sendo assim, as seguintes formas de

distribuicdo sdo consideradas neste trabalho:

Distribuicdo Ativa: Nessa forma de distribuicdo, 0 membro da organizagdo nao
precisa especificar suas necessidades para recuperar itens de conhecimento da
mem©aria organizacional. Ao contrario, o sistema se encarrega de identificar
automaticamente as necessidades do membro da organizagdo e, com base nessas
necessidades, sugere itens de conhecimento que podem ser relevantes para a
realizacdo de sua tarefa. A distribuicdo ativa de conhecimento pode ocorrer quando
0 membro da organizacdo estiver executando alguma tarefa ou quando um item de
conhecimento for disponibilizado no repositério de conhecimento, ou seja, quando
um item de conhecimento for tornado disponivel, a IGES sera responsavel por
divulga-lo as pessoas potencialmente nele interessadas.

Distribuicdo Passiva: Nesse tipo de distribuicdo, 0 membro da organizacdo deve
especificar suas necessidades para que itens de conhecimento possam ser
recuperados da memoria organizacional. Sendo assim, esse tipo de recuperagao
somente ocorre quando o membro da organizagdo solicita e especifica suas
necessidades. Baseado nas necessidades especificadas pelo membro da
organizacdo, o sistema apresenta itens de conhecimento disponiveis na memoria

organizacional que atendem as necessidades especificadas.

Tanto na distribuicdo ativa quanto na distribuicdo passiva, as necessidades do membro

da organizacdo devem ser identificadas, para que a recuperacdo de itens de conhecimento seja

efetuada. Sendo assim, é importante definir como essas necessidades podem ser informadas
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pelo membro da organizagdo ou capturadas automaticamente pelo sistema. A seguir discute-

se como identificar essas necessidades e recuperar os itens de conhecimento desejados.

3.4.2. Formas de Recuperacdo de Itens de Conhecimento

Para que a recuperacdo de itens de conhecimento possa ocorrer de forma flexivel, é

importante que esquemas adequados de indexacdo/classificacdo de itens de conhecimento

sejam definidos. As informacGes contextuais definidas anteriormente podem ser utilizadas

para indexar e recuperar itens de conhecimento. Levando-se em consideragdo as formas de

distribuicdo discutidas anteriormente, neste trabalho consideram-se duas formas de

recuperacdo de itens de conhecimento:

Recuperacdo sem a intervencdo do membro da organizacdo: Nesse tipo de
recuperacdo, € necessario identificar automaticamente as necessidades do membro
da organizacdo. Com base nas informac6es contextuais definidas pela organizacéo,
informacdes sobre o contexto atual no qual o membro da organizacdo se encontra
sdo automaticamente capturadas. Informacdes como projeto (incluindo suas
caracteristicas), atividade do processo que 0 membro da organizacdo esta
realizando, funcdo atual do membro da organizacdo e suas respectivas areas de
interesse podem ser capturadas de forma automatica. Sendo assim, itens de
conhecimento disponiveis na memoria organizacional que foram criados em um
contexto semelhante ao que o membro da organizacdo se encontra sdo sugeridos
como itens relevantes para a execu¢do de sua tarefa.

Recuperacdo com a intervencdo do membro da organizacdo: Nessa forma de
recuperagcdo, 0 membro da organizagdo deve especificar suas necessidades para
que itens de conhecimento relevantes sejam recuperados e apresentados. O
membro da organizacdo pode solicitar que itens de conhecimento sejam
recuperados por projeto, por caracteristicas de projeto, por atividade do processo,
por dominio e/ou por funcdo dos utilizadores dos itens de conhecimento que deseja
recuperar. Além disso, 0 membro da organizacdo pode recuperar itens de

conhecimento pelo contetdo dos mesmos.

Em ambientes de geréncia de conhecimento, € normal que, com o passar do tempo, a

memoria organizacional se torne grande. Como consequéncia, uma consulta pode retornar

muitos resultados, sendo necessario apresentar primeiramente aqueles itens que parecem ser

mais relevantes. Assim, é importante que o mecanismo de busca utilizado seja capaz de
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ordenar os itens de conhecimento recuperados por algum critério, a fim de priorizar a
apresentacdo dos itens mais relevantes.

Visando complementar as formas de recuperacao apresentadas anteriormente, propde-
se utilizar o feedback dado pelos proprios membros da organizacéo para ordenar os resultados
de uma busca. As seguintes informagdes sao consideradas:

e Percentual de Valoracbes Positivas do Item de Conhecimento: Itens de
conhecimento podem ser avaliados pelos seus utilizadores. Essa avaliagdo pode ser
positiva, negativa ou neutra. Propde-se considerar mais relevantes aqueles itens
com maior percentual de avaliacGes positivas.

e Quantidade de Valoragbes do Item de Conhecimento: Ordenar itens de
conhecimento somente por percentual de valoracGes positivas nem sempre pode
ser interessante. Podem existir, por exemplo, itens com uma Unica avaliacdo
positiva, ou seja, 100% de valoracOes positivas, e itens com dez avaliagdes, sendo
nove positivas e uma negativa, com 90% de valoragdes positivas. Sendo assim, é
importante que itens de conhecimento sejam ordenados ndo somente pelo

percentual de valoracdes positivas, mas também pela quantidade de valoragdes.

Uma vez recuperados os itens de conhecimento da memoria organizacional, estes
devem ser apresentados. A seguir discutem-se as formas de apresentacdo de itens de

conhecimento propostas neste trabalho.

3.4.3. Formas de Apresentacéo de Itens de Conhecimento

Em ambientes de geréncia de conhecimento, um aspecto importante que deve ser
levado em consideracdo é como apresentar os itens de conhecimento recuperados. Conforme
discutido anteriormente, em uma consulta a memdria organizacional, podem ocorrer casos em
que muitos itens de conhecimento séo retornados. Assim, ndo é pratico apresentar de uma so
vez todas as informacOes de todos os itens de conhecimentos retornados pela consulta.

Tomando como exemplo o site de buscas do Google (www.google.com), cuja principal

finalidade € encontrar outros sites que possuem um determinado conteldo, o resultado de uma
consulta ndo exibe todo o contetdo de todos os sites encontrados, mas apresenta uma pequena
parte dos mesmos. Se o usuario desejar, um site pode ser selecionado para a exibicdo do
conteddo completo. Tomando por base essa estratégia, foram definidas as formas de
apresentacdo de itens de conhecimento para a IGES, a saber:


http://www.google.com/
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e Apresentar a lista de itens de conhecimento resultante da busca: Neste tipo de
apresentacdo, sao apresentados apenas 0s nomes dos itens de conhecimento e um
resumo dos mesmos. Caso a forma de recuperacdo envolva busca por contetdo, a
parte do contetdo do item de conhecimento que contém o contetdo solicitado pelo
membro da organizacdo € também apresentada. Por exemplo, ao buscar itens de
conhecimento com a palavra “riscos”, sdo exibidos 0s cem caracteres antecessores
e sucessores dessa palavra, incluindo a mesma, de todos os itens de conhecimento
que a contém. Isso permite ao membro da organizagdo ter uma nocdo dos itens de
conhecimento retornados, sem a necessidade de ler todo o conteudo de cada um
deles. Ainda neste tipo de apresentacdo, é interessante permitir que o membro da
organizacdo possa selecionar um item de conhecimento para que todas suas
informacdes sejam apresentadas.

e Apresentar todas as informagbes do item de conhecimento: Neste tipo de
apresentacdo, todas as informacfes do item de conhecimento, incluindo suas
informacdes contextuais, sao apresentadas. Cada tipo de item de conhecimento
gerenciado pela organizacdo € composto por um contetdo e por informacdes
contextuais, sendo que as informacfes contextuais sdo utilizadas para todos os
tipos de itens de conhecimento definidos neste trabalho, enquanto cada tipo de
item de conhecimento prové um conteudo especifico. Ao apresentar um item de
conhecimento, é importante que tanto o seu conteddo quanto suas informacdes

contextuais sejam mostradas.

3.5. VALORACAO DE ITENS DE CONHECIMENTO

E importante que a organizacio forneca mecanismos que possam capturar a opiniao
dos membros da organizagdo quanto a utilidade dos itens de conhecimento disponiveis. Essa
opinido facilita a identificacdo de itens de conhecimento candidatos a serem atualizados ou
excluidos da memoria organizacional, bem como do grau de importancia dos itens de
conhecimento para a organizagao.

A forma de valoragdo de itens de conhecimento proposta neste trabalho visa definir
mecanismos para capturar o feedback dos utilizadores dos itens de conhecimento, de forma

que as informac0es coletadas desse feedback possam ser utilizadas para:
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e Manutencdo da memoria organizacional: Itens de conhecimento com data de
altima utilizacdo muito antiga, pouco utilizados ou com percentual alto de
valoracGes negativas podem ser excluidos da memdria organizacional.

e Distribuicdo de itens de conhecimento: Durante a distribuicdo, itens de
conhecimento recuperados com alto percentual de valoracGes positivas e muito
utilizados s@o apresentados primeiramente aos membros da organizacéo.

¢ Nivel de credibilidade dos itens de conhecimento: As valora¢fes podem ser
consultadas por membros da organizacdo para que estes verifiguem o nivel de
credibilidade dos itens de conhecimento. Informacdes sobre a valoracdo podem
trazer mais confianca sobre o nivel de utilidade do item de conhecimento.

A seguir, 0s mecanismos para capturar o feedback dos utilizadores de conhecimento

propostos neste trabalho sdo detalhados.

3.5.1. Mecanismos para Capturar Feedback dos Utilizadores de Conhecimento

Ao acessar um item de conhecimento disponivel na memoria organizacional, devem
existir mecanismos para capturar a opinido do membro da organizacdo em relacdo ao item.
Sendo assim, é importante que formas estruturadas de captura de feedback sejam definidas, a
fim de padronizar a valoracdo de itens de conhecimento dentro da organizacdo. Neste
trabalho, o feedback de membros da organizacdo inclui, mas ndo estad restrito a, opinides
sobre utilidade do item de conhecimento. O feedback é qualquer tipo de opinido do membro
da organizacdo sobre o item acessado.

Para valorizar um item de conhecimento, valores qualitativos e quantitativos sao
utilizados. Além disso, é de extrema importancia permitir que membros da organizacdo
tenham liberdade de se expressar e fornecam o maximo de informagGes sobre sua opinido em
relagcdo ao item. Ou seja, durante a valoracgdo, deve ser possivel ao membro da organizacéo
inserir qualquer comentario sobre o item de conhecimento.

Ao realizar a valoragdo de um item de conhecimento, as seguintes informac6es devem
ser capturadas:

e Autor da Valoragdo: é importante saber quem é o autor da valoracdo. Essa
informacdo pode ser util, pois tanto pessoas imaturas na organizagdo quanto
pessoas experientes podem valorizar um item de conhecimento. A valoragdo
espelha uma perspectiva que uma pessoa possui em relacdo ao item disponivel.
Essa perspectiva € construida de acordo com sua experiéncia pessoal. Sendo assim,

tanto gerentes de conhecimento quanto utilizadores precisam conhecer o autor da
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valoragdo para tomar suas conclusdes. Sistemas de geréncia de competéncia
podem ser utilizados para conhecer melhor os autores das valoracGes, através da
visualizacdo de suas habilidades, competéncias e experiéncias.

Data da Valoracdo: uma informacdo atil para a manutencdo da memoria
organizacional ¢ a data de ultima utilizacdo do item de conhecimento. Valorar um
item de conhecimento pode indicar que o mesmo foi utilizado. Logo, a data da
valoragdo permite saber quando um item de conhecimento foi usado. Uma data de
ultima valoragdo muito antiga pode indicar que o item precisa ser atualizado ou
excluido da memaria organizacional.

Comentéario: o membro da organizacdo pode fazer um comentério livre sobre o
item de conhecimento. Nesse comentario, 0 membro da organizacao tem liberdade
para se expressar sobre a utilidade do item de conhecimento, bem como de prover
outras informacBGes que julgar necessarias. Os comentarios de um item de
conhecimento podem conter informagfes importantes para a manutengdo da
mem©aria organizacional, sendo Uteis para melhorias ou exclusdes de itens de
conhecimento.

Valoracdo da Utilidade: uma valoragdo da utilidade tem como propdsito medir e
indicar o grau de utilidade do item de conhecimento. E importante que um item de
conhecimento possa ser valorado quantitativamente e/ou qualitativamente. Muitas
vezes, membros da organizacdo preferem fazer esse tipo valoracdo a escrever um
comentario. Por outro lado, o comentario e a valoracdo da utilidade sdo
informacdes complementares, pois um comentario ajuda a entender melhor uma
valoracdo da utilidade e uma valoracdo da utilidade ajuda a entender melhor um
comentario. Sendo assim, & importante que a organizacdo defina uma escala
quantificavel para valorar a utilidade de um item de conhecimento, onde seja
possivel identificar quando uma valoragdo foi positiva (Util), negativa (inatil) ou
neutra (ndo se aplica ao contexto do membro da organizagdo). A valoragdo da
utilidade pode ser utilizada tanto na distribuicdo quanto na manutencdo de itens de
conhecimento. Na distribuicdo, pode ser utilizada para ordenar itens de
conhecimento recuperados em uma consulta, de forma que itens com maior
percentual de valoracfes de utilidades positivas sejam apresentados primeiro ao
membro da organizacdo. Ja na manutencdo, pode ser utilizada para encontrar itens
de conhecimento com alto percentual de valoracGes de utilidade negativas, ou seja,

candidatos a serem atualizados ou excluidos da memoria organizacional.
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As valoragdes séo informagdes complementares ao item de conhecimento e devem ser
disponibilizadas para os membros da organiza¢do. Um item de conhecimento sem valoragOes
pode trazer incerteza sobre seu conteddo quando acessado. Logo, as valoragbes sao
fundamentais para saber o ponto de vista dos membros da organizacdo quanto a utilidade dos

itens disponiveis.

3.6. MANUTENCAO DE ITENS DE CONHECIMENTO

A abordagem de manutencdo de itens de conhecimento proposta neste trabalho tem
como objetivo estabelecer formas de identificacdo de itens de conhecimento obsoletos ou
desatualizados, a fim de que sejam excluidos ou atualizados. Deste modo, a memoria
organizacional pode evoluir com conhecimento relevante para a organizacdo. Para alcancar
esse objetivo, é necessario definir:

o Critérios para identificar itens de conhecimento a serem atualizados ou excluidos;

e Formas de exclusdo e atualizacdo de itens de conhecimento.

A seguir, esses aspectos séo discutidos.

3.6.1. Critérios para ldentificar Itens de Conhecimento a serem Atualizados ou
Excluidos
Para que a manutencdo de itens de conhecimento possa ocorrer, € importante definir
critérios para a identificagdo de itens de conhecimento a serem atualizados ou excluidos da
memoria organizacional. As seguintes informac6es sdo utilizadas para a definicdo de critérios
de manutencéo de itens de conhecimento:
e Valoragdes do item de conhecimento
e Data de criacdo do item de conhecimento
e Data de ultima utilizacdo do item de conhecimento
e Data de ultimo acesso ao item de conhecimento
e Quantidade de acessos ao item de conhecimento
De acordo com essas informagdes, 0s seguintes critérios de manutencdo de itens de
conhecimento s&o propostos:
e Percentual de Valoracbes Negativas: este critério permite ao gerente de
conhecimento informar o percentual minimo e maximo de valora¢des negativas
que um item de conhecimento deve possuir para que sua manutencdo ocorra. Um

alto percentual de valoragdes negativas de um item de conhecimento pode indicar
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que o mesmo € de baixa utilidade, sendo candidato a ser atualizado ou excluido da
mem@ria organizacional.

¢ Quantidade de Valoracgoes: este critério permite ao gerente de conhecimento
informar a quantidade minima e maxima de valoragcbes que um item de
conhecimento deve ter para ser excluido ou atualizado. Apenas informar o
percentual de valoracdes negativas pode ndo ser muito Util para identificar itens
candidatos a manuten¢do. Por exemplo, ndo € interessante dar manutencdo em um
item de conhecimento com alto percentual de valoragdes negativas, mas com
poucas valora¢es. E mais viavel dar manutencdo em itens de conhecimento com
um numero significativo de valora¢fes. Porém, a existéncia de itens muito antigos
e com poucas valoragdes pode indicar que 0s mesmos precisam de manutencéo.

e Antiguidade do Item de Conhecimento: com este critério, 0 gerente de
conhecimento pode informar uma data limite de criagdo dos itens de
conhecimento, visando identificar itens com data de criacdo igual ou anterior a
data estabelecida. Esse critério permite a busca de itens de conhecimento mais
antigos na memoria organizacional para uma avaliacdo da necessidade de exclui-
los ou atualiza-los quando necessario.

e Quantidade de Acessos: este critério permite ao gerente de conhecimento
informar a quantidade minima e méaxima de acessos que um item de conhecimento
precisa ter para que sua manutencdo ocorra, visando identificar itens com poucos
acessos e, por conseguinte, candidatos a serem atualizados ou excluidos da
memoOria organizacional. Em ambientes de geréncia de conhecimento,
normalmente membros da organizacao acessam e utilizam itens de conhecimento,
mas ndo fornecem a informacdo de que os itens foram utilizados. Dessa forma, é
importante contabilizar a quantidade de acessos ao item de conhecimento, pois
essa informacgdo pode também ser utilizada para medir o grau de utilidade do item,
embora ela ndo seja muito confiavel, pois nem sempre um item muito acessado €
um item considerado Util para a organizacdo. E importante avaliar outras
informagdes disponiveis nas valoragfes do item para avaliar a sua utilidade
efetivamente.

Os critérios acima sdo usados para identificar itens de conhecimento candidatos a

serem atualizados ou excluidos da memoria organizacional. Apesar desses critérios serem
Uteis para a identificacdo desses itens, o gerente de conhecimento deve levar em consideragdo

também outras informagdes contidas nas valoragdes do item de conhecimento, sobretudo os
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comentarios, uma vez que um comentério pode conter informacgdes importantes, tais como
criticas, melhorias, sugestBes etc., que devem ser levadas em conta antes de tomar uma

decisdo se um item de conhecimento deve ser excluido ou atualizado.

3.6.2. Formas de Exclusédo e Atualizacéo de Itens de Conhecimento

Os critérios de manutencdo definidos anteriormente permitem identificar itens de
conhecimento candidatos a serem excluidos ou atualizados. Apés essa identificacdo, é
importante estabelecer como ocorrera a exclusdo ou atualizacdo de um item de conhecimento.
As seguintes formas de exclusdo e atualizacdo de itens de conhecimento sdo consideradas
neste trabalho:

e Exclusdo de Itens de Conhecimento: Ao excluir um item de conhecimento, o
gerente de conhecimento deve indicar o motivo da exclusdo e, caso deseje,
comunicar a exclusédo a membros da organizacdo previamente selecionados.

e Atualizagdo de Itens de Conhecimento: A atualizagdo de um item de
conhecimento pode ser feita por qualquer membro da organizacdo, inclusive o
gerente de conhecimento. O membro da organizacdo deve indicar o item de
conhecimento a ser atualizado e gerar um novo item de conhecimento atualizado.
O novo item de conhecimento atualizado passara pelo workflow de avaliagdo de
itens de conhecimento. Além disso, € importante manter um controle sobre as
versdes dos itens de conhecimento.

Em ambientes de geréncia de conhecimento, a manutencdo de itens de conhecimento é
uma atividade que deve ser feita com frequéncia, evitando o acimulo de conhecimento
irrelevante na memoria organizacional. Além disso, tanto a atualizacdo como a excluséo de
itens de conhecimento pode ser feita de forma colaborativa. Neste caso, membros da
organizacdo podem ser selecionados para aprovar ou ndo a exclusdo ou atualizagdo de um

item de conhecimento.

3.7. APOIO A COLABORACAO EM AMBIENTES DE GERENCIA DE
CONHECIMENTO

Nem todo conhecimento tacito dos membros da organizacdo pode ser transformado
em conhecimento explicito disponivel. Sendo assim, ¢ importante saber “quem sabe o qué”
dentro da organizacdo para que, quando surgirem problemas, seja possivel identificar as

pessoas mais indicadas para soluciona-los. Além disso, é fundamental que mecanismos de
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apoio a comunicacdo sejam disponibilizados para que os membros da organizagdo possam
colaborar na resolucéo de problemas.
Visando atender essas necessidades, € til integrar a IGES um sistema de paginas

amarelas e foruns de discussao.

3.7.1. Paginas Amarelas em Ambientes de Geréncia de Conhecimento

O objetivo do uso de paginas amarelas em um ambiente de geréncia de conhecimento
é disponibilizar informacGes sobre o perfil dos membros da organizacgdo, visando apresentar
suas competéncias, habilidades, areas em que possui experiéncia, etc. Uma questdo a ser
tratada é a definicdo de quais informacGes devem ser coletadas e apresentadas sobre cada
membro da organizacdo. Neste trabalho sugere-se o uso das seguintes informacgdes para

apresentar o perfil de cada membro da organizacéo:

e Nome: Nome do membro da organizacéo.

e Formas de contato: Formas para entrar em contato com o0 membro da
organizacdo. Atualmente, varias formas de contato podem ser utilizadas, dentre
elas e-mail e o telefone do membro na organizacdo. Um esquema de contato direto
também pode ser utilizado, no qual ao visitar um perfil de um membro da
organizacgéo, outros membros possam lhe fazer perguntas.

e Perguntas e respostas: Perguntas respondidas pelo membro da organizagéo.
Como ¢é possivel fazer perguntas a partir do perfil do membro da organizacao, apds
responder uma pergunta, o membro da organizacdo pode decidir se ira
disponibiliza-la em seu perfil. 1sso pode ser Util, pois as perguntas podem conter
informacdes Uteis para outros membros e evita que perguntas ja respondidas sejam
novamente feitas.

e Competéncias: Competéncias ou habilidades que membro da organizagéo possuli,
bem como o nivel (por exemplo, alto, médio ou baixo) que tem em cada uma
delas. Essa informacdo ¢ fundamental para saber “quem sabe o qué” e o quanto
sabe sobre algo. Através dessa informacgdo, € possivel encontrar pessoas com
competéncia ou habilidades para realizar tarefas ou solucionar problemas dentro da
organizacéo.

e Projetos dos quais participou: Projetos da organizacdo dos quais o membro
participou. Normalmente um projeto estd ligado a varias informaces que o

caracterizam, tais como dominios envolvidos e tecnologias utilizadas. Dessa
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forma, é importante saber de quais projetos 0 membro da organizacao participou,
visando identificar os contextos em que 0 mesmo tem alguma experiéncia.
Atividades de que participou: Atividades dos processos de projetos nas quais
trabalhou. Da mesma forma que projetos, € importante conhecer as atividades que
o membro da organizacdo realizou e ganhou experiéncia. Por meio dessa
informacao, é possivel encontrar pessoas com maior experiéncia em uma atividade
quando surgir algum problema ou davida na sua realizacao.

Funcdes que exerceu: Funcgdes que exerceu em projetos que participou, incluindo
a quantidade de horas que trabalhou em cada uma. Normalmente, ao trabalhar em
um projeto, uma pessoa exerce uma ou mais funcbes. Sendo assim, é Gtil saber em
que funcdo um individuo da organizacdo tem mais experiéncia. Essa informacéo
também pode ser Gtil para encontrar pessoas mais indicadas para a realizacdo de
alguma tarefa ou resolucédo de algum problema.

Temas de interesse: Temas nos quais 0 membro da organizacdo possui interesse.
Além de saber as competéncias, projetos, atividades e funcdes que o0 membro da
organizacdo possui experiéncia, é Util conhecer também os seus interesses. As
vezes, pode ser mais interessante solicitar algo a uma pessoa que tem interesse em
um determinado assunto do que a uma pessoa com mais experiéncia no mesmo. A
pessoa com interesse pode ter mais boa vontade, resultando em uma melhor
colaboracéo.

Itens de conhecimento criados, avaliados e valorados: Itens de conhecimento
que foram criados, avaliados e valorados pelo membro da organizacéo. E util saber
como 0 membro da organizagdo interage e participa da iniciativa de geréncia de
conhecimento da organizacdo. Essa informacéo pode ajudar a identificar areas que
0 membro da organizacdo tem mais conhecimento, bem como ajudar a para
selecionar pessoas mais indicadas para avaliar itens de conhecimento.
Participacao em discussdes: Discussdes que 0 membro da organizacao participou
e quantidade de comentarios que fez em cada discusséo. Essas informagdes sdo
valiosas em foruns de discussdo, pois, através dela, é possivel deduzir quais 0s
tipos de discussdes que cada membro da organizacdo tem participado, bem como o

nivel de interesse em participar em discussoes.
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Outra questdo a ser tratada nos sistemas de paginas amarelas é definir quem deve
fornecer as informag@es sobre o perfil de cada membro da organizacdo. E interessante que a
organizacdo estabeleca um perfil inicial do seu funciondrio e que 0 mesmo possa
complementar a visdo da organizagdo. Tomando por base as informacdes propostas para 0
perfil de membros da organizagdo anteriormente apresentadas, a seguinte divisdo pode ser
feita:

e Informacdes providas pela organizacdo: sdo as informacbes que podem ser
fornecidas pela organizacéo, pois ela tem o controle das mesmas. S&o elas: nome,
projetos e atividade das quais participou, funcBes que exerceu, itens de
conhecimento criados, avaliados e valorados e participacdo em discussées.

¢ Informacdes providas pelo membro da organizacdo: sdo informacdes a serem
fornecidas pelos membros da organizacdo, a saber: competéncias e temas de
interesse.

Outro aspecto interessante que pode ser utilizado para alcancar melhores resultados

com o0 uso de paginas amarelas em ambientes de geréncia de conhecimento é facilitar a
navegacdo pelas informacGes contidas nos perfis de cada membro. Ou seja, ao apresentar
informagdes sobre projetos, atividades, itens de conhecimento criados, avaliados e valorados e
discussdes de cada membro, € Util prover acesso as informacBGes completas desses itens.
Dessa forma, € possivel navegar pelas informagfes contidas no perfil de cada usuario. Por
exemplo, a partir de um perfil de um membro da organizacéo, deve ser possivel navegar até as
informagdes completas sobre os itens de conhecimento criados, avaliados e valorados por ele.
Por outro lado, deve ser possivel, a partir de um item de conhecimento, navegar até as
informacdes completas sobre seus criadores, avaliadores e pessoas que o valoraram.

Para que efetivamente se encontrem pessoas com um determinado perfil em um
sistema de paginas amarelas, é fundamental que existam mecanismos de busca para essa
finalidade. Sendo assim, sugere-se que a busca possa ser feita de acordo com as informacdes
propostas para o perfil de cada membro da organizagéo.

O principal objetivo de um sistema de paginas amarelas é identificar pessoas de
acordo com os seus perfis. Além de ser uma ferramenta Util para encontrar as pessoas mais
indicadas para solucionar um problema ou realizar alguma tarefa, paginas amarelas também
podem ser utilizadas na selecdo de pessoas para avaliar e receber itens de conhecimento, na
alocacdo de recursos humanos a atividades em um projeto e na selecdo de pessoas para

participar de uma discusséo.
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3.7.2. Foruns de Discussdoem Ambientes de Geréncia de Conhecimento

Foruns de discussdo sdao amplamente utilizados na Internet como uma forma de
comunicacdo e compartilhamento de opinides, pensamentos e conhecimentos entre pessoas de
diversos locais do mundo. N&o € propdsito deste trabalho especificar um forum de discusséo,
mas apenas orientar como um sistema desse tipo pode ser integrado a um ambiente de
geréncia de conhecimento.

O principal foco do uso de foruns de discussdo & permitir que pessoas discutam
assuntos de diversas areas. Em uma discusséo, geralmente ocorre um compartilhamento de
conhecimento entre os participantes. Dessa forma, muito conhecimento Gtil pode ser gerado.
Logo, é importante que a memoria organizacional seja capaz de armazenar informacdes
relevantes geradas em discussoes.

Conforme os tipos de itens de conhecimentos propostos neste trabalho, uma discussao
pode ser tratada como um item de conhecimento do tipo Comunicagdo Organizacional e,
apos ser avaliada, pode ser disponibilizada na memaria organizacional. Um grande problema
em foruns de discussdo é que nem toda discussdo gerada € relevante para organizacdo. Sendo
assim, é importante ndo considerar como um conhecimento organizacional todas as
mensagens postadas no forum, mas apenas o contetido relevante para a organizacao.

Outro aspecto que deve ser considerado com o uso de foéruns de discussdo em
ambientes de geréncia de conhecimento é definir quais informac6es serdo fornecidas sobre 0s
membros da comunidade do forum. Normalmente, féruns de discussdo apresentam
informacBes sobre seus membros, tais como, nickname (apelido), discussdes em que
participou, quantidade de comentarios que fez etc. Ou seja, apenas informacfes sobre a
interacdo do membro da organizagdo com o forum sdo fornecidas. Em se tratando da
integracdo de um forum de discussdo em um ambiente de geréncia de conhecimento, é
interessante fornecer mais informagGes sobre os membros do forum, pois conhecer melhor os
participantes de uma discussdo pode facilitar o julgamento do nivel de credibilidade das
informacdes postadas.

Como o sistema de paginas amarelas especifica um conjunto de informacfes mais
completo sobre os membros da organizacdo, um sistema de foruns de discussdo pode ser
integrado com o sistema de paginas amarelas, de forma que as informac6es sobre os membros
do forum de discussdo sejam fornecidas pelo sistema de paginas amarelas. Alem disso, pode
ser interessante que uma discussdo tenha como participantes apenas um conjunto de pessoas
selecionadas atraves do sistema de paginas amarelas, de forma que apenas um conjunto

restrito de pessoas tenha permissao para participar da discusséo.
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3.8. CONSIDERACOES FINAIS

Gerenciar conhecimento em organizagfes de software ndo é uma tarefa simples. E
necessario estabelecer como a geréncia de conhecimento serd implantada, os tipos de itens de
conhecimento a serem gerenciados, as informacdes a serem coletadas sobre cada item de
conhecimento, alem dos servicos a serem disponibilizados para apoiar as atividades de
criagéo, avaliacdo, disseminacdo, valoragdo e manutencdo de itens de conhecimento.

A integracdo de ferramentas de apoio a colaboracdo e ambientes de geréncia de
conhecimento pode trazer beneficios. O uso de paginas amarelas facilita a localizacdo de
pessoas mais indicadas para realizar alguma tarefa ou para solucionar algum problema.
Foruns de discussdo permitem a comunicacdo entre membros da organizacao, a geracdo de
conhecimento através do trabalho em grupo, além de serem muito Uteis para

compartilhamento de conhecimento.
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CAPITULO 4. INFRAESTRUTURA DE APOIO A GERENCIA DE
CONHECIMENTO NO AMBIENTE ODE

O objetivo deste capitulo é apresentar uma instanciacao parcial da Infraestrutura
de Geréncia de Conhecimento em Engenharia de Software detalhada no capitulo
anterior. Essa instanciacdo é feita no ambiente ODE, um Ambiente de
Desenvolvimento de Software Centrado em Processos.

4.1. O AMBIENTE DE DESENOLVIMENTO DE SOFTWARE ODE

Um Ambiente de Desenvolvimento de Software (ADS) é um sistema que visa
combinar técnicas, métodos e ferramentas para apoiar 0 engenheiro de software na construgédo
de produtos de software, incluindo todas as atividades do processo de software ou pelo menos
porcdes significativas dele (FALBO, 1998) (HARRISON et al., 2000).

Com o objetivo de fazer com que os ADSs apoiem as atividades, segundo um processo
de software estabelecido, surgem os ADSs Centrados em Processos (ADSCPs). ADSCPs
podem ser vistos como a automatizacdo de um processo de software e tém a responsabilidade
de (CHRISTIE, 1995): (i) guiar a sequéncia de atividades definida; (ii) gerenciar os produtos
que estdo sendo desenvolvidos; (iii) executar ferramentas necessarias para a realizacdo das
atividades; (iv) permitir comunicacdo entre as pessoas; (v) colher dados de métricas
automaticamente; (vi) reduzir erros humanos; e (vii) prover controle do projeto a medida que
este vai sendo executado.

Este trabalho foi realizado no contexto do Projeto ODE (Ontology-based software
Development Environment) (FALBO et al., 2003) (FALBO et al., 2005b), em curso desde
2001 e que visa ao desenvolvimento de um ADSCP. ODE vem sendo desenvolvido no
Nucleo de Estudos em Modelagem Conceitual e Ontologias (NEMO) do Departamento de
Informatica (DI) da Universidade Federal do Espirito Santo (UFES) e conta atualmente com
varias ferramentas, dentre elas: de apoio a definicdo e acompanhamento de processos de
software (SEGRINI, 2007), acompanhamento de projetos (ControlPro) (DAL MORO et al.,
2005), apoio a geréncia de recursos (AlocaODE) (COELHO, 2007) (PIANISSOLA, 2007),
realizacdo de estimativas (EstimaODE) (CARVALHO et al., 2006), caracterizacdo de
projetos (CARVALHO, 2006) e geréncia de riscos (GeRis) (FALBO et al., 2004b).

Até o presente trabalho, o ambiente ODE tem sido desenvolvido integralmente em
plataforma desktop. Uma de suas versdes foi avaliada por uma empresa parceira do NEMO e

um dos pontos destacados nessa avaliagdo foi que, para ser efetivamente Gtil, o ambiente
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deveria ser acessivel a partir de diferentes localidades, uma vez que é muito comum que 0s
colaboradores da organizacdo precisem trabalhar usando o ambiente ndo somente dentro da
prépria organizacdo, mas também fora, nas instalacdes dos parceiros. Além disso, pretende-se
utilizar o ambiente para o ensino de Engenharia de Software. Neste cenario, novamente, é
imprescindivel que o ambiente possa ser usado a partir de diferentes méaquinas, sem
necessidade de instalacbes do ambiente, muitas vezes complexas. Assim, € uma necessidade
corrente do ambiente estar disponivel na plataforma Web, o que motivou a sua migracéo para
essa plataforma, em uma nova etapa do projeto, denominada ODE-Web.

Visando aproveitar o ambiente ODE, que fornece um sistema onde é possivel
aproveitar varias informacdes que sdo Uteis para a geréncia de conhecimento, é um dos
objetivos deste trabalho instanciar parcialmente a infraestrutura proposta no Capitulo 3, ja na

plataforma Web. A seguir, a instanciacdo dessa infraestrutura é apresentada e detalhada.

4.2. REQUISITOS DO PORTAL DE GERENCIA DE CONHECIMENTO
DO AMBIENTE ODE-WEB

Esta secdo apresenta, de forma resumida, a especificacdo de requisitos para o
desenvolvimento do Portal de Geréncia de Conhecimento do Ambiente ODE-Web. A
especificacdo completa encontra-se no Apéndice A deste trabalho.

A Figura 4.1 apresenta o diagrama de casos de uso do Portal.
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Figura 4.1 — Diagrama de Casos de Uso do Portal de Geréncia de Conhecimento.

Conforme observado na Figura 4.1, o ator Desenvolvedor representa qualquer tipo de
usuario do ambiente ODE-Web. Ja o ator Gerente de Conhecimento representa um usuario
com permissdes especificas, garantindo-lhe o acesso a certos tipos de funcionalidades
inerentes a gerentes de conhecimento. A seguir, 0s casos de uso propostos para o Portal de
Geréncia de Conhecimento sdo sucintamente descritos:

e Criar Item de Conhecimento: Este caso de uso permite que o desenvolvedor crie

um item de conhecimento.

e Alterar Item de Conhecimento: Este caso de uso permite que o gerente de

conhecimento altere as informacdes de um item de conhecimento.

e Excluir Item de Conhecimento: Este caso de uso permite que o gerente de

conhecimento exclua um item de conhecimento.
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e Avaliar Item de Conhecimento: Este caso de uso permite que o gerente de
conhecimento pré-avalie um item de conhecimento, podendo optar por
disponibilizéa-lo, rejeita-lo ou selecionar especialistas para avalia-lo.
o Efetuar Avaliacdo Detalhada de Apoio em Item de Conhecimento: Este caso
de uso permite que um desenvolvedor fagca uma avaliacdo detalhada de um item de
conhecimento, visando apoiar o gerente de conhecimento na tomada de deciséo
sobre se o item deve ser aprovado ou rejeitado.
¢ Visualizar Item de Conhecimento: Este caso de uso permite que o desenvolvedor
visualize as informacdes de um item de conhecimento.
e Buscar Itens de Conhecimento: Este caso de uso permite que o desenvolvedor
busque itens de conhecimento disponiveis de acordo com parametros informados.
e Valorar Item de Conhecimento: Este caso de uso permite que o desenvolvedor
valore um item de conhecimento consultado.
e Buscar Especialistas: Este caso de uso permite que o desenvolvedor encontre e
selecione especialistas com um perfil desejado, bem como a visualizagdo dos
perfis dos especialistas encontrados.
e Cadastrar Tema: Este caso de uso permite que o0 gerente de conhecimento
cadastre temas no ambiente ODE-Web.
e Definir Temas de Interesse: Este caso de uso permite que o desenvolvedor defina
0s temas nos quais possui interesse.
Embora ndo esteja definido de forma explicita, um requisito importante para o Portal
de Geréncia de Conhecimento é permitir sua integracdo com ferramentas de apoio a
colaboracéo, em especial, Foruns de Discussao e Paginas Amarelas. O caso de uso Criar Item
de Conhecimento permite que um item de conhecimento do tipo Conhecimento Relativo a
uma Discusséo seja criado, permitindo a integragdo com Foruns de Discussdo. Mais detalhes
sobre essa integragdo sdo apresentados na Secdo 4.3.7. J& o caso de uso Buscar Especialistas
permite que especialistas sejam localizados na organizagéo, tendo como base seus respectivos
perfis. Dessa forma, o caso de uso Avaliar Item de Conhecimento permite que especialistas
sejam selecionados para a avaliagdo de itens de conhecimento. Esses dois ultimos casos de
uso demonstram também a integracdo entre o Portal e o Sistema de Paginas Amarelas.
Detalhes sobre essa integracdo sao apresentados nas se¢oes 4.3.2 e 4.3.6.

A Figura 4.2 apresenta o diagrama de classes do Portal de Geréncia de Conhecimento.

As classes com fundo branco séo classes ja existentes em outros pacotes do ambiente ODE.
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As classes destacadas foram desenvolvidas especificamente para tratar os requisitos do Portal
de Geréncia de Conhecimento.

Controle::ControleProcesso::Projeto .
+ AlocacaoRecurso:Equipe
—] - name 4 oA
*
Avaliacao
- notaCorrecao
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_____________________ AlocacaoRecurso:AlocacaoEquipe
Valoracao
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Figura 4.2 — Diagrama de Classes do Portal de Geréncia de Conhecimento.

O Portal de Geréncia de Conhecimento permite cadastrar itens de conhecimento,
representados pela classe ItemConhecimento, podendo ser licbes aprendidas
(LicaoAprendida) ou conhecimento relativo a uma discusséo

(ConhecimentoRelativoDiscussao). Ao criar um item de conhecimento, podem-se informar os
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projetos (Projeto), tipos de atividade (KAtividade) e temas (Tema) relacionados ao item, além
de outros itens de conhecimentos relacionados.

Ap0s a criacdo de um item, o mesmo pode ser avaliado por especialistas, sendo essas
avaliacOes representadas pela classe Avaliacao. Depois que um item de conhecimento torna-
se disponivel para a organizacdo, ele pode ser valorado por membros da organizacdo, onde as
valoracOes feitas sdo representadas pela classe Valoracao. Tanto na criagdo, quanto na
avaliacdo e valoracdo de itens de conhecimento, é necessario saber o autor das mesmas. Esse
autor é representado pela classe RecursoHumano.

Ainda no Portal de Geréncia de Conhecimento, é possivel realizar pesquisas para
encontrar especialistas, os quais sdo também representados pela classe RecursoHumano.
Assim, pode-se saber, sobre cada especialista, os projetos (Projeto) e tipos de atividades
(Atividade) que participou, os itens de conhecimento (ItemConhecimento) criados, avaliados e
valorados, bem como as competéncias que possui (KCompetencia).

Para modelar o comportamento de itens de conhecimento ao longo de sua existéncia

no Portal, foi elaborado um diagrama de estados, apresentado na Figura 4.3.

Aguardando Avaliagio

Avaliar ltem de Conhecimento Avaliar tem de Conhecimento
[aprovadn] [rejeitado]

Disponivel Rejeitado
Excluir tem de Conhecimenta Excluir term de Conhecirmento

@<

Figura 4.3 — Diagrama de Estados da classe IltemConhecimento.

Na criacdo de um item de conhecimento, 0 mesmo assume o estado Aguardando
Avaliacdo, indicando que serd avaliado pelo gerente de conhecimento da organizacdo. O
gerente de conhecimento, por sua vez, avalia o item de conhecimento podendo aprova-lo ou

rejeitd-lo. Caso deseje aprova-lo, o item de conhecimento passa para o estado Disponivel,
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indicando que esta disponivel para ser visualizado pelos membros da organizagdo. Caso o
gerente de conhecimento decida rejeitad-lo, o item de conhecimento passa para o estado de
Rejeitado, indicando que ndo foi aprovado pelo gerente de conhecimento para ser
disponibilizado na organizacao.

O gerente de conhecimento também pode excluir itens de conhecimento. Porém, é
necessario que esses itens estejam nos estados Disponivel ou Rejeitado. Apds solicitar a

exclusdo de um item de conhecimento, o0 mesmo é excluido da memdria organizacional.

4.3. PORTAL DE GERENCIA DE CONHECIMENTO DO AMBIENTE
ODE-WEB

Instanciando parcialmente a IGES proposta, um Portal de Geréncia de Conhecimento
foi desenvolvido e integrado ao ambiente ODE, provendo alguns dos servicos propostos pela
infraestrutura. Esse Portal de Geréncia de Conhecimento substitui a antiga infraestrutura de
geréncia de conhecimento do ambiente, originalmente proposta em (NATALI, 2003), e faz
parte da iniciativa de desenvolver uma nova versdo do ambiente ODE para Web.

Assim, dentre as principais melhorias encontradas no Portal de Geréncia de
Conhecimento em relacéo a infraestrutura de geréncia existente, destacam-se:

e A criacdo do Portal de Geréncia de Conhecimento em uma plataforma Web,

tendo em vista que a infraestrutura antiga foi desenvolvida na plataforma
Desktop.

e A avaliagdo de itens de conhecimento com apoio de especialistas, permitindo
uma melhor anélise do conteldo dos itens antes de serem disponibilizados na
organizacdo. Na infraestrutura de geréncia de conhecimento anterior, o gerente de
conhecimento avaliava itens sem apoio de especialistas.

e O uso e o tratamento de informagdes contextuais para a contextualizagéo de itens
de conhecimento, visando facilitar principalmente a indexacdo, recuperagédo e
manutencgéo de itens. Diferente da versédo anterior, a infraestrutura desenvolvida
neste trabalho recupera itens de conhecimento de acordo com informac6es
contextuais previamente informadas ou capturadas automaticamente. Os
mecanismos de recuperacgdo disponibilizados pela nova infraestrutura apoiam a
manutencdo de itens de conhecimento, permitindo também encontrar itens

candidatos a serem excluidos ou atualizados.
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e A valoracdo de itens de conhecimento, capturando informacdes Uteis para

identificar a relevancia dos itens disponiveis na organizacdo. A nova
infraestrutura permite a avaliacdo dos itens de conhecimento quanto a sua
utilidade, permitindo que, durante uma valoragdo, sejam capturados notas e um
comentario sobre o item valorado. O uso de valoragfes na nova infraestrutura é
usado principalmente para identificar itens mais relevantes, bem como encontrar
itens obsoletos.

e A integracdo entre a nova infraestrutura e a ferramenta Paginas Amarelas,
visando principalmente identificar as competéncias e habilidades dos membros
da organizacdo. Assim, a nova infraestrutura facilita a localizacdo de especialistas
para a resolucdo de problemas, em especial, para a avaliacdo de itens de
conhecimento antes de serem disponibilizados.

e O uso de foruns de discussdo como fonte de geracdo e compartilhamento de
conhecimento.

A Figura 4.4 apresenta a pagina principal do Portal de Geréncia de Conhecimento

desenvolvido neste trabalho.
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Figura 4.4 — Pagina Principal do Portal de Geréncia de Conhecimento do ODE-Web.

Conforme mostra a figura, o Portal é divido em varios painéis, sendo eles:
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e Links: Contém links para a pagina inicial do portal e para a pagina inicial do ambiente
ODE-Web.

e Funcionalidades: Contém as principais funcionalidades do portal, sendo elas a
criagéo e busca de itens de conhecimento.

e Ferramentas de Apoio a Colaboracdo: Contempla as ferramentas de apoio a
colaboracdo integradas ao portal, a saber, Paginas Amarelas e Foruns de Discuss&o.

e Sua Participacdo no Portal: Contém informacGes sobre a participacdo no portal do
usuario atual autenticado. A partir desse painel, é possivel visualizar os itens de
conhecimento criados, avaliados, valorados e a serem avaliados pelo usuério.

e Quantidade de Membros da Organizacédo: Informa a quantidade de membros ativos
que organizacdo possui. A partir desse painel, é possivel visualizar uma lista com
todos 0s membros da organizacao.

e Painel Central: E o painel localizado na regifo central da interface, o qual apresenta
informacdes relacionadas a funcionalidade do portal que esta sendo executada.

e |tens mais Acessados no Portal: Apresenta os itens de conhecimento mais acessados
no portal. A partir desse painel, é possivel visualizar as informacdes detalhadas de
cada um desses itens.

e Itens mais Recentes: Apresenta os itens de conhecimento que foram criados mais
recentemente. A partir desse painel, € possivel visualizar as informacdes detalhadas de
cada um desses itens.

e Quantidade de Itens de Conhecimento: Apresenta a quantidade de itens de
conhecimento disponiveis no portal, organizados por tipo de item de conhecimento. A
partir desse painel, é possivel visualizar uma lista contendo todos os itens de

conhecimento de cada tipo de item de conhecimento.

Ainda é possivel notar, no lado superior direito, a existéncia de um mecanismo de
busca rapida, utilizado para buscar itens de conhecimento contendo a expressdo informada
pelo usuario.

Ainda na Figura 4.4, é possivel ver na parte superior do painel central que o usuario
atual autenticado € o Alexandre G. N. Coelho. Vale destacar que o proprio portal reconhece o
perfil do usuario autenticado, detectando se 0 mesmo é um gerente de conhecimento ou um
membro comum da organizagéo, sendo as funcionalidades apresentadas definidas segundo o
perfil do usuario. Ou seja, existem funcionalidades que s6 estdo acessiveis a gerentes de

conhecimento e ndo podem ser executadas pelos demais membros da organizacao.
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As proximas subsecdes ilustram a utilizacdo do portal, apresentando o apoio as
atividades de criagdo, avaliagcdo, disseminacdo, valoracdo e manutencdo de itens de
conhecimento, além de apresentar as ferramentas integradas ao portal, sendo elas Paginas

Amarelas e Foruns de Discussao.

4.3.1. Criagéo de Itens de Conhecimento
No painel Funcionalidades, é possivel encontrar a opcdo para criar itens de
conhecimento. Apo6s selecionar essa opcdo, a janela Selecionar Tipos de Item de

Conhecimento é exibida no painel central, para que o usuério informe o tipo de item de

conhecimento que deseja criar, como ilustra a Figura 4.5.
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Figura 4.5 — Janela de Tipos de Itens de Conhecimento.

No exemplo da Figura 4.5, o usuario seleciona o tipo de item de conhecimento Lig&o

Aprendida e, a janela Criar Licdo Aprendida (Figura 4.6) é exibida no painel central.



88

,C"- http:/ /localhost:8080, odeweb, visao,/conhecimento,/windowPortalGerenciaConhecimento1.zul - Windows Internet Explorer 121 x|

@ 3 =[] titsiifiocahost susojodewebivissofeonhes mentofiindonPortalGerenciacenhecmentot aul EIEISIER 2l

Arguivo  Editar Exbr  Favoritos  Ferramentas  Ajuda

i Favoritos | o @ Stes Sugeridos + @] Galerls do Web Sice

(& htp:flocahost: dewebyvisaojconhecimen fww...l | % - B - [0 o= - pAgina- Sequancs - Ferramentas~ @v
Busca Rapida I
ODE Web )~ - e .
Versao 0.1 o DE] Portal de Geréncia de Conhecimento

Links ~ B x  Alexandre G. N. Coelho, bem-vindo ao Portal de Geréncia de Conhecimento do ambiente ODE-Web S Itens mais Acessados no Portal SIELE

@PEE'"EINE‘E‘ Criar Ligo Aprendida
@ oD Vieb [5] Linguagem ge Programagé
Informagdes Gerais Informacdes Especificas Associacbes

[=] Estimatimar Custe de Softwars (122 acessos)

va (112 acessos

[5] Bance de Dados PostoreS0L (104 acezsos)

Funcionalidades /[B][=

1 Criar kens de Conhecimento Autor. Alexandre G. M. Coelho Iltens mais Recentes DIGIS

- Data de Criacio: 22i07i2010

(2 suscar kens de Conhecimento [=] Medele de Documente de Andlise de Reguisites (15/07/2010)
Titula: Como Identificar Riscos

E tas de Aj N = Dﬁancca de Dados Relacionais (14/07/2010
erramentas de Apoio & - %

- Essa ligio aprendida visa orientar pessoas menos experientes na ;I
Colaboragao X

realizacdo da atividade de identificacio de riscos | (5] orientacie a Objetos (10/07/2010)
[i] Paginas Amarslas :
Quantidade de Itens de Conhecimento ~ B x

& Féruns oe Discussio Besurme
[=] Ligho Aprendida 22

Sua Participagao no Portal ek il [=] conhecimentos Relativo a uma Discussio (56)
@ ttens Criados (8) : :

Quando pessoas menos experientes s3o alocadas para realizar a ;I
@ tens Avaliados (3 tarefa de identificacio de riscos
) tens Valorados (5)

Aplicahilidade
@) tens Pendentes de Avaliacio (7)
Quantidade de Membros - |x j
3 Membros da Organizacdo (135)
Salvar Cancelar
Concluido [ [ | [ | [Sdmwanetlocal [Fa - [®wew -

Figura 4.6 — Janela Criar Ligdo Aprendida.

Na janela Criar Licdo Aprendida, abas séo utilizadas para agrupar trés conjuntos de
informacdes sobre o item de conhecimento que devem ser preenchidas pelo usuério, a saber:

e Informagdes Gerais: autor, data de criacdo, titulo, resumo e aplicabilidade.

e Informacdes Especificas: informacdes especificas sobre a licdo aprendida, tais como
tipo (sucesso, fracasso ou informativa), descricdo do problema, solucdo adotada ou
recomendada e resultado esperado.

e AssociacOes: sdo 0s projetos, atividades, dominios e itens de conhecimento
relacionados ao item de conhecimento a ser criado.

Os campos contidos nas abas Informacgdes Gerais e as Associagfes S0 0S mesmos
para qualquer tipo de item de conhecimento a ser criado. J& a aba Informagdes Especificas
contém informagdes especificas sobre o tipo de item de conhecimento a ser criado. As Figuras
4.7 e 4.8 apresentam, respectivamente, a janela Criar Licdo Aprendida com a aba

Informaces Especificas aberta e com a aba AssociagOes aberta.
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Figura 4.7 — Janela Criar Licdo Aprendida - aba Informacdes Especificas.
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4.3.2. Avaliagéo de Itens de Conhecimento

Antes de se disponibilizar um item de conhecimento aos membros da organizacao, o
mesmo deve ser avaliado pelo gerente de conhecimento. Através da op¢do Itens Pendentes de
Avaliacéo disponivel no painel Sua Participacdo no Portal, o gerente de conhecimento pode
visualizar os itens de conhecimento criados que precisam ser avaliados. Apds selecionar esta

opcao, a janela Itens Pendentes de Avaliacdo é exibida no painel central, como ilustra a

Figura 4.9.
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Figura 4.9 — Janela Itens Pendentes de Avaliagéo.

Nessa janela o gerente de conhecimento pode selecionar um item de conhecimento
pendente de avaliacdo, podendo visualizar suas informacgdes (e alterd-las, se necessario),
avaliar pessoalmente o item de conhecimento, aprova-lo ou rejeita-lo. Ainda nesta janela, o
gerente de conhecimento pode solicitar que o item seja avaliado por especialistas, estes
selecionados com 0 apoio do sistema de paginas amarelas, apresentado na subse¢édo 4.3.6.
Dessa forma, qualquer membro da organizagdo ativo pode ser selecionado para avaliar um
item de conhecimento.

Quando um especialista € selecionado, o item de conhecimento torna-se disponivel
para ser avaliado por ele. Ao autenticar-se no portal, o especialista pode selecionar a opgao
Itens Pendentes de Avaliacdo no painel Sua Participacédo no Portal para verificar os itens que
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devem ser avaliados por ele. Apds selecionar essa opcdo, a janela Itens Pendentes de

Avaliacdo é exibida no painel central, como ilustra a Figura 4.10.
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Figura 4.10 — Janela Itens Pendentes de Avaliagdo (Modo Membro Comum).

A janela Itens Pendentes de Avaliacdo é dinamica e é exibida conforme o perfil do
usuério autenticado. Quando o mesmo é um membro comum da organizagdo, é possivel
apenas visualizar as informacgdes do item de conhecimento e avalid-lo. Somente o gerente de
conhecimento tem permissao para selecionar especialistas para avaliacdo, aprovar ou rejeitar
itens de conhecimento.

Ao optar por realizar a avaliagdo de um item, a janela Avaliar Item de Conhecimento é

exibida, como ilustra a Figura 4.11.
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Figura 4.11 — Janela Avaliar Item de Conhecimento.

Durante a avaliacdo, o especialista deve informar a nota para cada critério de avaliacao
definido (correcdo, completude, consisténcia, utilidade e aplicabilidade), o resultado final da
avaliacdo (aprovado, aprovado com modifica¢bes, ndo aprovado ou indefinido) e, caso deseje,
pode descrever um parecer sobre a avaliacdo realizada.

Depois que um especialista finaliza a avaliacdo do item, o gerente de conhecimento
pode visualiza-la na janela Itens Pendentes de Avaliacdo. Assim, apds selecionar um item e
optar por visualizar suas informacdes, a janela Visualizar Item de Conhecimento é exibida no
painel central, contendo todas as informacdes do item de conhecimento criado, inclusive suas
avaliacdes. Na aba Avaliagdes, o gerente de conhecimento pode visualizar todas as avaliacGes

feitas pelos especialistas, como mostra a Figura 4.12.
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Figura 4.12 — Janela Visualizar Item de Conhecimento - aba Avaliagdes.

Ap0s visualizar as avaliacOes feitas pelos especialistas, 0 gerente de conhecimento
pode decidir se aprova ou rejeita o item de conhecimento. Vale destacar que essa decisdo
pode ser tomada independentemente das avaliacGes feitas pelos especialistas. Ou seja, 0
gerente de conhecimento tem autonomia para decidir se o item deve ser aprovado ou
rejeitado. Apds a aprovacdo do item de conhecimento, 0 mesmo se torna disponivel para a
organizagao e pode ser acessado e utilizado pelos membros.

O portal também permite que o responsavel pela criacdo do item de conhecimento
acompanhe o andamento do processo de avaliacdo. Na janela Itens criados (Figura 4.13),
disponivel no painel Sua Participagdo no Portal, todos os itens de conhecimentos criados
pelo usuério podem ser visualizados junto com o status de cada um, que pode assumir 0s
seguintes valores:

e Aguardando Avaliagdo: Indica que o item de conhecimento estd em processo de
avaliacdo.

e Aprovado: Indica que o item de conhecimento foi aprovado e ja esta disponivel para
ser acessado pelos membros da organizagéo.

e Rejeitado: Aponta que o item de conhecimento foi rejeitado e ndo foi disponibilizado

para os membros da organizagao.
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Figura 4.13 — Janela Itens Criados.

4.3.3. Disseminacdo de Itens de Conhecimento

No painel Funcionalidades do portal, € possivel encontrar a op¢do Buscar Itens de
Conhecimento. Apos selecionar essa op¢do, a janela Buscar Itens de Conhecimento (Figura
4.14) é exibida no painel central. Nesta janela, é possivel buscar itens:

e Com uma determinada expressao;

e Criados em um intervalo de tempo;

e Utilizados em um intervalo de tempo;

e Acessados em um intervalo de tempo;

e Com uma quantidade minima e méaxima de acessos;

¢ Com uma quantidade minima e maxima de valoracdes;

e Com um percentual minimo e maximo de valoracdes positivas;

e Com um percentual minimo e maximo de valoracgdes negativas;

e De um tipo de conhecimento especificado; e

e Relacionados a projetos, atividades ou dominios.
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Apos informar os pardmetros dos itens que se deseja buscar, uma lista dos itens

encontrados é exibida na propria janela Buscar Itens de Conhecimento, conforme mostra a
Figura 4.15.
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Figura 4.14 — Janela Buscar Itens de Conhecimento.
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Figura 4.15 — Janela Buscar Itens de Conhecimento com a Lista de Itens Encontrados.
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E importante notar que a lista de itens de conhecimento exibida na Figura 4.15 contém
informacdes resumidas de cada item encontrado, dentre elas, um resumo sobre o conteido do
item, um resumo das suas valoracOes, autor, data de criacdo, tipo de item de conhecimento e
quantidade de acessos. Sendo assim, é possivel ter uma nocdo de cada item de conhecimento
encontrado, sem precisar visualizar todas as suas informacdes. Porém, se necessario, um item
de conhecimento pode ser selecionado e todas suas informacgdes podem ser visualizadas na

janela Visualizar Item de Conhecimento, conforme mostra a Figura 4.16.
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Figura 4.16 — Janela Visualizar Item de Conhecimento.

Um aspecto importante na janela Visualizar Item de Conhecimento é que todas as
informac0es, inclusive as avaliagcOes e as valoracOes feitas sobre o item de conhecimento
podem ser visualizadas. As valoragbes sdo Uteis, pois permitem que o membro da
organizagdo, ao consultar um item de conhecimento, visualize também a opinido de outros
membros quanto a utilidade desse item. A Figura 4.17 mostra a janela Visualizar Item de
Conhecimento com a aba ValoragOes aberta com todas as valoragdes feitas sobre o item de

conhecimento.
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Figura 4.17 — Janela Visualizar Item de Conhecimento - aba Valoragdes.

4.3.4. Valoragéo de Itens de Conhecimento

Ainda na janela Visualizar Item de conhecimento, é possivel realizar novas valoragdes
acionando o botéo Valorar situado na parte inferior direita da janela (vide Figura 4.17). Sendo
assim, apos clicar nesse botdo, a janela Valorar Item de Conhecimento é exibida no painel
central, como mostra a Figura 4.18. Nessa janela, um grau de utilidade no valor de -10 a 10
deve ser informado. Valores abaixo de zero indicam que a valoracao é negativa, valores acima
de zero indicam que a valoracdo foi positiva e um valor igual a zero informa que a valoracéo é
neutra. Além do grau de utilidade, um comentario sobre a valoracdo pode ser feito.

Apos confirmar a valoracdo, a mesma fica disponivel para ser visualizada junto as
demais valoragdes feitas sobre o item de conhecimento, conforme ilustrado na Figura 4.17. E
importante notar, ainda na Figura 4.17, que ¢é possivel visualizar a data e o responsavel por

cada valoragéo.
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Figura 4.18 — Janela Valorar Item de Conhecimento.

4.3.5. Manutencao de Itens de Conhecimento

No Portal de Geréncia de Conhecimento, a manutencéo é feita somente por um usuario
com perfil de gerente de conhecimento. Para encontrar itens candidatos a serem atualizados
ou excluidos, o gerente de conhecimento deve utilizar o mecanismo de busca de itens de
conhecimento disponivel no portal, informando o perfil dos itens de conhecimento que deseja
encontrar. Sendo assim, itens com o perfil sdo apresentados ao gerente de conhecimento que,
por sua vez seleciona um para visualizar suas informacdes, como ilustra a Figura 4.19. Ainda
nesta figura, é possivel observar que a janela Visualizar Item de Conhecimento contém o0s
botdes Alterar e Excluir que permitem, respectivamente, a alteracdo e exclusdo do item
visualizado. Essas op¢Oes sdo disponibilizadas apenas para usuarios com perfil de gerente de

conhecimento.
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Figura 4.19 — Janela Visualizar Item de Conhecimento - usuario com perfil de gerente
de conhecimento.

4.3.6. Paginas Amarelas

Em sua versdo desktop, o ambiente ODE j& contava com um sistema de péaginas
amarelas (PIANISSOLA, 2007). No contexto deste trabalho, esse sistema foi parcialmente
reprojetado para a plataforma do ODE-Web e integrado ao Portal de Geréncia de
Conhecimento, estando acessivel a partir do painel Funcionalidades, op¢do Paginas
Amarelas. Sendo assim, apos selecionar essa opcao, a janela Paginas Amarelas é exibida no

painel central, conforme ilustra a Figura 4.20.
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Figura 4.20 — Janela Paginas Amarelas.

Na janela Paginas Amarelas, é possivel informar o perfil das pessoas que se deseja
encontrar no portal. Ou seja, podem-se encontrar pessoas de acordo com suas competéncias,
projetos que participou, atividades que trabalhou, funcbes que exerceu e temas do Seu
interesse. Apos informar o perfil desejado, as pessoas encontradas sdo listadas junto com
informagdes sobre o contato de cada uma, conforme ilustra a Figura 4.21. Ainda nessa lista, €
possivel selecionar uma pessoa e visualizar todas as suas informacGes na janela Visualizar

Perfil Pessoal, conforme ilustrado na Figura 4.22.
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Figura 4.21 — Janela Paginas Amarelas - Lista de Pessoas Encontradas.
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Figura 4.22 — Janela Visualizar Perfil Pessoal.

Na janela Visualizar Perfil Pessoal, é possivel identificar, além do nome e formas de

contato da pessoa, as competéncias que ela possui, 0s projetos e atividades que participou, as
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funcdes que exerceu, as discussGes que participou, seus temas de interesse, além dos itens
criados, avaliados e valorados por ela.

No Portal de Geréncia de Conhecimento, a ferramenta de paginas amarelas pode ser
utilizada para encontrar pessoas com perfis para resolver determinados problemas ou para
realizar tarefas especificas, em especial, a avaliagdo de itens de conhecimento. Sendo assim,
para avaliar um item de conhecimento, o gerente de conhecimento pode selecionar as pessoas

utilizando essa ferramenta.

4.3.7. Féruns de Discussao

Conforme discutido na sec¢do 3.7.2, féruns de discussdo sdo um meio eficaz para a
comunicacdo e o compartilhamento de conhecimento tacito entre os membros da organizacéo,
além de ser uma fonte para a criagdo de novos itens de conhecimentos e uma ferramenta de
apoio ao trabalho em grupo. Assim, decidiu-se integrar o ambiente de féruns de discussdo
JForum* ao Portal de Geréncia de Conhecimento de ODE.

O JForum permite que se instancie um ambiente de foruns de discussdo customizado
para uma determinada organizacdo. Como a maioria das ferramentas de Foruns de Discusséo,
o JForum tem funcionalidades basicas necessarias para gerenciar foruns de discussdo, dentre
elas, o cadastro de féruns de discussdo, o cadastro de topicos, bem como o cadastro de
usuarios e a participacdo dos mesmos nos topicos disponiveis.

Ao se clicar no link Féruns de Discussdo do Portal de Geréncia de Conhecimento do
ODE, a tela inicial do ambiente de féruns é apresentada. Nessa tela todos os féruns
disponiveis sdo exibidos e é possivel selecionar um para visualizar seus topicos cadastrados.

A Figura 4.23 mostra a tela inicial do JForum customizado para o ambiente ODE-Web.

! http://jforum.net/
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Figura 4.23 — JForum caracterizado para ser utilizado no Ambiente ODE-Web.

Ap0s selecionar um férum, seus tépicos sdo exibidos, conforme ilustrado na Figura

4.24.
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Figura 4.24 — Tépicos de um Forum de Discussao.
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Para cada topico apresentado, € possivel visualizar as participacdes de usuarios. Uma
participacdo em um topico pode ser vista como um comentario qualquer sobre o que esta
sendo discutido, descrevendo uma opinido ou um ponto de vista de um usuario. Sendo assim,
usuarios podem participar de um tépico inserindo comentarios.

Ap0s selecionar um topico, uma tela é exibida contendo todas as participagdes feitas,

como mostra a Figura 4.25.
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Figura 4.25 — ParticipacGes em um Tépico de Discussao.

E importante notar na Figura 4.25 a possibilidade de avaliar as participagdes feitas em
um topico. Quando um usudrio participa de um topico através da inser¢do de um comentario,
esse comentario pode ser avaliado por outros usuarios. Assim, para cada participagdo, uma
nota de 1 a 5 pode ser atribuida. Essa avaliagdo é util para saber a avaliagdo média dos
usudrios sobre o comentario feito, além de ser utilizada para calcular o nivel de importancia
de um usuério na comunidade, que é dado pela média das avaliacbes feitas sobre suas
participacoes.

Outro aspecto importante fornecido pela ferramenta JForum séo as informagdes sobre
0s usuarios da sua comunidade. Para cada usuario, uma pagina contendo informagdes sobre o
seu perfil é disponibilizada. Sendo assim, é possivel visualizar o perfil de todos os usuarios da

ferramenta. A Figura 4.26 apresenta a tela com o perfil de um usuério.
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Figura 4.26 — Perfil de um Usuéario na Ferramenta de Foruns de Discussao.

Na tela do perfil do usuario é possivel visualizar vérias informacfes, em destaque, a
classificacdo do seu nivel de importancia na comunidade, quantidade de topicos criados e a
quantidade de mensagens (comentarios) enviadas.

Um ponto importante a ser destacado é que foruns de discussdo podem conter muitas
discussdes relevantes para a organizacdo. Porém ha& também muitos conteldos postados
desnecessarios. Sendo assim, ndo € vidvel considerar todas as discussGes geradas como itens
de conhecimento da organizacdo. Além disso, mesmo que uma discussdo seja importante para
a organizacao, € necessario extrair somente o conhecimento relevante adquirido na discusséo
e disponibiliza-lo como um item de conhecimento.

O Portal de Geréncia de Conhecimento permite a criacdo de itens de conhecimentos
relativos a discussdes. O procedimento para criar um item desse tipo € 0 mesmo apresentado
na Se¢do 3.8.1, que trata da criagdo de itens de conhecimento no portal. A Unica diferenca no
processo de criacdo sdo as informacges especificas a serem preenchidas, que neste caso, séo
especificas de um item de conhecimento relativo a uma discussdo. A Figura 4.27 apresenta a
janela Criar Item de Conhecimento Relativo a uma Discussdo, mostrando as informacgoes

especificas consideradas para esse tipo de item.
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Figura 4.27 — Janela Criar Item de Conhecimento Relativo a uma Discuss&o.

Sobre as informacGes especificas desse tipo de item de conhecimento, é necessario
informar o conhecimento adquirido da discussdo, os pontos fortes e fracos encontrados, além
do link para a discussédo completa.

Qualquer membro da organizacdo pode criar um item de conhecimento desse tipo.
Sendo assim, antes de ser disponibilizado, esse item deve ser avaliado pelo gerente de

conhecimento, conforme o procedimento de avaliacdo discutido na Se¢éo 4.3.2.

4.4. CONSIDERACOES FINAIS

O Portal de Geréncia de Conhecimento do ambiente ODE-Web é uma instanciacao
parcial, em plataforma Web, da Infraestrutura de Geréncia de Conhecimento proposta,
visando mostrar a viabilidade de se construir uma infraestrutura dessa natureza. Ou seja, nem
todos os recursos discutidos na proposta da infraestrutura foram materializados no portal.
Dentre as caracteristicas que ndo foram materializadas no portal, vale destacar as seguintes:

¢ Na&o foi considerado o nivel de competéncia para a busca de pessoas, nem mesmo

a quantidade de vezes que participou de uma atividade e quantidade de horas que
trabalhou em uma determinada funcéo.

e O uso de perguntas e respostas a especialistas ndo foi tratado;

e O mecanismo de busca do portal ndo considerou a busca por itens de

conhecimento relacionados;



107

e O perfil dos membros do portal ndo foi integrado ao perfil dos usuarios do forum
de discusséo, mas idealmente essas informacdes deveriam ser trabalhadas de forma
Unica.

e No perfil de um membro do portal ndo foram criados links para os itens de
conhecimento criados, avaliados ou valorados por elas, visando facilitar a
navegagao e acesso a0s mesmos.

Embora a proatividade ndo tenha sido implementada diretamente no Portal de
Geréncia de Conhecimento, o sistema foi desenvolvido para suportar tal funcionalidade, como
mostra o proximo capitulo, que trata da integracdo entre a ferramenta Web-GeRis e as
funcionalidades providas pelo Portal de Geréncia de Conhecimento.

E importante lembrar que o Portal de Geréncia de Conhecimento desenvolvido utiliza
informacdes da base de dados do ambiente ODE, alimentada por suas ferramentas, tais como

ferramentas responsaveis por cadastrar projetos, processos, atividades, pessoas etc.
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CAPI'T~ULO 5.  APOIO DE GERENCIA DE CONHECIMENTO A
GESTAO DE RISCOS NO AMBIENTE ODE

O objetivo deste capitulo é apresentar as abordagens propostas para tratar alguns
aspectos da gestdo de riscos em projetos de software (Secbes 5.1 e 5.2) e a
evolucdo da ferramenta de apoio a geréncia de riscos do ambiente ODE, GeRis,
agora apoiada pela Infraestrutura de Apoio a Geréncia de Conhecimento do
Ambiente ODE. A Secéo 5.3 apresenta brevemente a versao desktop de GeRis, a
Secdo 5.4 apresenta resumidamente a especificacdo de requisitos da nova versao
de GeRis e, por fim, as SecBes 5.5 e 5.6 apresentam, respectivamente, a nova
versdo de GeRis e as consideraces finais deste capitulo.

5.1. INTRODUCAO

Um risco é uma condicdo ou evento incerto que, caso ocorra, tem efeito em pelo
menos um objetivo de um projeto (PMI, 2008). Um risco combina a probabilidade de um
evento acontecer e suas consequéncias e geralmente o termo risco é usado quando ha pelo
menos uma possibilidade de consequéncias negativas (ISO/IEC 16085, 2006).

O proposito da Geréncia de Riscos (GRI) € identificar potenciais problemas de cunho
técnico ou gerencial antes que eles ocorram, de forma que a¢des possam ser tomadas a fim de
reduzir ou eliminar a probabilidade e o impacto desses problemas (ISO/IEC 16085, 2006).

Segundo a norma NBR I1SO 10006 (ABNT, 2000), a meta do gerenciamento de riscos
¢ minimizar o impacto de eventos potencialmente negativos e obter vantagens nas
oportunidades de melhoria, tratando riscos como ameacas e também como oportunidades.

De acordo com Roedler (2006), ndo ha falta de padrGes e guias de referéncia na area
de gerenciamento de riscos. Ao contrario, uma das dificuldades & que ha uma grande
quantidade de informacao nessa area, mas nem sempre convergente, gerando assim algumas
inconsisténcias.

A préxima secdo apresenta as abordagens propostas para 0 apoio as atividades de

gerenciamento de riscos em projetos de software.

5.2. ABORDAGENS PARA APOIAR A GERENCIA DE RISCOS EM
PROJETOS DE SOFTWARE
Durante os estudos feitos neste trabalho para a definicdo de uma ferramenta de apoio a

gestdo de riscos, essa constatacdo de Roedler foi também percebida. Assim, algumas

abordagens foram propostas visando estabelecer formas de apoiar a geréncia de riscos em
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projetos de software, a saber: um processo de gerenciamento de riscos, estratégias de

tratamento de riscos e diretrizes para a defini¢cdo de limiares para disparar ag0es de tratamento

de riscos. Essas abordagens foram elaboradas a partir de uma iniciativa de se buscar a

convergéncia entre diversos padrdes e guias de referéncia na area de gerenciamento de riscos,
dentre eles: (SEI, 2006), (PD ISO/IEC Guide 73, 2002), (PMlI, 2004), (GUSMAO, 2007),
(ISO/IEC 16085, 2006), (FARIAS, 2002), (SOFTEX, 2009b) e (ISO/IEC 12207, 2008).

O processo de gerenciamento de riscos proposto neste trabalho, apresentado na integra

no Apéndice B, contempla as seguintes atividades:

Planejar a Geréncia de Riscos: visa especificar como as atividades de
gerenciamento de riscos do projeto serdo abortadas e executadas.

Identificar Riscos: diz respeito a detectar possiveis ameacas (riscos) para o
projeto, antecipando o que pode dar errado.

Analisar Riscos: tem por objetivo estabelecer o grau de exposicao de cada risco
identificado no projeto. O grau de exposicdo € uma medida que considera a
probabilidade de um risco ocorrer e seu impacto nos objetivos do projeto.
Priorizar Riscos: visa priorizar os riscos analisados no projeto, definindo quais
s80 0s riscos mais criticos que necessitam de tratamento.

Selecionar Estratégias de Tratamento de Riscos: se refere a selecdo de
estratégias de tratamento de riscos para 0s riscos considerados prioritarios no
projeto, visando eliminar ou diminuir sua probabilidade de ocorréncia e seu
impacto e, caso ocorram, minimizar suas consequéncias.

Planejar Acdes de Tratamento de Riscos: diz respeito a planejar as acbes
necessarias para o tratamento de riscos, incluindo acBes de mitigagdo ou de
contingéncia.

Monitorar Riscos: tem por objetivo monitorar periodicamente a situagdo dos
riscos, verificando a necessidade de atualiza-los e de colocar em prética os planos
de tratamento de risco, quando necessario.

Acompanhar Acgbes de Tratamento de Riscos: visa acompanhar as agdes de
tratamento de riscos, verificando o andamento de cada acdo desde o inicio de sua
execucao até o seu término.

E importante citar que 0 processo proposto sugere que as atividades Identificar

Riscos, Analisar Riscos, Priorizar Riscos, Selecionar Estratégias de Tratamento de Riscos
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e Planejar Acbes de Tratamento de Riscos sejam apoiadas por itens de conhecimento

relevantes para sua execucao e por solucfes adotadas em projetos passados semelhantes.

Na atividade Selecionar Estratégias de Tratamento de Riscos é necessario definir

como cada risco serd tratado ao longo do projeto. Sendo assim, como uma abordagem

complementar a esse processo, estratégias de tratamento de riscos foram definidas, sendo

elas:

Aceitar: quando esta estratégia é selecionada, decide-se, na verdade, ndo
realizar nenhuma a¢do para o tratamento do risco. A aplicacdo dessa estratégia
significa simplesmente ignorar a existéncia do risco e arcar com suas
consequéncias, caso 0 mesmo ocorra. Ao selecionar essa estratégia, €
importante justificar a razdo para a sua escolha.

Monitorar: quando esta estratégia é selecionada, decide-se apenas monitorar e
observar o risco ao longo do projeto, sem realizar nenhuma agéo para o seu
tratamento. Essa estratégia é Gtil quando temporariamente nao se deseja tratar o
risco, mas apenas observar seu comportamento ao longo do projeto, verificando
a necessidade de futuramente adotar outra estratégia para tratd-lo. Mesmo
assim, utilizar essa estratégia significa em arcar com as consequéncias do risco,
caso 0 mesmo ocorra. Ao selecionar essa estratégia, também € importante
justificar a razdo de sua escolha.

Reagir: quando esta estratégia € selecionada, decide-se executar acdes para
minimizar as consequéncias geradas pela ocorréncia do risco. E necessario,
portanto, planejar acdes de contingéncia.

Transferir: quando esta estratégia € selecionada, decide-se transferir o
gerenciamento do risco e suas consequéncias para terceiros. O uso dessa
estratégia ndo significa a eliminacédo do risco.

Eliminar: quando esta estratégia é selecionada, decide-se eliminar o risco por
completo, suas causas, ou até mesmo modificar o plano do projeto, a fim de
eliminar as potenciais condig¢des causadoras do risco associado.

Mitigar: quando esta estratégia e selecionada, decide-se reduzir a probabilidade
e/ou impacto do risco a niveis aceitaveis, através da execucdo de acdes de
mitigacdo. Assim, acOes dessa natureza devem ser planejadas, sendo importante
também a definicdo de limiares para disparar o inicio da execucdo das acOes de

mitigacdo. Essa estratégia pode ser aplicada em combinagcdo com a estratégia
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Reagir, permitindo que acdes de contingéncia sejam planejadas e executadas
para reduzir as consequéncias geradas, caso o risco realmente ocorra.

O documento completo descrevendo como essas estratégias foram estabelecidas e
sua fundamentacdo € apresentado no Apéndice C desta dissertacéo.

As estratégias de tratamento de riscos sdo muito Uteis para saber o que deve ser
feito para tratar cada risco associado ao projeto. Contudo, apesar de serem Uteis, elas ndo
sdo suficientes. Algumas delas exigem o planejamento de acGes de tratamento de riscos,
incluindo quando essas a¢cdes devem ser iniciadas.

Para tratar a questdo de quando uma agédo de tratamento de risco deve ser iniciada,
foi definida uma proposta para disparar acdes de tratamento de riscos que considera o
seguinte:

e Limiares para disparar acdes de tratamento de riscos devem ser estabelecidos

atraves da escolha de valores de grau de exposicao de riscos.

e Limiares podem ser definidos de forma global, para todos os riscos, ou de
forma individual, para cada risco.

e Sempre que um risco atingir ou ultrapassar o limiar definido, agdes de
tratamento de riscos planejadas para o risco devem ser iniciadas.

e Limiares sdo estabelecidos sempre para acbes a serem executadas antes da
ocorréncia do risco. Caso o risco tenha ac6es de contingéncia planejadas, essas
devem ser iniciadas imediatamente apds a ocorréncia do risco.

De forma resumida, sempre que o grau de exposicdo de um risco atingir o limiar
definido e existirem acBes de mitigacdo planejadas para o tratamento do risco, essas acoes
devem ser iniciadas. Além disso, caso um risco ocorra e existam agdes de contingéncia
planejadas para o tratamento do mesmo, essas acdes devem ser imediatamente iniciadas. O
documento completo descrevendo como essa proposta para disparar aces de tratamento de
riscos foi estabelecida, bem como sua fundamentacdo, é apresentado no Apéndice D desta
dissertacdo.

Com base nas abordagens definidas, passou-se a avaliar como a ferramenta GeRis do
ambiente ODE poderia ser evoluida, sendo alinhada a essas abordagens e passando a contar
com o0 apoio da nova infraestrutura de geréncia de conhecimento. A Secdo 5.3 apresenta
brevemente a versdo desktop de GeRis. A Segdo 5.4 apresenta, de forma resumida, a

especificacdo de requisitos da sua nova versdo, agora para o ambiente Web. Por fim, as



112

Secbes 5.5 e 5.6 apresentam, respectivamente, o funcionamento da nova versdao e as

consideragdes finais deste capitulo.

5.3. GERIS: AFERRAMENTA DE APOIO A GERENCIA DE RISCOS DO
AMBIENTE ODE

A versdo desktop do ambiente ODE contempla uma ferramenta para apoiar a geréncia
de riscos, GeRis (FALBO et al., 2004b), que permite a elaboracdo do plano de riscos de um
projeto. Inicialmente, € necessario identificar os potenciais riscos associados ao projeto. De
posse dos riscos identificados, a analise dos riscos pode ser realizada, quando estimativas de
impacto e probabilidade de ocorréncia de cada risco séo estabelecidas, sendo computado um
valor de grau de exposicao pelo produto de impacto e probabilidade. Uma vez definidos seus
impactos e probabilidades, é necessario definir, ainda, quais riscos serdo efetivamente
gerenciados. Finalmente, para 0s riscos a serem gerenciados, sdo definidas agdes de
contingéncia e mitigacdo a serem oportunamente aplicadas. A Figura 5.1 apresenta a

ferramenta GeRis sendo executada na versdo do ODE desktop.
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Figura 5.1 — GeRis - versdo ODE desktop.
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As proximas secOes apresentam a nova versdo da ferramenta GeRis, agora
desenvolvida na plataforma Web, alinhada as abordagens de gerenciamento de riscos
discutidas na secdo 5.2 e apoiada pela infraestrutura de geréncia de conhecimento do
ambiente ODE-Web.

5.4. ESPECIFICACAO DE REQUISITOS DA NOVA VERSAO DA
FERRAMENTA DE APOIO A GERENCIA DE RISCOS

Esta secdo apresenta, de forma resumida, a especificacdo de requisitos para o
desenvolvimento da nova versdo da ferramenta de apoio a geréncia de riscos do ambiente
ODE, agora nomeada de Web-GeRis. A especificacdo de requisitos completa dessa ferramenta
pode ser encontrada no Apéndice E deste trabalho.

A Figura 5.2 apresenta o diagrama de casos de uso da nova versdo de GeRis.

=<include==

=include==

- =
Analisar
Riscos

Gerente

Acompanhar Acbes de
Tratamento de Riscos

Figura 5.2 — Diagrama de Casos de Uso da Ferramenta Web-GeRis.

Conforme mostra a Figura 5.2, a ferramenta é utilizada por pessoas desempenhando o
papel de gerente de projeto, i.e., pessoas cuja funcéo é planejar e acompanhar o progresso de
um projeto, através de variaveis como custo, tempo, escopo e qualidade, e verificar desvios e

acompanhar agdes para corre¢cdo dos mesmos.
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A seguir, 0s casos de uso propostos para a ferramenta Web-GeRis sdo sucintamente

descritos:

Cadastrar Planos de Riscos: Este caso de uso permite que o gerente de projeto
crie versoes, altere, visualize e finalize planos de riscos.

Identificar Riscos: Este caso de uso permite que o gerente de projeto identifique
0s riscos do projeto.

Analisar Riscos: Este caso de uso permite que o gerente de projeto analise 0s
riscos identificados no projeto.

Priorizar Riscos: Este caso de uso permite que o gerente de projeto informe 0s
riscos prioritarios a serem gerenciados no projeto.

Selecionar Estratégias de Tratamento de Riscos: Este caso de uso permite que o
gerente de projeto informe as estratégias de tratamento de risco a ser utilizadas
para o tratamento dos riscos.

Planejar Acbes de Tratamento de Riscos: Este caso de uso permite que o
gerente de projeto planeje acdes de mitigacdo e de contingéncia para 0s riscos que
exigem planejamento de agdes.

Acompanhar Ac¢Oes de Tratamento de Riscos: Este caso de uso permite que o
gerente de projeto visualize informagdes resumidas sobre as agdes de tratamento
de riscos planejadas, bem como informar o estado das mesmas.

Buscar Planos de Riscos de Projetos Similares: Este caso de uso permite que o

gerente de projeto recupere planos de riscos de projetos similares.

A Figura 5.3 apresenta o diagrama de classes da ferramenta Web-GeRis.
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Figura 5.3 — Diagrama de Classes da Ferramenta Web-GeRis.
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Conforme observado na Figura 5.3, a ferramenta Web-GeRis permite, para cada

projeto (classe Projeto), definir planos de riscos (classe PlanoRisco). Para cada plano de

riscos, é possivel identificar os riscos associados (classe KRisco) ao projeto, sendo que esses

riscos sdo organizados em categorias (classe KCategoriaRisco) e podem ter perfis (classe

PerfilRisco) diferentes em cada projeto. Assim, para cada risco em um projeto, uma avaliacao

(classe AvaliacaoRisco) pode ser feita, visando identificar o seu comportamento no projeto e

registrar suas consequéncias, caso efetivamente o risco ocorra. Além disso, a ferramenta Web-

GeRis permite que

AcaoContingencia) sejam planejadas para o tratamento dos riscos.

acOes de tratamento de risco (classes Acao, AcaoMitigacao e
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5.5. A NOVA VERSAO DA FERRAMENTA DE APOIO A GERENCIA DE
RISCOS
Inicialmente, na ferramenta Web-GeRis, é possivel criar um plano de riscos para um

projeto, criar novas versdes desse plano ou alterar planos de riscos que ndo foram finalizados,

conforme ilustra a Figura 5.4. Além disso, é possivel também selecionar um plano de riscos e

visualizar todas as suas informacoes.
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Figura 5.4 — Janela Cadastrar Planos de Riscos.

Ap0s selecionar um plano de risco em aberto ou optar por criar um novo plano de
riscos, o plano de riscos € aberto para ser construido ou alterado, conforme mostra a Figura
5.5.



117

/2 http:/ flocalhost:8080,/ odeweb, visao, riscos/windowabrirPlanoRiscos.zul - Windows Internet Explorer =l=ix]

@.‘ 3 =[] tetpiifiocahost: ausojodewebiissofiiscasfndowabrilanciscos. au EIEISIER 2l

Arguivo  Editar Exbr  Favoritos  Ferramentas  Ajuda

i Favoritos | o @ Stes Sugeridos + @] Galerls do Web Sice

@ httpflocah b | | %5 - E) - [0 = - pégna~ Sequranca~ Ferramentas~ (@
Plano de Riscos - Versdo 1.1 CHES
Funcionalidades S| CHES Identificar Riscos + |8 »  Apoioda Geréncia de Conhecimento SIENE

% \dentificar Riscos Itens de Conhecimento Sugeridos:
B T Risco Categoria
=] = 2 [=] come kentificar Riscos (122 acessos)
\\;)j Analisar Riscos [¥| Falta de comprometimento dos usudrios Cliente _ .
[] Acréscimo de funcionalidadss Requisitos [=] metnores Técnicas g Igentificacic de Riscos (100 acessos)
Priorizar Riscos [] Desenvolvimento ndo atende & especificacio Execucio [=] Geréncia g Riscos em Projstos de Software (20 acessos)
. [] Introducio de novas tecnologias Requisitos E sastrar i siente OO
Sele Estratégias de Trataments de Riscos - Cadastrar Riscos no Ambients GDE (5 acessos)
E= clonar Estratega ratamento sco (=] Subcontratacdo (desenvolvimento externo Planejamento N
E Planejar Acées de Tratamento de Riscos [F] Usa de recursos ou desempenho inadequadaos P\ane]a}nenta Planos de Riscos de Projetos Semelhantes:
[F] Alto grau de rotatividade de pessoal Execucao )
—I Moniterar Riscos [¥] Cronograma e orgamento ndo realistas Plangjamento AUJ Sistema de Controle Aéreo
|| Equipe insuficiente ou inadequada Execucio J“ rema de R -
" fee de Trataments de Riseos 5 = Sistema de Reserva de Recursos
V/ Acompanhar Acfes de Tratamento de Riscos .| [7] Falta de comproemetimento da geréncia Execucio ;|
1 ° |[[] Falta de comprometimento da equipe Execucdo i
a] Gerar Plano de Rizcos do Projeto - Funcionalidades:
L [7] Falta de uma metodologia de projeto efefiva Execucao
[¥] Escopolobjetivos néa claros Planejamento B Criar kens de Conheciments
1 [7] N30 entendimento dos requisitos Cliente . & Buscar ttens de Conhecimento
i [¥] Requisitas instiveis Cliente H

Salvar

|Concluido

%J Intranet local ‘a - [®Riow -
4

Figura 5.5 — Identificacdo de Riscos na Ferramenta Web-GeRis.

Conforme apresentado na Figura 5.5, é possivel encontrar trés painéis, sendo eles:

Painel Funcionalidades: localizado a esquerda da interface, contém as principais
funcionalidades disponiveis para apoiar o processo de geréncia de riscos, a saber:
Identificar Riscos, Analisar Riscos, Priorizar Riscos, Selecionar Estratégias de
Tratamento de Riscos, Planejar A¢des de Tratamento de Riscos, Monitor Riscos,
Acompanhar AgGes de Tratamento de Risco e Gerar Plano de Riscos do Projeto.
Painel Central: localizado no centro da interface da ferramenta, mostra a tela da
funcionalidade atual que esta sendo executada.

Painel Apoio da Geréncia de Conhecimento: localizado na parte direita da
interface da ferramenta, contém os itens de conhecimento sugeridos que podem ser
Uteis para a atividade que esta sendo realizada, planos de riscos de projetos
semelhantes, bem como outras funcionalidades que permitem criar e buscar itens

de conhecimento disponiveis.

Conforme ainda mostra a Figura 5.5, a primeira tarefa a ser executada na ferramenta

Web-GeRis é identificar os riscos associados ao projeto, sendo que essa funcionalidade pode

ser acessada atraves da opcdo Identificar Riscos disponivel no painel Funcionalidades.

Apbs identificar os riscos associados ao projeto, os mesmos podem ser analisados

através da opcdo Analisar Riscos do painel Funcionalidades, como mostra a Figura 5.6.
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Inicialmente, todos os riscos identificados no projeto sdo listados. Selecionando um

risco, pode-se estimar sua probabilidade de ocorréncia, seu impacto no projeto, indicar se o

mesmo ocorreu e as consequéncias associadas a sua ocorréncia, conforme ilustra a janela
Analisar Risco apresentada na Figura 5.7.
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Figura 5.6 — Analise de Riscos na Ferramenta Web-GeRis.
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Figura 5.7 — Analise de um Risco Identificado no Projeto.
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Depois de analisar os riscos identificados no projeto, € necessario priorizar esses
riscos, ou seja, definir quais riscos serdo efetivamente gerenciados durante a execucao do
projeto. A priorizacdo de riscos pode ser realizada, selecionando a opcao Priorizar Riscos do

painel Funcionalidades, que leva a janela Priorizar Riscos, mostrada na Figura 5.8.
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Figura 5.8 — Priorizagdo de Riscos na Ferramenta Web-GeRis.

Como mostra essa figura, para cada risco analisado sdo exibidos sua probabilidade,
seu impacto e seu grau de exposicdo, este Gltimo calculado a partir da multiplicacdo da
probabilidade pelo impacto do risco. A esquerda, 0 gerente de projeto pode selecionar os
riscos a serem gerenciados no projeto.

Ap0s definir os riscos a serem gerenciados, estratégias de tratamento de riscos devem
ser selecionadas e justificadas para o tratamento de cada um deles, conforme ilustra a Figura
5.9. Assim, para realizar esta atividade na ferramenta, a op¢do Selecionar Estratégias de
Tratamento de Riscos do painel Funcionalidades deve ser selecionada. Apos selecionar um
risco para definir a estratégia de tratamento a ser utilizada, a janela Selecionar Estratégia de

Tratamento de Riscos é exibida, conforme mostra a Figura 5.10.
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Figura 5.9 — Selecdo de Estratégias de Tratamento de Riscos na Ferramenta Web-GeRis.
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Figura 5.10 — Selecéo da Estratégia de Tratamento para um Risco.

E importante citar que as estratégias de tratamento disponiveis na ferramenta Web-
GeRis sdo as mesmas apresentadas na Se¢do 5.2. Além disso, na ferramenta Web-GeRis, a
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estratégia de tratamento Aceitar é automaticamente selecionada para riscos que nao foram
priorizados.

Conforme citado anteriormente, algumas estratégias de tratamento de riscos exigem
que acdes de tratamento de riscos sejam planejadas. Assim, apos selecionar as estratégias de
tratamento de riscos, é necessario planejar as acGes de tratamento de riscos para riscos a
serem tratados com as seguintes estratégias: Mitigar, Reagir, Mitigar/Reagir. O planejamento
de acbes de tratamento de riscos pode ser realizado através da opcdo Planejar Acles de
Tratamento de Riscos do painel Funcionalidades. Apos selecionar essa opgéao, riscos que

exigem planejamento de agdes de tratamento sdo exibidos no painel central, como mostra a
Figura 5.11.
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Figura 5.11 — Planejamento de Acdes de Tratamento na Ferramenta Web-GeRis.

Para cada risco que exige planejamento de acdes, agdes de mitigacdo e de contingéncia
podem ser selecionadas, o responsavel pela execucdo dessas a¢es pode ser informado e o
limiar para disparar as a¢es de mitigacao selecionadas pode ser indicado, conforme a janela
Planejar Ac¢des de Tratamento do Risco apresentada na Figura 5.12.
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Figura 5.12 — Janela Planejar A¢des de Tratamento do Risco.

Depois de planejar as acOGes de tratamento dos riscos, a funcionalidade Monitorar
Riscos permite que riscos do projeto sejam monitorados. Ou seja, nessa funcionalidade é
possivel apenas visualizar informacdes resumidas de cada risco identificado do projeto, sendo
elas: nome do risco, grau de exposicao, estratégia de tratamento selecionada, se existem acdes
planejadas, se ocorreu, se existe limiar definido e se agdes planejadas foram disparadas
(iniciadas). A Figura 5.13 mostra a funcionalidade Monitorar Riscos sendo executada.

Para cada risco que exige planejamento de acOes, essas acOes podem ser
acompanhadas através da opcdo Acompanhar A¢des de Tratamento de Riscos. Para cada agéo,
é possivel definir o status da mesma, podendo este assumir os seguintes valores: Planejada,

Em Execucéo ou Finalizada, conforme mostra a Figura 5.14.
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Figura 5.13 — Monitoragao de Riscos na Ferramenta Web-GeRis.
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Figura 5.14 — Acompanhamento de A¢des de Tratamento de Riscos na Ferramenta
Web-GeRis.

A Ultima funcionalidade disponivel no painel Funcionalidades é a funcionalidade para
Gerar Plano de Riscos do Projeto. Apos selecionar essa opc¢do, o plano de riscos do projeto é

gerado e apresentado com as seguintes informacdes gerais: nome do projeto, versdo do plano
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de riscos, data de geracdo e situacdo do plano de riscos e responsavel pela elaboracdo do
plano de riscos. Para cada risco identificado, sdo apresentadas as seguintes informagoes:
nome, categoria, probabilidade, impacto, grau de exposicdo, consequéncias, estratégia de
tratamento selecionada, indicador de ocorréncia e acdes de tratamento planejadas. A Figura
5.15 apresenta o plano de riscos de um projeto. Um exemplo completo de um Plano de Riscos
gerado pela ferramenta Web-GeRis pode ser visualizado no Apéndice F deste trabalho.
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Projeto: Sistema de Apoio a Construgio de Ferrovias
Versdo: 1.1

Data: 01/08/2010 (Em aberta)

Responsavel: Alexandre G. N. Coelho

1. Introduciio:

Este documento apresenta o Plano de Riscos para o Sistema de Apoio a Construcdo de Ferrovias. Na préxima secdo, as seguintes informacdes sdo apresentadas para cada risco: nome, categoria,
probabilidade, impacto, gran de exposicdo. consequéncias, estratégia de tratamento selecionada, ocorréncia e agdes de tratamento plansjadas.

1. Riscos: f
Nome: Cronograma e orcamento nio realistas
(Categoria: [Plansjamento
Probabilidade: 90%
Impacto 6

Grau de Exposigéo 54

Consequéncias: Aumento do prazo para a realizagio do projeto.
Alteragio do tempo para a execucdo do projeto.

-]
(Concluidn [ [ [ S3mnwanetlocsl [Fa~[®woe -

Figura 5.15 — Plano de Riscos de um Projeto.

Apesar de ndo ter sido citado anteriormente, ao executar as funcionalidades ldentificar
Riscos, Analisar Riscos, Priorizar Riscos, Selecionar Estratégias de Tratamento de Riscos e
Planejar Agbes de Tratamento de Riscos, o painel Apoio da Geréncia de Conhecimento
sempre é modificado, apresentando informagdes e funcionalidades relevantes para a atividade
corrente do usuario. A seguir, discute-se com mais detalnes o apoio da geréncia de

conhecimento na gestao de riscos.

5.5.1. Apoio da Geréncia de Conhecimento na Geréncia de Riscos

O principal objetivo do painel Apoio da Geréncia de Conhecimento é disseminar

proativamente conhecimentos que podem ser relevantes para a tarefa que o usuario se
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encontra. Esse painel € dindmico e atualiza-se conforme algumas informacdes contextuais que
sdo capturadas automaticamente pela prépria ferramenta, sendo elas:

e Atividade que estd sendo correntemente realizada pelo usuario.

e Projeto no qual o usuério esta trabalhando.

e Dominios relacionados as tarefas executadas pelo usuario.

Com base nessas informacgdes contextuais, itens de conhecimento sdo buscados e
sugeridos ao usuario no painel Apoio da Geréncia de Conhecimento. Dessa forma, torna-se
possivel que itens de conhecimento relevantes ao contexto que o usuario se encontra sejam
buscados e sugeridos. Sempre que uma funcionalidade é acessada no painel Funcionalidades,
a ferramenta se encarrega de detectar as informacgdes contextuais e, a partir delas, atualizar o
painel Apoio da Geréncia de Conhecimento.

Conforme apresentado na Figura 5.5, onde o usuario esta executando a funcionalidade
Identificar Riscos, a ferramenta detecta automaticamente as seguintes informacdes
contextuais:

e Projeto Atual: Sistema de Apoio a Geréncia de Recursos.

e Atividade Atual: Identificacdo de Riscos.

e Dominio: Riscos de Projeto.

Como visto no Capitulo 4, o processo de criacdo de itens de conhecimento permite que
itens de conhecimento sejam associados a informacdes contextuais, dentre elas, projetos,
atividades e dominios relacionados ao item. Dessa forma, itens de conhecimento associados
as informacgbes contextuais capturadas pela ferramenta sdo listados e sugeridos no painel
Apoio da Geréncia de Conhecimento. Caso 0 usuario deseje visualizar um item de
conhecimento sugerido, suas informagdes completas, incluindo suas avaliacGes e valoracdes,

séo exibidas no painel central, conforme mostra a Figura 5.16.
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Figura 5.16 — Visualizacio do Item de Conhecimento na Ferramenta Web-GeRis.

E importante notar na Figura 5.16 que é possivel valorar o item de conhecimento
visualizado através do botdo “Valorar”. Apds clicar nesse botdo, o processo de valoragao €
realizado conforme descrito na Secdo 3.8.4, que discutiu a valoracdo de itens de
conhecimento no Portal de Geréncia de Conhecimento do ODE. Outra caracteristica
importante a ser notada na ferramenta Web-GeRis é que planos de riscos de projetos passados
semelhantes ao que o usuario se encontra sao buscados e sugeridos no painel Apoio da
Geréncia de Conhecimento. Esses planos de riscos sdo buscados com o auxilio da ferramenta
de caracterizagéo de projetos, desenvolvida por Carvalho (2006). Essa ferramenta permite que
caracteristicas sejam criadas e projetos sejam caracterizados e comparados. Assim, € possivel
buscar projetos similares de acordo com um nivel de semelhanga definido no momento da
busca.

Dessa forma, para buscar planos de riscos, primeiramente projetos similares ao atual
sdo encontrados e, em seguida, planos de riscos desses projetos sdo sugeridos ao usuario.
Caso o0 usuério deseje visualizar um plano de risco sugerido, 0 mesmo € exibido em uma
janela & parte, da mesma forma que a exibi¢cdo do plano de riscos do projeto, conforme
anteriormente ilustrado na Figura 5.15.

Planos de riscos de projetos passados podem ser muito Uteis para a elaboracdo do

plano de riscos de um projeto similar a esses. Por exemplo, todas as informacdes de riscos
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identificados em projetos passados semelhantes ao projeto atual, incluindo probabilidades,
impactos, consequéncias, estratégias selecionadas e acbes planejadas, podem ser reutilizadas
para a elaboracdo do plano de riscos desse projeto. Assim, usuarios com pouca experiéncia
podem verificar como foi feito o gerenciamento de riscos de projetos passados similares ao
que ele se encontra.

Um fato a ser notado é que, durante a execucdo de suas atividades, usuarios podem
adquirir novas experiéncias e € importante que 0 acesso a criacdo de novos itens de
conhecimento seja facilitado. O painel Apoio da Geréncia de Conhecimento permite que
novos itens de conhecimento sejam criados a partir da propria ferramenta Web-GeRis, atraves
da opcdo Criar Itens de Conhecimento. Apds selecionar esta op¢do, € exibida a janela Criar

Item de Conhecimento no painel central da ferramenta, conforme mostra a Figura 5.17.
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Figura 5.17 — Criagéo de Itens de Conhecimento na Ferramenta Web-GeRis.

O processo de criagdo de itens de conhecimento é 0 mesmo apresentado no Portal de
Geréncia de Conhecimento desenvolvido neste trabalho. Sendo assim, é necessario que o
usuario especifique o tipo de item de conhecimento a ser criado e depois insira as informacgdes
necessarias. Apés ser criado, o item de conhecimento deve ser avaliado pelo gerente de
conhecimento, sendo isso feito no préprio Portal de Geréncia de Conhecimento, conforme

discutido na Secéo 4.3.2.
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Além de poder criar itens de conhecimento a partir da ferramenta Web-GeRis, a busca
de itens de conhecimento também pode ser feita na propria ferramenta. Nem sempre 0s itens
sugeridos podem ser relevantes para a tarefa atual que o usuario se encontra. Sendo assim, €
importante permitir a busca de outros itens de conhecimento.

Caso 0 usuério deseje buscar outros itens de conhecimento, a op¢do Buscar Item de
Conhecimento do painel Apoio da Geréncia de Conhecimento permite que itens de
conhecimento sejam buscados da mesma forma que é feito no Portal da Geréncia de

Conhecimento. Apds acessar essa opcao, a janela Buscar Itens de Conhecimento é exibida no
painel central, como ilustra a Figura 5.18.
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Figura 5.18 — Busca de Itens de Conhecimento na Ferramenta Web-GeRis.

Depois de informar o perfil dos itens de conhecimento que se deseja localizar, itens de

conhecimento encontrados sdo listados no painel central da ferramenta, onde é possivel
seleciona-los para visualizar suas informagdes completas.

5.6. CONSIDERACOES FINAIS

A ferramenta de apoio a geréncia de riscos desenvolvida neste trabalho, a Web-GeRis,
surgiu da necessidade de evoluir a antiga ferramenta de apoio a geréncia de riscos do

ambiente ODE, permitindo, principalmente, que essa nova versdo pudesse beneficiar-se das
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funcionalidades providas pelo Portal de Geréncia de Conhecimento desenvolvido neste

trabalho.

Dentre as principais melhorias aplicadas para a evolucdo da ferramenta de apoio a

geréncia de riscos, destacam-se:

O desenvolvimento da nova versao para uma plataforma Web.

O alinhamento da ferramenta ao processo de gerenciamento de riscos proposto
neste trabalho, bem como as demais abordagens propostas para apoiar as
atividades de gerenciamento de riscos.

O uso de estratégias de tratamento de riscos para definir a forma como 0s riscos
serdo tratados ao longo do projeto.

O uso de limiares para disparar acdes de tratamento de riscos. Esses limiares
permitem saber exatamente quando iniciar a execucdo de acgdes de tratamento de
riscos planejadas.

O apoio da infraestrutura de geréncia de conhecimento desenvolvida neste trabalho
para auxiliar as atividades da ferramenta Web-GeRis.
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CAPITULO 6. CONSIDERACOES FINAIS

Este capitulo discute as conclusGes do trabalho realizado, apresentando suas
contribuicdes, e descreve possiveis trabalhos futuros que podem advir deste. A
Secdo 6.1 trata das conclusbes finais do trabalho. Ja a Secdo 6.2 apresenta
algumas oportunidades de trabalhos futuros que foram observadas ao longo do
desenvolvimento deste trabalho.

6.6. CONCLUSOES

Normalmente, membros de organizagdes de software consultam outras pessoas para
saber como realizar uma tarefa ou resolver um problema. Esse ciclo pode repetir-se sempre
que davidas ou problemas surgirem. A gestdo do conhecimento organizacional pode apoiar o
aprendizado, abrindo espaco para novas formas de aprendizado que ndo sejam tdo
dependentes da participacao direta de membros da organizacéo.

Contudo, para que a geréncia de conhecimento em organizagdes de software seja
realmente de grande utilidade, é necessario que membros da organizacdo colaborem tanto no
compartilhamento do conhecimento adquirido quanto no uso do conhecimento disponivel.
Assim, € importante permitir meios que facilitem o compartilhamento e o uso do
conhecimento organizacional, de modo que membros da organizacdo tenham menos
impedimento em interagir com a geréncia de conhecimento da organizacéo.

A mera existéncia de meios que facilitem o compartilhamento e o uso do
conhecimento organizacional pode ndo ser suficiente para trazer bons resultados na geréncia
de conhecimento. E aconselhavel que itens de conhecimento criados sejam avaliados antes de
serem disponibilizados na organizacéao, de forma que apenas itens de conhecimento relevantes
e com conteudo adequado sejam disponibilizados. Algo interessante também & definir meios
para medir o grau de utilidade dos itens de conhecimento disponiveis, visando capturar a
opinido dos seus utilizadores. Essa opinido pode ser Gtil tanto para a busca de itens de
conhecimento mais relevantes quanto para a identificacdo de itens de conhecimento
candidatos a serem atualizados ou excluidos da organizacdo. Dessa forma, para buscar
melhores resultados com o uso da geréncia de conhecimento, formas de avaliacdo, valoracdo e
manutencdo de itens de conhecimento também podem ser estabelecidas e aplicadas na
organizacao.

Apesar da geréncia de conhecimento trazer bons resultados para a organizacdo, é

observavel que nem todo conhecimento tacito dos membros da organizacdo pode ser
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transformado em conhecimento explicito disponivel. Entdo, gerenciar as competéncias e
habilidades dos membros da organizagdo € importante, pois pessoas mais indicadas para
tomar uma decisdo especifica ou resolver um determinado problema podem ser localizadas.
Outro fato a ser observado é que pessoas trabalhando em conjunto podem ter mais facilidade
em gerar conhecimento relevante para a organizagdo. Dessa forma, mecanismos que permitam
a comunicacdo entre membros da organizagdo tornam-se essenciais para a geracdo de
conhecimento organizacional, além de ser um meio para o compartilhamento de
conhecimento entre os membros da organizacao.

Em organizacOes de software, o gerenciamento de projetos envolve a realizacdo de
vérias atividades que, muitas vezes, ndo sdo triviais. Nesse conjunto, destacam-se as
atividades de gerenciamento riscos que normalmente exigem muito conhecimento para
executa-las, sendo ideal alocar pessoas experientes para sua realizacdo. Porém, nem sempre é
possivel ter pessoas experientes disponiveis para realizar essas atividades. Assim, a geréncia
de conhecimento pode ser utilizada para fornecer itens de conhecimento relevantes para
apoiar as atividades de gerenciamento de riscos da organizacdo, além de também ser util para
apoiar outras atividades mais complexas que exigem certo conhecimento ou experiéncia para
executa-las.

Tomando por base préaticas encontradas na literatura, normas e modelos de qualidade,
este trabalho apresentou uma infraestrutura de geréncia de conhecimento para organizacdes de
software, integrando também ferramentas de apoio a localizacdo de pessoas de acordo com
suas competéncias e ferramentas de apoio a comunicacéo e trabalho em grupo. Além disso, a
infraestrutura proposta foi aplicada no apoio a gestdo de riscos, sendo integrada a uma
ferramenta com essa finalidade.

Em suma, s&o contribuigOes deste trabalho:

e Defini¢éo dos Requisitos para uma Infraestrutura de Geréncia de Conhecimento
em Engenharia de Software: este trabalho especifica como servigos de criacéo,
avaliacdo, disseminacéo, valoragdo e manutencéo de itens de conhecimento podem
ser realizados em uma infraestrutura de geréncia de conhecimento em engenharia
de software, além de estabelecer como ferramentas de apoio a colaboragdo, em
especial, Paginas Amarelas e Féruns de Discussdo, podem ser utilizadas e
integradas a essa infraestrutura.

e Materializacdo Parcial da Infraestrutura de Geréncia de Conhecimento
Proposta: Criacdo do Portal de Geréncia de Conhecimento do ambiente de

desenvolvimento de software ODE, materializando parte da infraestrutura de
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geréncia de conhecimento proposta. Esse portal foi desenvolvido no contexto do
Projeto ODE-Web.

e Definicdo de Abordagens para Melhoria do Gerenciamento de Riscos em
Projetos de Software: Elaboracdo de um processo de gerenciamento de riscos para
organizac0es de software, bem como a definicdo de abordagens complementares a
esse processo, sendo elas estratégias de tratamento de riscos e limiares para
disparar acOes de tratamento de riscos.

e Evolucdo da Ferramenta de Apoio a Geréncia de Riscos do Ambiente ODE: A
ferramenta GeRis disponivel no ambiente ODE desktop foi evoluida para uma
versdo Web, agora alinhada as abordagens de gerenciamento de riscos propostas
neste trabalho, e apoiada pela infraestrutura de geréncia de conhecimento
desenvolvida. Esse apoio destaca a importancia da integracdo entre as areas de

geréncia de conhecimento e geréncia de riscos.

6.7. PERSPECTIVAS FUTURAS

Durante os estudos feitos para a construcdo desta dissertacdo, varias ideias e
oportunidades foram levantadas, mas devido ao tempo, foi necessario definir um escopo a ser
seguido. Assim, as ideias levantadas, mas ndo aproveitadas na construcao desta dissertacéo,
séo apenas sugeridas para trabalhos futuros. S&o elas:

e Permitir que a manutencao de itens de conhecimento na infraestrutura de geréncia
de conhecimento seja feita de forma colaborativa e ndo apenas pelo gerente de
conhecimento. Qualquer membro da organizagdo poderia sugerir a alteracdo ou
exclusdo de um item de conhecimento disponivel, mas caberia ao gerente analisar
a sugestdo em conjunto com especialistas selecionados através da ferramenta
Paginas Amarelas. Um workflow de manutencao de itens de conhecimento também
pode ser desenvolvido.

e Integrar outras ferramentas de apoio ao trabalho colaborativo a infraestrutura de
geréncia de conhecimento proposta. Em especial, pode-se integrar a ferramenta de
apoio a elaboragdo colaborativa de artefatos de ODE — ColaboraODE (FALBO;
MACHADO; CARVALHO, 2008) a infraestrutura de geréncia de conhecimento
do ambiente ODE.
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Permitir o controle de versdo dos itens de conhecimento. Nas organizacdes, itens
de conhecimento podem evoluir, sendo importante saber em qual versdo o0s
mesmos se encontram.

Permitir a definicdo de critérios de avaliacdo e manutencdo de itens de
conhecimento no proprio Portal de Geréncia de Conhecimento, conforme proposto
por (OLIVEIRA, 2009).

Permitir que novos tipos de itens de conhecimento possam ser definidos no proprio
Portal de Geréncia de Conhecimento, conforme proposto por (OLIVEIRA, 2009).
Prover diferentes formas de visualizacdo/navegacdo do conhecimento existente na
mem©aria organizacional, tais como arvores hiperbdlicas.

Aprimorar o mecanismo de disseminagao proativa de conhecimento, utilizando um
conjunto mais amplo de informagdes contextuais, dentre elas informacdes acerca
do perfil do desenvolvedor. Agentes de software podem ser utilizados para tal.
Uma vez que documentos sdo itens de conhecimento importantes, é importante
integrar a infraestrutura de geréncia de conhecimento com sistemas de geréncia de
configuracéo de software.

Desenvolver mecanismos para melhorar o planejamento das atividades de
gerenciamento de riscos da ferramenta Web-GeRis, de forma que as
probabilidades e impactos a serem utilizados para analisar 0s riscos de um projeto
sejam definidos na prépria ferramenta. Além disso, objetivos do projeto, como, por
exemplo, prazo, custo, qualidade, podem ser definidos para cada projeto. Assim,
para cada risco analisado, deve-se informar o impacto causado em cada um dos
objetivos do projeto.

Generalizar o tratamento de acfes dentro do ambiente ODE, construindo um
pacote que possa ser utilizado por diversas ferramentas do ambiente, dentre elas, a
ferramenta Web-GeRis. Para cada agdo, é importante verificar a necessidade de
armazenar informagdes como datas de inicio e término (previstas e efetivas),
esforco requerido, sub-acdes, além dos responsaveis, tipo de acdo e estado. Além
disso, saber a efetividade da acéo aplicada pode ser Gtil para projetos futuros.
Permitir que o apoio da geréncia de conhecimento na ferramenta Web-GeRis
indique também pessoas com mais experiéncia na tarefa que esta sendo executada,
de forma que, ao surgir dividas ou problemas relacionados & execugdo da tarefa,

pessoas mais indicadas possam ser contactadas pelo usuério.
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e Utilizar ontologias para apoiar as atividades de geréncia de conhecimento. E
importante existir uma ontologia para cada dominio que se deseje gerenciar
conhecimento. Dentre os beneficios, a ontologia é capaz de responder muitas
perguntas, ou seja, pode ser muito Util para procurar informagdes ou solugdes para
futuros trabalhos, além de padronizar e compartilhar um vocabulario comum nesse
dominio (STAAB et al., 2001).

A pesquisa é um processo evolutivo, ou seja, novos trabalhos sdo gerados a partir de
outros trabalhos existentes. Espera-se, entdo, que o trabalho desenvolvido nesta dissertacao

também seja utilizado para novas pesquisas.
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APENDICE A - DOCUMENTO DE ESPECIFICACAO DE REQUISITOS
DO PORTAL DE GERENCIA DE CONHECIMENTO DO AMBIENTE
ODE-WEB

A.l INTRODUCAO

Este documento apresenta a especificacdo de requisitos para o desenvolvimento do
Portal de Geréncia de Conhecimento do ambiente ODE-Web. Inicialmente é apresentada a
especificacdo de requisitos do portal (Secdo A.2), detalhando apenas os requisitos funcionais.
Em seguida, a Secdo A.3 apresenta os modelos produzidos na fase de analise da ferramenta,
apresentando uma visdo do dominio do problema, desconsiderando aspectos tecnoldgicos.

E valido ressaltar que para gerar esse documento, foi utilizado o método da Analise
Orientada a Objetos, juntamente com a notagédo da UML.

A.2 ESPECIFICACAO DE REQUISITOS

Esta secdo apresenta a especificacdo de requisitos para o desenvolvimento do Portal de
Geréncia de Conhecimento do ambiente ODE-Web. A Secdo A.2.1 contém uma breve
descricdo do sistema (descricdo do mini-mundo). Em seguida, nas secdes A.2.2 e A.2.3, s@o
apresentadas, respectivamente, a identificagdo dos subsistemas utilizados para o0
desenvolvimento do Portal e os diagramas de casos de uso associados as descri¢cOes de cada

caso de uso.

A.2.1 Descri¢do do Mini-mundo

Normalmente, nas organizacfes, pessoas comecam a trabalhar, realizam suas
atividades, vivenciam novas experiéncias e lidam constantemente com a resolugdo de
problemas. Consequentemente, essas pessoas estdo em constante fase de aprendizado,
adquirindo conhecimentos ao longo da realizagdo dos seus trabalhos.

Um grande problema encontrado nas organizagdes € que normalmente o conhecimento
adquirido por essas pessoas fica apenas mantido em suas mentes, tornando-o dificil de ser
compartilhado e acessado. Além disso, ao sair da organizacdo, todo o conhecimento
adquirido por essas pessoas também é perdido. Assim, novatos ou outras pessoas da
organizacdo tendem a repetir 0s mesmos erros ja cometidos no passado, custam a resolver
problemas ja solucionados, precisam aprender sozinhos, sem nenhum apoio, o que pode levar
muito tempo, sendo que todos esses problemas poderiam ser contornados se 0 conhecimento

adquirido pelas pessoas da organizagédo fosse compartilhado.
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Dessa forma, é importante que a organizacdo facilite e defina mecanismos para

capturar, armazenar e compartilhar o conhecimento adquirido pelos membros da organizacéo,

visando principalmente alcancar os seguintes objetivos:

Aumentar a produtividade de seus membros na execugéo de suas tarefas;
Evitar erros cometidos no passado por outras pessoas; e
Manter o conhecimento adquirido pelos membros da organizagdo, mesmo com a

saida deles da organizagdo.

Como nem todo conhecimento adquirido pelos membros da organizacdo pode ser

explicitado, é importante também que a organizacdo mapeie as competéncias e habilidades de

seus membros para que, ao surgir problemas, pessoas mais indicadas possam ser encontradas

para soluciona-los.

No ambiente ODE-Web, a execucdo de projetos envolve a realizacéo de varias tarefas,

sendo muitas delas complexas e que exigem experiéncia e conhecimento para executa-las.

Nesse contexto, o Portal de Geréncia de Conhecimento do ambiente ODE-Web tem como

objetivo permitir:

A22

A criacdo de itens de conhecimento por membros da organizagéo;

A avaliacdo de itens de conhecimento recém-criados antes de serem
disponibilizados para os membros da organizacao;

A disseminacdo de itens de conhecimento, de modo que possam ser acessados e
consultados por membros da organizagdo quando necessario;

A valoragédo de itens de conhecimento por membros da organizacdo, permitindo
capturar a opinido quanto a utilidade dos itens de conhecimento disponiveis na
organizacéo;

A manutencdo de itens de conhecimento, de forma que itens obsoletos sejam
identificados para serem atualizados ou excluidos da memdria organizacional; e

A geréncia de competéncias das pessoas, mapeando as habilidades dos usuarios do
ambiente, facilitando a identificacdo de pessoas mais indicadas para a realizagédo

de alguma tarefa.

Identificacdo de Subsistemas

O diagrama de pacotes da Figura A.1 apresenta as dependéncias existentes entre 0s

pacotes contemplados no desenvolvimento do Portal de Geréncia de Conhecimento do
Ambiente ODE-Web.
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1 1
Conhecimento Controle
1
I ControleProcesso
Principal - L __,
i
: I A
: GerenciaConhecimento )
- |
Qrganizacao
AR S —I
AlocacaoRecurso
_I | |
Processo : :

Figura A.1 — Diagrama de Pacotes.

O pacote Conhecimento € responsavel pelo conhecimento contido no ambiente ODE-
Web, no qual séo definidas classes que representam conceitos das ontologias utilizadas pelo
sistema e que sdo usadas para falar sobre o universo de discurso do pacote Controle
correspondente. Seu subpacote Principal trata, de uma forma genérica, qualquer
conhecimento do ambiente ODE-Web. O subpacote Processo trata do conhecimento do
ambiente ODE-Web no que se refere a processos de software. Ja o subpacote Organizacao
trata do conhecimento do ambiente ODE-Web sobre organizaces de software, incluindo as
competéncias necessarias para a organizacao.

O pacote Controle é responsavel pelo nicleo do ambiente ODE-Web. E de sua
responsabilidade as principais funcionalidades referentes ao gerenciamento do sistema, dentre
elas o controle de projetos, a definicdo de processos e o controle de acesso as ferramentas do
ambiente. Dentro desse pacote, existe um subpacote, o pacote ControleProcesso, que contém
as classes que controlam os processos de software no ambiente. De maneira geral, para cada
projeto é definido um processo de projeto, que é decomposto em subprocessos, atividades e
subatividades. Para cada atividade, é ainda possivel definir pré-atividades, recursos
necessarios, artefatos que podem ser insumos ou produtos e procedimentos a serem adotados.

O pacote AlocacaoRecurso é responsavel pelo controle das alocac@es de recursos para
cada atividade de um projeto, incluindo as alocacGes de recursos humanos. Quando um
recurso humano é alocado numa atividade, é necessario definir qual papel desempenhara na

atividade.
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O pacote GerenciaConhecimento contempla as funcionalidades que tratam do Portal
de Geréncia de Conhecimento do ambiente ODE-Web e seré especificado a seguir.

A.2.3 Modelo de Casos de Uso

Conforme citado anteriormente, o pacote GerenciaConhecimento trata de todas as
funcionalidades que o desenvolvedor pode encontrar no Portal de Geréncia de Conhecimento
de Ambiente ODE-Web, sendo elas apresentadas no diagrama de casos de uso mostrado na
Figura A.2.

fetuar Avaliagio
c=jnclude== _ _ _ _ _ _ = Detalhada de

Apoio em kem de
Conhecimento

=<include==

____________________

Definir Temas
de Interesse

|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
Buscar ltens de :
Conhecimento :
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
I

A
Al
Cadas’trar "
Tema Y
de== . .
/ ==include==
%
<

ente de Conhecimento

Buscar
Especialistas
Desemnvolvedor .

==incl

i
i
i
i
i
H
i
i
i
i
i
i

Visualizar kem de

Bualiar tem de includ Conhecimento
- 2 ==include== -
Conhecimenta /S -~~~ -~ - """ T T T T TS oo oo s edension paints
itern apresentado
.7 ;
iterm apresentad‘u sceends= - , .
[desernvolvedor e um gerente de —mmm-—— zzputend==, A
conhecimento e deseja alterar o itern] P rTTTTTTTo 7 - - D Feedend==
.
-7 | ! : “
I ! | S
LY
Alterar tem de : |
Conhecimento f Excluir tem de :
i\ conhecimento \ ‘u‘alurar_ltem de
i | Conhecimenta
1
I
itern apresentado |
[deservolvedor & um gerente de item apresentado
conhecimento e deseja excluir o item) [desenvalvedor nao e um gerente de
conhecimento e deseja valorar o item)

Figura A.2 — Diagrama de Casos de Uso do pacote GerenciaConhecimento.

O ator Desenvolvedor representa qualquer tipo de usuario do ambiente ODE-Web. Ja
0 ator Gerente de Conhecimento representa um usuario com permissdes especificas,
garantindo-lhe o acesso a certos tipos de funcionalidades.

A seguir, 0s casos de uso propostos nesse pacote sao descritos.



146

Projeto: Portal de Geréncia de Conhecimento (pacote GerenciaConhecimento)
Caso de Uso: Criar Item de Conhecimento

Descricdo: Este caso de uso permite que o desenvolvedor crie um item de conhecimento.

Curso Normal:

O desenvolvedor informa o tipo de item de conhecimento a ser criado, podendo ser:

e Licdo Aprendida: Nesse tipo de item de conhecimento, o desenvolvedor deve informar
0 tipo de licdo aprendida (Sucesso, Fracasso ou Informativa), a descricdo do
problema, a solucdo adotada ou recomendada, bem como o resultado esperado.

e Conhecimento Relativo a uma Discussdo: Para esse tipo de item de conhecimento, o
desenvolvedor deve informar o conhecimento adquirido, os pontos fortes e fracos da
discussao e o link para a discussao.

Para qualquer tipo de item de conhecimento, o desenvolvedor ainda deve informar o
titulo do item de conhecimento a ser criado, 0 resumo do mesmo, sua aplicabilidade, bem
como 0s temas, projetos, atividades e outros itens de conhecimento relacionados ao item
criado. Logo apds, os dados séo validados e um novo item de conhecimento € criado, tendo
como data de criacdo a data atual, como autor o desenvolvedor que cadastrou o item e seu

estado como Aguardando Avaliacgao.

Curso Alternativo:

Os dados informados sdo invalidos: Uma mensagem de erro é exibida, solicitando a

corre¢do dos mesmos.

Classes: ItemConhecimento, LicaoAprendida, ConhecimentoRelativoDiscussao,

RecursoHumano, Projeto, KAtividade e Tema.
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Projeto: Portal de Geréncia de Conhecimento (pacote GerenciaConhecimento)
Caso de Uso: Alterar Item de Conhecimento
Descricdo: Este caso de uso permite que o gerente de conhecimento altere as informac6es de

um item de conhecimento.

Curso Normal:

O gerente de conhecimento informa os dados a serem alterados do item, podendo ser
eles: titulo, resumo, aplicabilidade, bem como temas, projetos, atividades e outros itens de
conhecimento relacionados ao item a ser alterado. Caso o item de conhecimento a ser alterado
seja uma Licdo Aprendida, ainda pode-se alterar o tipo de licdo aprendida, a descri¢cdo do
problema, a solucdo adotada ou recomendada, bem como o resultado esperado. Caso o item
de conhecimento a ser alterado seja um Conhecimento Relativo a uma Discusséo, ainda deve
podem ser alterados o conhecimento adquirido, os pontos fortes e fracos da discusséo e o link
para a discusséo.

Logo apos, os dados do item sdo validados e registrados.

Curso Alternativo:

Os dados informados sdo invalidos: Uma mensagem de erro € exibida, solicitando a

correcdo dos mesmos.

Classes: ItemConhecimento, LicaoAprendida, ConhecimentoRelativoDiscussao,

RecursoHumano, Projeto, KAtividade e Tema.
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Projeto: Portal de Geréncia de Conhecimento (pacote GerenciaConhecimento)
Caso de Uso: Excluir Item de Conhecimento
Descricdo: Este caso de uso permite que o gerente de conhecimento exclua um item de

conhecimento.

Curso Normal:

Uma solicitacdo de confirmacéo € exibida e, caso confirmada, o item de conhecimento

é excluido.

Classes: ItemConhecimento.
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Projeto: Portal de Geréncia de Conhecimento (pacote GerenciaConhecimento)

Caso de Uso: Avaliar Item de Conhecimento

Descricdo: Este caso de uso permite que o gerente de conhecimento pré-avalie um item de
conhecimento, podendo optar por disponibiliza-lo, rejeita-lo ou selecionar especialistas para

avalia-lo.

Curso Normal:

Avaliar Item de Conhecimento:

S&o apresentados itens aguardando avaliagcdo e o gerente de conhecimento seleciona
aquele que deseja avaliar. Caso o gerente de conhecimento deseje visualizar as informacdes
do item de conhecimento, o caso de uso Visualizar Item de Conhecimento pode ser realizado.
Na avaliagdo o gerente pode aprovar ou rejeitar diretamente o item ou ainda fazer uma
avaliacdo detalhada ou requerer uma avaliacdo detalhada de terceiros Caso ele decida aprovar
0 item de conhecimento, o estado do item € alterado para Disponivel. Caso ele decida rejeitar
0 item, o estado do item é alterado para Rejeitado. Caso o gerente de conhecimento queira
fazer uma avaliagédo detalhada do item, o caso de uso Efetuar Avaliacdo Detalhada de Apoio
em Item de Conhecimento € realizado, mas a decisdo de aprovar ou ndo o item ndo é tomada
ainda, permanecendo o item em aguardando avaliagdo. Por fim, caso ele deseje selecionar
especialistas para efetuar avaliacbes de apoio no item de conhecimento, o gerente de
conhecimento seleciona especialistas realizando o evento Buscar Especialistas do caso de uso
Buscar Especialistas. Logo apds, o item de conhecimento é registrado, tendo como seus

avaliadores os especialistas selecionados, mantendo-se no estado aguardando avaliacao.

Classes: ItemConhecimento Avaliacao e RecursoHumano.
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Projeto: Portal de Geréncia de Conhecimento (pacote GerenciaConhecimento)
Caso de Uso: Efetuar Avaliacdo Detalhada de Apoio em Item de Conhecimento
Descricdo: Este caso de uso permite que um desenvolvedor faca uma avaliacdo detalhada de
um item de conhecimento, visando apoiar o gerente de conhecimento na tomada de deciséo

sobre se o item deve ser aprovado ou rejeitado.

Curso Normal:

O desenvolvedor seleciona um item de conhecimento que lhe foi solicitada uma
avaliacdo detalhada e as informacdes do item a ser avaliado sdo exibidas através da realizacéo
do caso de uso Visualizar Item de Conhecimento. Apds visualizar as informacdes do item, o
desenvolvedor informa uma nota de 0 (zero) a 10 (dez) para cada um dos seguintes critérios
de avaliacdo: correcdo, completude, consisténcia, utilidade e aplicabilidade. Além disso, o
desenvolvedor informa um parecer sobre a avaliagcdo feita, bem como o resultado final da
avaliacdo, que pode assumir os seguintes valores: aprovado, aprovado com modificacdes,
reprovado ou indefinido.

Logo apos, os dados da avaliacdo sdo validados e registrados, tendo como data de

avaliacdo a data corrente.

Curso Alternativo:

Os dados informados sdo invalidos: Uma mensagem de erro é exibida, solicitando a

correcdo dos mesmos.

Classes: ItemConhecimento, RecursoHumano e Avaliacao.
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Projeto: Portal de Geréncia de Conhecimento (pacote GerenciaConhecimento)
Caso de Uso: Visualizar Item de Conhecimento
Descricdo: Este caso de uso permite que o desenvolvedor visualize as informacgdes de um

item de conhecimento.

Curso Normal:

O desenvolvedor informa o item de conhecimento que deseja visualizar as
informagdes. Em seguida, a data de Gltimo acesso do item € registrada como sendo a data
atual e as seguintes informacgdes do item de conhecimento sdo exibidas: titulo, autor, data de
criagdo, resumo, aplicabilidade, avaliacdes, valoracGes, projetos relacionados, atividades
relacionadas, temas relacionados e outros itens de conhecimento relacionados. Além disso,
caso o item de conhecimento seja uma Licdo Aprendida, sdo exibidas as seguintes
informacdes: tipo de licdo aprendida (Sucesso, Fracasso ou Informativa), descricdo do
problema, solucdo adotada ou recomendada e resultado esperado. Caso o item de
conhecimento seja um Conhecimento Relativo a uma Discussao, as seguintes informac6es sdo
exibidas: conhecimento adquirido, pontos fortes e fracos da discusséo e link da discusséo.

item apresentado: ponto de extensao

e Caso o desenvolvedor seja um gerente de conhecimento e deseje alterar um
item de conhecimento, o caso de uso Alterar Item de Conhecimento é
realizado.

e (Caso o desenvolvedor seja um gerente de conhecimento e queira excluir um
item de conhecimento, o caso de uso Excluir Item de Conhecimento é
realizado.

e Caso o0 desenvolvedor, que ndo seja um gerente de conhecimento, deseje
valorar o item de conhecimento, o caso de uso Valorar Item de Conhecimento

¢ realizado.

Classes: ItemConhecimento, LicaoAprendida, ConhecimentoRelativoDiscussao,

RecursoHumano, Avaliacao, Valoracao, Projeto, KAtividade e Tema.



152

Projeto: Portal de Geréncia de Conhecimento (pacote GerenciaConhecimento)
Caso de Uso: Buscar Itens de Conhecimento
Descricdo: Este caso de uso permite que o desenvolvedor busque itens de conhecimento

disponiveis de acordo com parametros informados.

Cursos Normais:

Buscar Itens de Conhecimento Passivamente:

O desenvolvedor informa os dados que devem ter os itens de conhecimento
disponiveis (com estado Disponivel) que deseja recuperar. Esses dados podem ser: expressao
contida no titulo ou resumo do item de conhecimento, data inicial e final de criacdo, ultima
valoracdo e ultimo acesso, quantidade minima e méaxima de acessos e de valoracdes,
percentual minimo e maximo de valoragBes positivas e negativas, tipo de item de
conhecimento (Licdo Aprendida ou Conhecimento Relativo a uma Discusséo) e projetos,
atividades e temas relacionados. Em seguida, os itens contendo os dados informados sdo
recuperados e apresentados. Caso o desenvolvedor decida visualizar as informacfes de um

item de conhecimento particular, o caso de uso Visualizar Item de Conhecimento é realizado.

Buscar Itens de Conhecimento Ativamente:

O desenvolvedor informa que deseja recuperar itens de conhecimento disponiveis
(com estado Disponivel) de forma ativa. Em seguida, sdo automaticamente identificados o
projeto atual e a atividade atual em execugdo, bem como tema relacionado ao contexto atual
em que o desenvolvedor se encontra. Com base nessas informacdes, itens de conhecimento
disponiveis relacionados ao projeto, atividade e tema identificados sdo recuperados e
apresentados ao desenvolvedor. Caso o desenvolvedor decida visualizar as informagdes de um

item de conhecimento, o caso de uso Visualizar Item de Conhecimento é realizado.
Cursos Alternativos:
Buscar Itens de Conhecimento Passivamente:

Os dados informados séo invalidos: Uma mensagem de erro € exibida, solicitando a

corregdo dos mesmos.
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Buscar Itens de Conhecimento Ativamente:
N&o é possivel identificar automaticamente pelo menos uma das seguintes
informacdes: projeto, atividade ou tema. Uma mensagem de erro é exibida, informando que

ndo é possivel recuperar itens de conhecimento disponiveis.

Classes: ItemConhecimento, RecursoHumano, Valoracao, Projeto, KAtividade e Tema.
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Projeto: Portal de Geréncia de Conhecimento (pacote GerenciaConhecimento)
Caso de Uso: Valorar Item de Conhecimento
Descricdo: Este caso de uso permite que o desenvolvedor valore um item de conhecimento

consultado.

Curso Normal:

O desenvolvedor informa o grau de utilidade do item, que deve pertencer a um valor
entre -10 e 10, e fornece um comentario sobre a valoracao realizada. Logo apds, os dados séo
validados e uma nova valoracao é registrada para o item de conhecimento, tendo como autor o
desenvolvedor que fez a valoracdo, como data de valoracdo a data atual e sua classificagéo,
que é registrada da seguinte forma:

e Caso o grau de utilidade seja uma nota de -10,00 a -0,01, a classificacdo é registrada
como negativa.

e Caso o grau de utilidade seja uma nota igual a 0 (zero), a classificacdo é registrada
como neutra.

e Caso o grau de utilidade seja uma nota de 0,01 a 10,00, a classificacdo € registrada

como positiva.

Curso Alternativo:

Os dados informados sdo invalidos: Uma mensagem de erro € exibida, solicitando a

correcdo dos mesmos.

Classes: ItemConhecimento, RecursoHumano e Valoracao.
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Projeto: Portal de Geréncia de Conhecimento (pacote GerenciaConhecimento)
Caso de Uso: Buscar Especialistas
Descricdo: Este caso de uso permite que o desenvolvedor encontre e selecione especialistas

com um perfil desejado, bem como a visualizacao dos perfis dos especialistas encontrados.

Cursos Normais:

Buscar Especialistas:

O desenvolvedor informa os dados que devem conter os perfis dos especialistas que
deseja encontrar. Esses dados podem ser: nome do especialista ou parte dele, competéncias
que possui, projetos e atividades dos quais participou, funcBes que exerceu e temas de
interesse. Em seguida, os especialistas ativos que possuem os dados informados sdo
recuperados e apresentados ao desenvolvedor. Caso o desenvolvedor deseje visualizar as
informacgdes de um especialista, o evento Visualizar Perfil Pessoal é realizado.

Visualizar Perfil Pessoal:

O desenvolvedor informa o especialista que deseja visualizar o perfil pessoal. Em
seguida, as seguintes informacdes sobre o especialista selecionado sdo apresentadas:
nome do especialista, e-mail, competéncias que possui, projetos e atividades que participou,
funcBGes que exerceu na organizacdo, temas que possui interesse e itens de conhecimento

criados, avaliados e valorados por ele.

Classes: RecursoHumano, KRecursoHumano, Projeto, KAtividade, IltemConhecimento,

Domino, KCompetencia, Avaliacao e Valoracao.
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Projeto: Portal de Geréncia de Conhecimento (pacote GerenciaConhecimento)

Caso de Uso: Cadastrar Tema

Descricdo: Este caso de uso permite que o gerente de conhecimento cadastre temas no
ambiente ODE-Web.

Cursos Normais:

Incluir Tema:
O desenvolvedor informa o nome e a descri¢do do tema. Os dados sdo validados e um

novo tema é criado.

Alterar Tema:
O desenvolvedor informa o tema que deseja alterar. Em seguida informa os dados a

serem alterados. Os dados sdo validados e registrados.

Consultar Tema:
O desenvolvedor informa o tema que deseja consultar. Os dados do tema selecionado

séo apresentados.

Excluir Tema:

O desenvolvedor informa o tema que deseja excluir. Uma solicitacdo de confirmacédo é
exibida e, caso confirmada, o tema € excluido.
Curso Alternativo:

Incluir/Alterar Tema:

Os dados informados séo invalidos: Uma mensagem de erro € exibida, solicitando a

corregdo dos mesmos.

Classes: Tema.
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Projeto: Portal de Geréncia de Conhecimento (pacote GerenciaConhecimento)
Caso de Uso: Definir Temas de Interesse
Descricdo: Este caso de uso permite que o desenvolvedor defina os temas nos quais possui

interesse.

Curso Normal:

O desenvolvedor informa os temas que possui interesse dentre aqueles cadastrados no

ambiente ODE-Web. Em seguida, os dados séo validados e registrados.

Classes: RecursoHumano e Tema.
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A.3 ANALISE

Esta secdo apresenta os modelos de classes e de estados para o Portal de Geréncia de
Conhecimento do Ambiente ODE-Web. A Secdo A.3.1 apresenta o modelo de classes. Ja a

Secdo A.3.2 apresenta o diagrama de estados da classe ItemConhecimento.

A.3.1 Modelo de Classes
O pacote GerenciaConhecimento contempla o controle sobre as funcionalidades que
tratam do Portal de Geréncia de Conhecimento do Ambiente ODE-Web. A Figura A.3 mostra

o0 diagrama de classes desse pacote.
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Figura A.3 — Diagrama de Classes do Pacote GerenciaConhecimento.

O Portal de Geréncia de Conhecimento permite cadastrar itens de conhecimento,
representados pela classe ItemConhecimento, podendo ser licdes aprendidas
(LicaoAprendida) ou conhecimento relativo a uma discusséo
(ConhecimentoRelativoDiscussao). Ao criar um item de conhecimento, podem-se informar os
projetos (Projeto), tipos de atividade (KAtividade) e temas (Tema) relacionados ao item, além

de outros itens de conhecimentos relacionados.
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Ap0s a criagdo de um item, o mesmo pode ser avaliado por especialistas, sendo essas
avaliacOes representadas pela classe Avaliacao. Depois que um item de conhecimento torna-
se disponivel para a organizacao, ele pode ser valorado por membros da organizacéo, onde as
valoracOes feitas sdo representadas pela classe Valoracao. Tanto na criacdo, quanto na
avaliacdo e valoracédo de itens de conhecimento, é necessario saber o autor das mesmas. Esse
autor € representado pela classe RecursoHumano.

Ainda no Portal de Geréncia de Conhecimento, € possivel realizar pesquisas para
encontrar especialistas, os quais sdo também representados pela classe RecursoHumano.
Assim, pode-se saber, sobre cada especialista, os projetos (Projeto) e tipos de atividades
(Atividade) que participou, os itens de conhecimento (ItemConhecimento) criados, avaliados e

valorados, bem como as competéncias que possui (KCompetencia).

A.3.2 Modelo Comportamental

Para modelar o comportamento de itens de conhecimento ao longo de sua existéncia
no Portal, foi elaborado um diagrama de estados, apresentado na Figura A.4.

Na criacdo de um item de conhecimento, 0 mesmo assume o estado Aguardando
Avaliacdo, indicando que sera avaliado pelo gerente de conhecimento da organizacdo. O
gerente de conhecimento, por sua vez, avalia o item de conhecimento podendo aprova-lo ou
rejeita-lo. Caso deseje aprova-lo, o item de conhecimento passa para o estado Disponivel,
indicando que estd disponivel para ser visualizado pelos membros da organizacdo. Caso o
gerente de conhecimento decida rejeita-lo, o item de conhecimento passa para o estado de
Rejeitado, indicando que ndo foi aprovado pelo gerente de conhecimento para ser
disponibilizado na organizagéo.

O gerente de conhecimento também pode excluir itens de conhecimento. Porém, é
necessario que esses itens estejam nos estados Disponivel ou Rejeitado. Apos solicitar a

excluséo de um item de conhecimento, 0 mesmo é excluido da memoria organizacional.
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Aguardando Avaliagdo

Avaliar term de Caonhecimento Avaliar tem de Canhecimenta
[aprovada] [rejeitado]

Dispanivel Rejeitadn
Excluir ltern de Conhecimento Excluir ltern de Conhecimento

>@<

Figura A.4 — Diagrama de Estados da classe ItemConhecimento.
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APENDICE B - PROCESSO DE GERENCIAMENTO DE RISCOS

Este documento apresenta um processo de gerenciamento de riscos tomando por base
as seguintes referéncias: PMBOK (PMI, 2004), ISO/IEC 16085 (ISO/IEC 16085, 2006),
CMMI-Dev (SEI, 2006), MPS.BR — Guia de Implementacdo Parte 5 (SOFTEX, 2009b), PD
ISO/IEC Guide 73 (PD ISO/IEC Guide 73, 2002) e ISO/IEC 12207 (ISO/IEC 12207, 2008).

O processo proposto contém as seguintes atividades, detalhadas na sequéncia:

Planejar a Geréncia de Riscos

Identificar Riscos

Analisar Riscos

Priorizar Riscos

Selecionar Estratégias de Tratamento de Riscos
Planejar Acdes de Tratamento de Riscos
Monitorar Riscos

Acompanhar AgOes de Tratamento de Riscos
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Nome da Atividade

Planejar a Geréncia de Riscos.

Descricéo

Especificar como as atividades de gerenciamento de riscos do projeto
serdo abortadas e executadas.

Pré-atividade

Critério de Entrada

Critério de Saida

Responsaveis

Gerente de Projeto.

Participantes

Gerente de Projeto, Equipe do Projeto, Clientes e demais interessados
(stakeholders) considerados essenciais para a execucdo dessa
atividade.

Artefatos Requeridos

Artefatos Gerados

Plano de Gerenciamento de Riscos.

Procedimentos

Modelo de Plano de Gerenciamento de Riscos.

Sub-atividades

Pés-atividade

Identificar Riscos.

Observacodes

Essa atividade deve ser realizada e finalizada no inicio do projeto,
tipicamente no planejamento do projeto.
Nessa atividade, é importante:

o Definir as técnicas, métodos e ferramentas a serem utilizados
para as demais atividades de gerenciamento de riscos.

e Especificar as pessoas envolvidas no gerenciamento de riscos
do projeto, esclarecendo suas funcdes e responsabilidades.

e Estimar 0s custos e 0S recursos necessarios para 0
gerenciamento de riscos com o intuito de inclui-los no
orcamento do projeto.

e Definir quando e com que frequéncia o processo de
gerenciamento de riscos seré realizado ao longo do ciclo de
vida do projeto, incluindo no cronograma do projeto o tempo
previsto para o gerenciamento de riscos.

e Definir como sera feita a comunicacdo entre as pessoas
envolvidas no gerenciamento de riscos do projeto.

e Estabelecer quais relatérios serdo disponibilizados no
gerenciamento de riscos e como sera o formato de cada um.

e Definir os niveis de probabilidade a serem utilizados para
avaliar riscos.

o Definir escalas especificas de impacto para cada objetivo de
projeto potencialmente afetado.

o Definir as categorias a serem utilizadas para a organizagao dos
riscos identificados no projeto. O uso de categorias é opcional
e tem como funcgéo organizar melhor os riscos.

O Plano de Gerenciamento de Riscos é um documento que contém
informacGes para a realizacdo das demais atividades do Processo de
Gerenciamento de Riscos.

Referencial Tedrico

PMBOK, ISO/IEC 16085 e CMMI-Dev.
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Nome da Atividade

Identificar Riscos.

Descricéo

Detectar possiveis ameagas (riscos) para o projeto, antecipando o que
pode dar errado.

Pré-atividade

Planejar a Geréncia de Riscos.

Critério de Entrada

Plano de Geréncia de Riscos pelo menos parcialmente elaborado.

Critério de Saida

Riscos Identificados.

Responsaveis

Gerente de Projeto.

Participantes

Gerente de Projeto, Equipe do Projeto, Clientes e demais interessados
(stakeholders) considerados essenciais para a execucdo dessa
atividade.

Artefatos Requeridos

Plano de Gerenciamento de Riscos.

Artefatos Gerados

Lista de Riscos ldentificados.

Procedimentos

Checklists pré-definidos com possiveis riscos.
Reunides e Brainstormings.

Sub-atividades

Pés-atividade

Analisar Riscos.

Observacdes

A identificacdo de riscos € um processo iterativo, pois novos riscos
podem ser identificados durante a realizagdo do projeto. Sendo assim,
é importante revisar com frequéncia essa atividade. Além dos
procedimentos citados nessa atividade, para ajudar a identificacdo de
riscos pode-se:
e Examinar a documentacdo do projeto;
e Examinar o contexto interno e externo 0 que o projeto se
encontra;
e Buscar itens de conhecimento relevantes para a identificacao
de riscos; e
e Verificar riscos identificados em projetos passados com
caracteristicas semelhantes ao projeto em questao.

Nessa atividade, riscos podem ser categorizados caso haja categorias
definidas.

Referencial Tedrico

PMBOK, MPS.BR Guia de Implementacdo Parte 5, CMMI-Dev.
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Nome da Atividade

Analisar Riscos.

Descricéo

Analisar os riscos identificados no projeto a fim de tentar estabelecer o
grau de exposicdo de cada um deles no projeto. O grau de exposicao é
uma medida gue considera a probabilidade de um risco ocorrer e seu
impacto nos objetivos do projeto.

Pré-atividade

Identificar Riscos.

Critério de Entrada

Riscos identificados.

Critério de Saida

Riscos com graus de exposicdo definidos e consequéncias
identificadas.

Responsaveis

Gerente de Projeto.

Participantes

Gerente de Projeto, Equipe do Projeto, Clientes e demais interessados
(stakeholders) considerados essenciais para a execucdo dessa
atividade.

Artefatos Requeridos

Plano de Gerenciamento de Riscos e Lista de Riscos ldentificados.

Artefatos Gerados

Plano de Gerenciamento de Riscos e Lista de Riscos Analisados.

Procedimentos

Reunides e Brainstormings.

Sub-atividades

Para cada risco identificado é necessario:
o Identificar suas possiveis consequéncias caso 0 mesmo 0corra;
e Estimar sua probabilidade de ocorréncia no projeto;
e Estimar o impacto do risco para cada objetivo do projeto
potencialmente afetado;
e Calcular o grau de exposicdo do risco.

Pés-atividade

Priorizar Riscos.

Observacdes

A andlise de riscos é um processo iterativo, pois a probabilidade e o
impacto dos riscos identificados podem mudar durante a realizacdo do
projeto. Sendo assim, é importante revisar com frequéncia essa
atividade.

Como sugestdo, associar valores qualitativos a valores quantitativos
facilita a estimagdo da probabilidade e do impacto dos riscos
identificados.

Além dos procedimentos citados nessa atividade, é importante
também:
e Buscar itens de conhecimento relevantes para a andlise de
riscos; e
e Verificar a analise de riscos em projetos passados com
caracteristicas semelhantes ao projeto em questdo.

Referencial Tedrico

PMBOK e CMMI-Dev.
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Nome da Atividade

Priorizar Riscos.

Descricéo

Priorizar os riscos analisados no projeto, definindo quais Sdo 0S riscos
mais criticos gue necessitam de tratamento.

Pré-atividade

Analisar Riscos.

Critério de Entrada

Riscos analisados.

Critério de Saida

Riscos priorizados.

Responsaveis

Gerente de Projeto.

Participantes

Gerente de Projeto, Equipe do Projeto, Clientes e demais interessados
(stakeholders) considerados essenciais para a execucdo dessa
atividade.

Artefatos Requeridos

Plano de Gerenciamento de Riscos e Lista de Riscos Analisados.

Artefatos Gerados

Lista de Riscos Priorizados.

Procedimentos

Reunides e Brainstormings.

Sub-atividades

Pés-atividade

Selecionar Estratégias de Tratamento de Riscos.

Observacodes

A priorizacdo de riscos é um processo iterativo, pois a probabilidade e
0 impacto dos riscos identificados podem mudar durante a realizacdo
do projeto, implicando também na mudanca do grau de exposicéo
(GE). Sendo assim, € importante revisar com frequéncia essa
atividade.

Normalmente nessa atividade, riscos sdo priorizados com 0 uso de
Ponto de Corte, 0 que envolve:

e Ordenar os riscos em ordem decrescente em relacdo ao valor
de GE.

e Definir um valor de GE como ponto de corte para que 0S
riscos com GE maior ou igual a esse valor sejam tratados e
riscos com grau de exposicdo menor sejam apenas
monitorados.

O ponto de corte é apenas uma forma para priorizar riscos analisados
no projeto. E importante nessa etapa considerar excegdes, pois riscos
com baixo GE podem necessitar opcionalmente de tratamento e riscos
com alto GE podem ser opcionalmente desprezados, ndo necessitando
de tratamento.

Além dos procedimentos citados nessa atividade, € importante
também:
e Buscar itens de conhecimento relevantes para priorizagdo de
riscos; e
e Verificar a priorizacdo de riscos em projetos passados com
caracteristicas semelhantes ao projeto em questdo.

Referencial Tedrico

MPS.BR Guia de Implementacdo Parte 5 e CMMI-Dev.
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Nome da Atividade

Selecionar Estratégias de Tratamento de Riscos.

Descricéo

Selecionar estratégias de tratamento de riscos para cada risco
priorizado do projeto, visando eliminar ou diminuir sua probabilidade
de ocorréncia e seu impacto e, caso ocorra, minimizar suas
consequéncias.

Pré-atividade

Priorizar Riscos.

Critério de Entrada

Riscos priorizados.

Critério de Saida

Riscos com estratégias de tratamento selecionadas.

Responsaveis

Gerente de Projeto.

Participantes

Gerente de Projeto, Equipe do Projeto, Clientes e demais interessados
(stakeholders) considerados essenciais para a execucdo dessa
atividade.

Artefatos Requeridos

Plano de Gerenciamento de Riscos e Lista de Riscos Priorizados.

Artefatos Gerados

Lista de Riscos com Estratégias de Tratamento Definidas.

Procedimentos

Estratégias de Tratamento de Riscos.
Reunies e Brainstormings.

Sub-atividades

Pés-atividade

Planejar AcOes de Tratamento de Riscos

Observacodes

A selecdo de estratégias de tratamento de riscos € um processo
iterativo, pois a prioridade dos riscos pode mudar durante a realizagéo
do projeto e, consequentemente, as estratégias aplicadas também
podem ser alteradas. Sendo assim, € importante revisar com
frequéncia essa atividade.

Além dos procedimentos citados nessa atividade, é importante
também:
e Buscar itens de conhecimento relevantes para a selecdo de
estratégias de tratamento de riscos; e
e Verificar a selecdo de estratégias de tratamento de riscos em
projetos passados com caracteristicas semelhantes ao projeto
em questao.

Referencial Tedrico

PMBOK, CMMI-Dev, PD ISO/IEC Guide 73 e ISO/IEC 16085.
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Nome da Atividade

Planejar AcOes de Tratamento de Riscos.

Descricéo

Planejar as acBes necessarias para o tratamento de riscos, podendo ser
elas acOes de mitigacdo ou de contingéncia.

Pré-atividade

Selecionar Estratégias de Tratamento de Riscos.

Critério de Entrada

Riscos com estratégias de tratamento selecionadas que exigem o
planejamento de agdes de mitigagdo ou de contingéncia.

Critério de Saida

Acdbes de tratamento de riscos planejadas.

Responsaveis

Gerente de Projeto.

Participantes

Gerente de Projeto, Equipe do Projeto, Clientes e demais interessados
(stakeholders) considerados essenciais para a execucdo dessa
atividade.

Artefatos Requeridos

Plano de Gerenciamento de Riscos e Lista de Riscos com Estratégias
de Tratamento Definidas.

Artefatos Gerados

Plano de Tratamento de Riscos.

Procedimentos

Diretrizes para a Definicdo de Limiares para Disparar Acles de
Tratamento de Riscos.

Sub-atividades

Planejar as agdes necessarias para o0 tratamento de riscos da seguinte
forma:

1. Para agBes de mitigacdo: Definir a(s) acdo(des) a ser(em)
realizada(s) e estabelecer um limiar para disparar a execucao
da(s) acdo(0es).

2. Para acOes de contingéncia: Definir a(s) acdo(Ges) a ser(em)
realizada(s). Ndo é necessario definir limiares para disparar a
execucdo da(s) acdo(des), pois ela(s) deve(m) ser
imediatamente executada(s) apds a ocorréncia do risco

Pos-atividade

Monitorar Riscos.

Observacdes

O planejamento de agdes de tratamento de riscos € um processo
iterativo, pois qualquer mudanga realizada nas atividades anteriores a
essa pode implicar em um novo planejamento das a¢Ges de tratamento
de riscos. Sendo assim, é importante revisar com frequéncia essa
atividade.

Para cada risco que exige planejamento de acBes de tratamento, uma
entrada no plano de tratamento de riscos deve ser elaborada, contendo
acOes que serdo executadas para tratar o risco em questdo. Sendo
assim, é importante que o Plano de Gerenciamento de Riscos
contemple uma estratégia para disparar a execucdo de acles de
tratamento de riscos.

Além dos procedimentos citados nessa atividade, é importante
também:
e Buscar itens de conhecimento relevantes para o planejamento
de acBes de tratamento de riscos; e
e Verificar o planejamento de acOes de tratamento de riscos em
projetos passados com caracteristicas semelhantes ao projeto
em questdo.

Referencial Tedrico

PMBOK MPS.BR Guia de Implementacdo Parte 5 e CMMI-Dev.
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Nome da Atividade

Monitorar Riscos.

Descricéo

Monitorar periodicamente a situacdo de cada risco, verificando a
necessidade de atualiza-los, e implementar os planos de tratamento de
risco quando necessarios.

Pré-atividade

Identificar Riscos

Critério de Entrada

Planejamento preliminar da Geréncia de Riscos, riscos identificados e
projeto em execucéo.

Critério de Saida

Resultados do monitoramento registrados.

Responsaveis

Gerente de Projeto.

Participantes

Gerente de Projeto.

Artefatos Requeridos

Plano de Gerenciamento de Riscos e Plano de Riscos.

Artefatos Gerados

Plano de Riscos atualizado e Relatério de Acompanhamento do Plano
de Riscos.

Procedimentos

Sub-atividades

Pés-atividade

Observacdes

Periodicamente deve-se realizar a monitoragdo dos riscos. Durante o
monitoramento, deve-se verificar a necessidade da execucéo de planos
de tratamento de riscos, de acordo com a estratégia definida para
disparar as ac@es de tratamento de riscos. E importante que o Plano de
Gerenciamento de Riscos contemple os intervalos nos quais a situacao
de cada risco deva ser reexaminada.

Nessa atividade é importante verificar o surgimento de novos riscos, a
necessidade de alterar informagGes dos riscos identificados
(probabilidade, impacto, consequéncias, estratégias de tratamento
selecionadas e agdes planejadas) e o desaparecimento de riscos
existentes.

Ainda nessa atividade, é necessario informar quais riscos ocorreram.

O Plano de Riscos é um documento contento informacdes detalhadas
sobre cada risco identificado no projeto, tais como:
e Nome
Categoria (caso utilize para organizar riscos)
Probabilidade
Impacto
Grau de Exposicdo
Prioridade
Estratégias de Tratamento Selecionadas
Acles de Tratamento Planejadas, incluindo também o
andamento das mesmas e 0 responsavel por executa-las.
e Indicacdo de que o risco ocorreu ou néo.

Além disso, o Plano de Risco pode contemplar também o Plano de
Gerenciamento de Riscos e Relatérios das Ac¢des de Tratamento de
Riscos.

O Relatério de Acompanhamento é um documento contento
informacGes sobre as alteracdes realizadas da Ultima versdo do Plano
de Riscos para versao atual.

Referencial Tedrico

PMBOK, MPS.BR Guia de Implementacéo Parte 5, ISO/IEC 16085,
ISO/IEC 12207 e CMMI-Dev.
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Nome da Atividade

Acompanhar Acdes de Tratamento de Riscos.

Descricéo

Acompanhar as agdes de tratamento de riscos, verificando o
andamento de cada acdo desde o inicio de sua execucdo até o0 seu
término.

Pré-atividade

Monitorar Riscos.

Critério de Entrada

Ac0es de tratamento de riscos disparadas.

Critério de Saida

Resultados do acompanhamento registrados.

Responsaveis

Gerente de Projeto.

Participantes

Equipe do Projeto.

Artefatos Requeridos

Plano de Riscos

Artefatos Gerados

Relatério das A¢Bes de Tratamento de Riscos.

Procedimentos

Sub-atividades

Pos-atividade

Observacodes

E importante definir para cada acdo um responsavel pela sua
execucao.

Uma ac¢do deve ser acompanhada desde seu inicio de execucdo até o
seu término, sendo importante também verificar se os objetivos foram
alcangados com sua realizacéo.

O Relatério das Ac¢des de Tratamento de riscos é um documento que
visa apresentar informagdes sobre as aces de tratamento de riscos
aplicadas, o andamento das mesmas, seus responsaveis e a eficiéncia
de cada uma, no sentido de saber se 0s objetivos foram alcangados.

Referencial Tedrico

MPS.BR Guia de Implementacdo Parte 5 e CMMI-Dev.




171

APENDICE C - ESTRATEGIAS DE TRATAMENTO DE RISCOS

Apesar de grande parte das referéncias bem conhecidas da area de gerenciamento de
riscos sugerirem o uso de estratégias de tratamento de riscos, é possivel encontrar certa
divergéncia entre as nomenclaturas e definicdes encontradas, o que pode causar dificuldade
em definir quais estratégias realmente podem ser selecionadas para o tratamento de riscos
dentro de uma organizacao.

O objetivo deste documento é apresentar definicdes de estratégias de tratamento de
riscos encontradas em referéncias relevantes na area de gerenciamento de riscos, bem como
analises das mesmas, tendo como finalidade obter um consenso entre as definicOes
encontradas, gerando uma proposta das estratégias de tratamento de riscos a serem adotadas.
Na Sec¢do C.1 sdo apresentadas as defini¢des encontradas com suas respectivas analises. J& a
Secdo C.2 tem como objetivo mostrar a proposta das estratégias de tratamento de riscos

estabelecida. A Secdo C.3 apresenta as considerac@es finais deste documento.

C.1 ANALISE DAS ESTRATEGIAS DE TRATAMENTO DE RISCOS
ENCONTRADAS NA LITERATURA

Nesta secdo sdo apresentadas as definicbes de estratégias de tratamento de riscos
encontradas em referéncias importantes da area de gerenciamento de riscos, bem como a

analise das mesmas.

C.1.1 Estratégias de Tratamento de Riscos segundo 0 CMMI

Segundo o CMMI (SEI, 2006), o plano de tratamento para um dado risco contempla
técnicas e métodos utilizados para evitar, reduzir e controlar a probabilidade de ocorréncia do
risco, a extens@o do dano provocado se o risco ocorrer ou ambos. Os riscos sdéo monitorados e
quando ultrapassam os limiares estabelecidos, planos de mitigacdo de riscos sao executados
para retornar o grau de exposi¢do do risco a um nivel aceitdvel. Planos de mitigacdo e de
contingéncia sdo normalmente gerados somente para 0S riscos cujos graus de exposi¢ao séo
identificados como altos. Outros riscos podem ser aceitos e simplesmente monitorados. Em
relacdo as opcdes de tratamento de riscos, geralmente ha as seguintes alternativas (SEI,
2006):
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e Evitar: Mudanca ou diminuicdo de requisitos durante o levantamento das
necessidades do usuario;

e Controlar: Execucao de a¢bes para minimizar riscos;

e Transferir: Realocacdo de requisitos de design para diminuir os riscos;

e Monitorar: Observacéo e reavaliacdo periddica do risco e mudanca de pardmetros
dos riscos atribuidos;

e Aceitar: Reconhecer o risco, mas ndo tomar nenhuma acgdo. Essa opgdo de
tratamento é geralmente usada quando o grau de exposi¢do do risco é considerado
muito baixo para mitigacdo ou quando ndo é viavel reduzi-lo. Quando um risco é
aceito, é importante documentar o raciocinio logico dessa decis&o.

De acordo com o CMMI, riscos devem ser aceitos, por exemplo, quando séo

considerados baixos ou com tratamentos inviaveis.

C.1.2 Analise das Estratégias de Tratamento de Riscos citadas no CMMI

As opgdes de tratamento de riscos definidas no CMMI indicam cinco estratégias de
tratamento de riscos: Evitar, Controlar, Transferir, Monitorar e Aceitar. Apesar das
defini¢bes das estratégias Evitar e Transferir parecerem estar mais para uma descricao de
um exemplo do que propriamente para uma defini¢do, é possivel ter um entendimento do
objetivo das mesmas através do significado dos termos Evitar e Transferir que,
respectivamente, trazem a ideia de eliminar riscos, evitando que 0s mesmos ocorram, e
transferir riscos, repassando a responsabilidade da geréncia dos riscos para outra parte. A
defini¢do da estratégia Monitorar indica que existe um tratamento minimo para determinados
riscos, no qual os mesmos sao apenas observados e reavaliados. 1sso é Util para casos em que
inicialmente ndo se deseja estabelecer acdes para tratar o risco, mas € necessario observa-lo a
fim de verificar se futuramente acdes deverdo ser definidas. A estratégia Aceitar, que esta
bem definida e explicada, € aplicada para simplesmente ignorar/desprezar riscos identificados
no projeto, sem se quer ter um minimo nivel de monitoramento. Geralmente riscos sdo aceitos
quando possuem grau de exposicdo baixo ou é inviavel trata-los. Ja em relagdo a definicdo da
estratégia Controlar, nao fica claro o significado da expressdo “minimizar riscos”, se ¢
minimizar o grau de exposi¢cdo dos riscos ou minimizar as consequéncias geradas pela
ocorréncia dos mesmos. Como o CMMI cita a utilizagdo de planos de mitigacdo e planos de
contingéncia, é possivel notar que, embora ndo esteja de forma clara na definicdo das

estratégias de tratamento de riscos, a estratégia Controlar pode ser utilizada tanto para
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minimizar o grau de exposicdo do risco (mitigagdo) quanto para minimizar o efeito das

consequéncias geradas caso 0 mesmo ocorra (contingéncia).

C.1.3 Estratégias de Tratamento de Riscos segundo a Norma ISO/IEC 16085

O padrédo ISO/IEC 16085 (ISO/IEC, 2006), ndo entra muito em detalhes sobre a
definicdo de estratégias para o tratamento de riscos. Existe uma parte especifica no padrdo que
trata apenas das definicbes dos termos utilizados no padrdo. Nessa parte, € citado que
medidas para o tratamento de riscos podem incluir Evitar, Otimizar, Transferir ou Reter
0 risco. Tais estratégias sdo baseadas no PD ISO/IEC Guide 73 (ISO/IEC, 2002). O padrédo
ISO/IEC 16085 cita também, ndo mais na parte de definicdo dos termos utilizados, que
alternativas de tratamento de riscos devem ser consideradas para reduzir ou eliminar
riscos. Para cada risco que estd acima de seu limiar (condicdo que dispara acbes de
stakeholders), uma estratégia de tratamento de risco, tal como eliminar o risco, reduzir a
probabilidade de ocorréncia ou severidade de consequéncia do risco ou aceitar o risco,
deve ser definida e documentada. Além disso, planos de contingéncia podem ser definidos
para todos 0s riscos acima de seus limiares. O padrdo também informa que o tratamento de
risco deve ser realizado, visando tratar riscos somente quando for viavel, a fim de reduzir seus

graus de exposicao.

C.1.4 Andlise das Estratégias de Tratamento de Riscos encontradas na Norma ISO/IEC

16085

Na ISO/IEC 16085, ha estratégias de tratamento de riscos definidas tanto na parte
do padrdo que trata de defini¢cbes dos termos utilizados quanto nas partes do documento que
falam sobre tratamento de riscos. Na parte que trata de definicdes dos termos utilizados, é
possivel notar que quatro estratégias sao citadas de forma clara, sendo elas Evitar, Otimizar,
Transferir ou Reter. Um melhor entendimento sobre essas estratégias podem ser encontradas
no PD ISO/IEC Guide 73, este discutido na Secdo B.1.11. J& na parte do padrdo que fala
sobre atividades de tratamento de riscos, trés estratégias de tratamento de riscos sdo
indicadas, sendo elas eliminar, reduzir a probabilidade de ocorréncia ou severidade de
consequéncia ou aceitar. Embora nao haja definigdes explicitas, as duas primeiras estratégias
podem ser compreendidas associando o significado das palavras utilizadas com o contexto no
qual elas se encontram, ou seja, pode-se induzir que a primeira estratégia seja aplicada para
eliminar a possibilidade de um risco ocorrer e a segunda para minimizar a probabilidade de

ocorréncia ou impacto de um risco, ou seja, minimizar o grau de exposicdo. A estratégia
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aceitar fica muito vaga, pois aléem de ndo ter uma definicdo explicita, o proprio termo
“aceitar” parece ndo fornecer significado suficiente para interpretar realmente a finalidade da
estratégia. Porém, é citado que planos de contingéncia devam ser definidos para riscos acima
de seus limiares e que o tratamento de um risco sé deva ser realizado quando viavel. Com
isso, a estratégia aceitar pode ser interpretada tanto para aceitar que um risco ocorra e
nenhuma acdo seja realizada, pois é inviavel seu tratamento, quanto para aceitar que um risco

ocorra e planos de contingéncia sejam executados para minimizar suas consequéncias.

C.1.5 Estratégias de Tratamento de Riscos segundo o PMBOK

No Guia do Conjunto de Conhecimentos em Gerenciamento de Projetos (Guia
PMBOK) (PMI, 2004), estratégias de tratamento de riscos sdo definidas tanto para riscos
negativos ou ameacgas quanto para riscos positivos ou oportunidades. As estratégias para
riscos negativos ou ameacgas Sao:

e Prevenir: Prevenir riscos implica em mudancas no plano de gerenciamento do
projeto com o objetivo de eliminar a ameaga apresentada, isolar os objetivos do
projeto do impacto do risco ou flexibilizar o objetivo que estd sendo ameacado.

e Transferir: Transferir riscos é passar 0 impacto negativo de uma ameaca para
terceiros, juntamente com a propriedade da resposta. Ou seja, outra parte
simplesmente assume a responsabilidade de gerenciar o risco transferido. Essa
estratégia ndo elimina riscos.

e Mitigar. Mitigar riscos exige a reducdo da probabilidade e/ou impacto de um
evento de risco adverso até um nivel aceitavel.

Ja as estratégias para riscos positivos ou oportunidades séo:

e Explorar: Eliminar a incerteza que existe em um risco positivo, fazendo com que
a oportunidade definitivamente acontega.

e Compartilhar: Atribuir o risco positivo a terceiros para que possam capturar
melhor a oportunidade em beneficio do projeto.

e Melhorar: Aumentar a probabilidade e/ou impacto, identificando e maximizando
0s principais acionadores do risco positivo.

Outra estratégia citada pelo PMBOK, Aceitar, pode ser utilizada tanto para aceitar

riscos negativos quanto para positivos. Utilizar a estratégia Aceitar indica que a equipe do
projeto decidiu ndo mudar o plano de gerenciamento do projeto para tratar um risco ou que

ndo consegue identificar estratégias de resposta adequadas. Essa estratégia pode ser Ativa,
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que exige alguma acdo, ou Passiva, que ndo exige nenhuma agdo. A estratégia de Aceitar
Ativamente mais comum ¢é definir reservas para contingéncias, incluindo quantidades de
tempo, dinheiro e recursos necessarios para tratar as ameacas ou oportunidades conhecidas.
Ainda é citado que Estratégias para Respostas Contingenciadas podem ser
implementadas caso determinados riscos ocorram, enquanto riscos com baixo grau de
exposicdo podem ndo exigir nenhuma acéo de gerenciamento pré-ativo, devendo ser apenas

monitorados.

C.1.6 Analise das Estratégias de Tratamento de Riscos encontradas no PMBOK

As estratégias para riscos negativos ou ameacas, Prevenir, Transferir e Mitigar,
parecem estar bem definidas no PMBOK. Como ndo é foco desse trabalho o tratamento de
riscos positivos ou oportunidades, as estratégias para riscos positivos ou oportunidades
estabelecidas pelo PMBOK ndo foram analisadas.

O PMBOK cita que riscos com baixo grau de exposi¢cdo podem ndo exigir acdes de
tratamento, devendo ser apenas monitorados. Com isso, pode-se concluir que existe
implicitamente uma estratégia utilizada para Monitorar riscos, ou seja, para apenas observa-
los, sendo aplicada normalmente para riscos com baixo grau de exposi¢do. Embora as
estratégias Monitorar riscos e Aceitar Passivamente sejam aplicadas com o objetivo de ndo
realizar nenhuma acéo para o tratamento do risco, a diferenca entre elas é que uma é utilizada
normalmente para riscos com baixo grau de exposicao e outra quando é impossivel eliminar o
risco ou seu tratamento é inviével.

Por fim, h& certa dificuldade em entender a diferenca entre a estratégia Aceitar
Ativamente e Estratégias para Respostas Contingenciadas definidas pelo PMBOK, pois as

duas contemplam a aplicacéo de a¢Ges de contingéncia.

C.1.7 Estratégias de Tratamento de Riscos segundo o MPS.BR

No Guia de Implementacdo do MPS.BR, Parte 5 (SOFTEX, 2009), apenas trés
estratégias de tratamento de riscos sdo citadas, a saber Aceitar, Transferir ou Evitar, mas
nenhuma defini¢cdo formal para as mesmas é detalhada. Porém, as seguintes afirmagdes séo
encontradas em (SOFTEX, 2009):

A01. Geralmente ndo é possivel tratar todos os riscos com boa relacdo custo/beneficio,

sendo importante escolher um subconjunto dos mesmos, no qual riscos com maior

grau de exposi¢do sdo os principais candidatos.
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AO02. E possivel evitar um risco através de planos de mitigacdo ou aceita-los, mas,
neste caso, deve-se estar preparado. Planos de mitigagdo devem ser executados antes
que o risco ocorra para reduzir sua probabilidade e/ou impacto.

A03. Planos de contingéncia devem ser desenvolvidos para garantir que se esteja
preparado caso o risco ocorra.

A04. Ao priorizar riscos, é importante considerar o grau de dificuldade para realizar
acOes de mitigacdo associadas ao risco, pois em alguns casos pode ser inviavel trata-lo

apesar de seu alto grau de exposicao.

C.1.8 Analise das Estratégias de Tratamento de Riscos citadas pelo MPS.BR

No MPS.BR, ha a citacdo explicita de apenas trés estratégias de tratamento de riscos:
Aceitar, Transferir ou Evitar, mas nenhuma defini¢cdo é apresentada. Porém, a partir de
afirmacGes encontradas no Guia de Implementacdo do MPS.BR, € possivel extrair estratégias
implicitas que complementam as estratégias explicitas citadas.

Com a afirmacdo A02, esta claro que o termo “evitar” estd associado com a mitigagdo
de riscos e o termo “aceitar” com a ideia de aceitar que riscos ocorram. Logo, com essa
perspectiva, é possivel chegar a conclusdo que a estratégia Evitar € utilizada para mitigar
riscos e a estratégia Aceitar é usada para aceitar a ocorréncia de riscos.

Embora a afirmagdo AO1 esteja relacionada com a atividade de priorizacdo de riscos,
pode-se concluir que hd uma estratégia a ser utilizada para somente monitorar riscos, ndo
realizando nenhuma acgéo, pois, por questdes de disponibilidade de recursos, normalmente nao
é viavel planejar e executar acfes de tratamento para todos os riscos identificados, tratando
apenas riscos com maior grau de exposicdo. Essa estratégia pode estar alinhada com a
estratégia Aceitar, pois, de qualquer forma, nenhuma acédo é realizada para o tratamento do
risco, o que significa que ele esta sendo aceito.

A afirmacdo A02 indica que existe uma estratégia para reduzir o grau de exposicao do
risco, mas fica dificil saber se essa estratégia pode ser considerada também como uma
estratégia para elimina-lo, pois nada impede que a probabilidade e o impacto sejam reduzidos
a zero, 0 que, na verdade, significa a eliminagdo do risco. Como a aplicacdo dessa estratégia
significa reduzir o grau de exposicao do risco, ela esta alinhada com a estratégia Evitar.

Ja a partir da afirmacdo A03, pode-se concluir que existe uma estratégia para tratar a
ocorréncia dos riscos através do desenvolvimento de planos de contingéncia. Sendo assim,
utilizar essa estratégia implica em se preparar para a ocorréncia do risco. Logo, essa estratégia

também pode estar alinhada com a estratégia explicita Aceitar.
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Com a afirmacdo AO4, conclui-se que existe uma estratégia a ser utilizada para
desprezar o risco, ndo realizando nenhuma agéo, pois, mesmo com alto grau de exposi¢éo, 0
seu tratamento é inviavel. Essa estratégia esta alinhada com a estratégia Aceitar, pois
nenhuma acdo de tratamento € realizada e, dessa forma, o risco nao deixa de ser aceito.

Como ndo existe nenhuma definicdo explicita para a estratégia Transferir, nem
mesmo afirmagdes que a complementem, uma forma de tentar compreendé-la é entender o
significado da palavra “transferir” dentro do contexto de estratégias de tratamento de riscos.
Logo, a estratégia Transferir pode ser aplicada com objetivo de transferir o gerenciamento

do risco para outra parte responsavel.

C.1.9 Estratégias de Tratamento de Riscos segundo a Norma NBR 1SO 10006

Na norma NBR ISO 10006 (ABNT, 2000) ¢ citado que, para desenvolver planos para
reagir aos riscos, solugdes podem ser geradas com o objetivo de eliminar, atenuar,
transferir ou aceitar riscos. Além disso, quando um risco identificado necessita de um plano
de contingéncia, convém verificar se efeitos indesejaveis poderdo ocorrer com a
implementacao do plano. Para riscos conscientemente aceitos, convém também que as razdes

para a sua aceitagcdo sejam documentadas.

C.1.10 Anélise das Estratégias de Tratamento de Riscos encontradas na Norma NBR

ISO 10006

As estratégias para reagir aos riscos — Eliminar, Atenuar, Transferir e Aceitar
riscos — encontradas na NBR I1SO 10006, apesar de seguirem uma nomenclatura parcialmente
similar a outras normas, ndo sdo claramente definidas, pois o padrdo ndo entra muito em
detalhes, ficando dificil obter alguma conclusdo. Dessa forma, resta ao leitor entender os
termos utilizados conforme defini¢des encontradas em dicionarios, fazendo associagdes ao
contexto no qual os termos se encontram.

Em relagdo as estratégias Eliminar, Atenuar e Transferir, um entendimento a que se
pode chegar é que as mesmas sejam aplicadas, respectivamente, para eliminar a possibilidade
de ocorréncia do risco, reduzir seu grau de exposi¢do e transferir seu gerenciamento para
terceiros. A compreensdo da estratégia Aceitar fica um pouco prejudicada, pois a norma cita
a utilizacdo de planos de contingéncia, mas nada fala sobre aceitar riscos sem realizar ac6es
de tratamento, detalhando os casos nos quais riscos geralmente sdo aceitos.

Além disso, a NBR ISO 10006, que trata sobre qualidade de gerenciamento de

projetos, faz poucas consideracdes sobre a parte de gerenciamento de riscos.
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C.1.11 Estratégias de Tratamento de Riscos o Guia ISO/IEC 73
De acordo com PD ISO/IEC Guide 73 (ISO/IEC, 2002), medidas de tratamento de
riscos podem incluir:
e Evitar: Implica em decidir ndo se envolver ou fugir de uma situacéo de risco.
e Otimizar: Tem como objetivo minimizar as probabilidades e consequéncias
negativas de um risco e maximizar as positivas.
e Transferir: Significa compartilhar com outra parte as perdas ou os beneficios de
um risco.
e Reter: Envolve aceitar o custo da perda ou o beneficio do ganho de um risco.
Essa estratégia inclui a aceitacdo de riscos que ndo foram identificados.
Ainda de acordo com o PD ISO/IEC Guide 73, a atividade de avaliacdo de riscos pode

ser utilizada para auxiliar na decisdo de aceitar ou tratar um risco.

C.1.12 Anélise das Estratégias de Tratamento de Riscos encontradas no Guia ISO/IEC

73

De acordo com as medidas de tratamento de riscos apresentadas no PD ISO/IEC
Guide 73, Evitar, Otimizar, Transferir e Reter, é possivel notar que o padrdo trata tanto de
riscos considerados como ameacas quanto riscos considerados como oportunidades. As
estratégias Evitar, Transferir e Reter estdo bem definidas, apresentando, respectivamente,
objetivos para eliminar a possibilidade de ocorréncia do risco, transferir seu gerenciamento e
apenas aceitar sua ocorréncia. Porém, em relacdo a estratégia Reter, seria importante
justificar quando um risco é aceito, como, por exemplo, devido ao seu alto custo de
tratamento e/ou ao seu baixo grau de exposicdo. A estrategia Otimizar, quando relacionada a
riscos negativos, parece contemplar tanto estratégias para mitigar riscos quanto para aplicar
acOes de contingéncia.

O padrdo PD ISO/IEC Guide 73 é um guia de termos utilizados no contexto de
gerenciamento de riscos. Com isso, um melhor entendimento das definicdes apresentadas é
compreendido através de exemplos citados em outros documentos que o utilizam como

referéncia.
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C.1.13 Estratégias de Tratamento de Riscos segundo a ISO FDIS 31000

De acordo com a ISO FDIS 31000 (ISO, 2008), o tratamento de riscos envolve
selecionar uma ou mais opg¢des para modificar riscos e implementar as opg¢des escolhidas.
Opcoes de tratamento de riscos ndo sdo mutuamente exclusivas ou apropriadas em todas as
circunstancias. Elas podem incluir:

EO1. Evitar o risco atraves da decisdo de ndo iniciar ou continuar uma atividade que

origina o risco;

E02. Procurar uma oportunidade através da decisdo de iniciar ou continuar uma

atividade que provavelmente criard ou aumentara o risco;

E03. Eliminar a fonte do risco;

EO04. Alterar a natureza e a magnitude da probabilidade;

E05. Alterar as consequéncias;

E06. Compartilhar o risco com outras partes;

EOQ7. Manter o risco por escolha.

Conforme a ISO FDIS 31000, as op¢Oes de tratamento podem ser aplicadas tanto
individualmente quanto em combinagGes. Se recursos para tratamento de risco sdo limitados,
0 plano de tratamento deve claramente identificar a ordem de prioridade na qual os

tratamentos de riscos devem ser implementados.

C.1.14 Analise das Estratégias de Tratamento de Riscos encontradas na ISO DIS 31000

E possivel notar que o padrdo indica algumas opcdes de tratamento de riscos. N&o
h&, de certa forma, um conjunto de estratégias de tratamento de riscos bem estabelecido e
explicito, como acontece em boa parte das referéncias relevantes da area de gerenciamento de
riscos. Além disso, a ISO DIS 31000 cita que opcdes de tratamento de riscos ndo sdo
exclusivas ou apropriadas em todas as circunstancias, o que leva a entender que a quantidade
de estratégias de tratamento de riscos ndo é algo limitavel, ou seja, ndo existe uma quantidade
pré-estabelecida de estratégias de tratamento de riscos a serem utilizadas, cabendo analisar o
caso de cada risco e estabelecer um tratamento.

A 1SO DIS 31000 cita que opgdes de tratamento de riscos podem ser aplicadas tanto
individualmente quanto em combinacdo. Isso é importante, pois em alguns casos, por
exemplo, é necessario ndo s6 mitigar riscos, mas também estabelecer acdes de contingéncia,

€Caso 0S mesmaos ocorram.
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A ISO DIS 31000 ainda ndo é uma versao final de um padréo e, com isso, pode ser

que a definicdo sobre estratégias de tratamento de riscos ainda seja alterada.

C.1.15 Estratégias de Tratamento de Riscos segundo (FARIAS, 2002)

Conforme apresentado em (FARIAS, 2002), é necessario estabelecer a estratégia de
tratamento de cada risco a ser utilizada. O gerente de projeto pode escolher dentre as
seguintes estratégias:

e Evitar: Implica em rever as decisdes feitas durante o planejamento do projeto,
mudando condicdes que sejam potenciais causadoras do risco tratado. As vezes,
evitar um risco em uma area pode aumentar outro risco em outra.

e Transferir: Envolve transferir potenciais problemas para outras areas de
responsabilidade. A transferéncia deve ser feita com o objetivo de reduzir o risco e
é importante considerar que transferir o risco ndo significa elimina-lo.

e Assumir: Implica em aceitar o risco e monitora-lo ao longo do projeto. Para cada
risco assumido, um plano de mitigacdo deve ser desenvolvido para reduzir sua
probabilidade, seu impacto, ou ambos. Para o risco assumido, é importante
também um plano de contingéncia com o objetivo de especificar acdes caso o risco
ocorra. Além disso, o gerente de projeto deve fazer uma analise custo/beneficio
para cada risco assumido, pois se a exposicao ao risco € menor que o custo da sua

mitigacdo, entdo € melhor ndo mitiga-lo e sim monitora-lo ao longo do projeto.

C.1.16 Anadlise das Estratégias de Tratamento de Riscos encontradas em (FARIAS,

2002)

Somente trés estratégias de tratamento de riscos séo apresentadas em (FARIAS, 2002),
a saber: Evitar, Transferir e Assumir. As estratégias Evitar e Transferir estdo bem
estabelecidas, tendo como objetivo eliminar o risco e transferir seu gerenciamento,
respectivamente. E possivel notar que estratégia Assumir € utilizada para varios casos, sendo
eles: (1) mitigar riscos a fim de reduzir probabilidades e/ou impactos; (2) desenvolver acoes
de contingéncia, caso o risco ocorra; e (3) monitorar riscos, ndo realizando nenhuma acao,
devido & inviabilidade de sua mitigacdo. Além disso, no caso (3), somente se fala sobre
inviabilidade de mitigacdo, mas nada sobre inviabilidade de desenvolvimento de acdes de

contingéncia.



181

C.1.17 Estratégias de Tratamento de Riscos encontradas em (GUSMAOQ, 2007)

Ja em (GUSMAO, 2007), estratégias para o tratamento de riscos sdo definidas da
seguinte forma:

e Quando um risco é aceitavel, trés estratégias podem ser utilizadas:

o Mitigar: Tem o objetivo de reduzir a probabilidade e o impacto do evento
de risco a niveis aceitaveis.

o Transferir: Tem a finalidade de transferir o risco e suas consequéncias
para uma terceira parte. O risco ndo é eliminado, porém seu gerenciamento
é feito por outra pessoa ou entidade.

o Aceitar: Significa que nenhuma acdo sera executada para mitigar ou evitar
0 risco e as consequéncias geradas pela sua ocorréncia serdo suportadas.
Nesse tipo de estratégia, € comum o desenvolvimento de um plano de
contingéncia.

e Quando um risco ndo € aceitavel, apenas uma estratégia pode ser utilizada:

o Evitar: Tem o objetivo de eliminar o risco por completo, a causa de seu
evento, ou até mesmo modificar o plano de projeto para proteger 0s
objetivos do projeto.

Além das estratégias definidas de forma explicita, Gusmao (2007) diz que as vezes
uma determinada estratégia ndo pode ser utilizada devido ao seu custo de execugdo ser mais
alto do que o custo da ocorréncia do risco. Também é citado que riscos considerados mais
criticos devem ser tratados prioritariamente, pois a implementacdo de alternativas de

tratamento requer disponibilidade de recursos, sendo esta, por sua vez, limitada.

C.1.18 Analise das Estratégias de Tratamento de Riscos encontradas em (GUSMAO,

2007)

Quatro estratégias para o tratamento de riscos sdo apresentadas em (GUSMAO,
2007), a saber: Mitigar, Transferir, Aceitar e Evitar. As estratégias Mitigar, Transferir e
Evitar estdo bem definidas, apresentando objetivos para reduzir o grau de exposi¢ao do risco,
transferir seu gerenciamento e eliminar a possibilidade de sua ocorréncia, respectivamente. A
definicdo da estratégia Aceitar leva a concluir que o risco ndo serd mitigado ou evitado,
podendo somente ser aceito com ou sem o planejamento de ac¢des de contingéncia Contudo,
um problema que se pode ter com essa abordagem é que ela ndo contempla o planejamento de
acOes de mitigacao e contingéncia ao mesmo tempo para o tratamento de um risco, caso muito

comum no gerenciamento de riscos.
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E importante notar que as estratégias de tratamento de riscos descritas em (GUSMAO,
2007) sdo divididas em dois grupos: (i) estratégias para riscos aceitaveis e (ii) estratégias para
riscos ndo aceitaveis. A ideia de considerar riscos como “aceitaveis” em (GUSMAO, 2007)
leva a entender que tais riscos sdo toleraveis pela organizacdo, ou seja, mesmo ocorrendo,
suas consequéncias podem ser suportadas. Ja riscos considerados como “ndo aceitaveis”
indicam que tais riscos ndo sdo tolerdveis pela organizacdo e suas consequéncias ndo sdo
suportadas, sendo necessario definir estratégias que eliminem a probabilidade de ocorréncia

desses riscos.

C.2 PROPOSTA DE ESTRATEGIAS DE TRATAMENTO DE RISCOS

A revisdo bibliogréfica apresentada na secdo anterior foi realizada com a finalidade de
fornecer uma base para definir as estratégias de tratamento de riscos a serem utilizadas neste
trabalho.

E possivel notar a existéncia de varias referéncias da area de gerenciamento de riscos
que fornecem defini¢bes e orientagdes sobre a utilizacdo de estratégias de tratamento de
riscos. Porém, conforme observado, as estratégias de tratamento de riscos encontradas, muitas
vezes, divergem principalmente nas terminologias utilizadas. As definicdes encontradas,
contudo, geralmente convergem em uma mesma abordagem. A dificuldade encontrada € que,
apesar de existirem definicdes explicitas sobre estratégias de tratamento de riscos, existem
também informacgdes que sdo complementares as estratégias explicitas, sendo encontradas
muitas das vezes em partes aleatdrias dos textos das referéncias utilizadas. Além disso,
existem referéncias que generalizam varias estratégias de tratamento de riscos, fazendo com
gue uma Unica estratégia contemple abordagens de vérias subestratégias e isso, de certa
forma, causa confusdo no entendimento e na clareza da estratégia.

Com base na revisdo bibliogréfica realizada, foram estabelecidas as estratégias de
tratamento de riscos a serem utilizadas neste trabalho, tendo como premissas néo se distanciar
das definicOes e terminologia encontradas, bem como gerar uma convergéncia das abordagens
utilizadas pelas referéncias.

Sendo assim, as seguintes estratégias foram estabelecidas:

e Aceitar: Nao realizar nenhuma acéo para o tratamento do risco. A aplicacdo dessa

estratégia significa simplesmente ignorar a existéncia do risco e arcar com suas
consequéncias, caso 0 mesmo ocorra. Ao selecionar essa estratégia, € necessario

justificar a razéo para a sua escolha.
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Monitorar: Apenas monitorar e observar o risco ao longo do projeto, sem realizar
nenhuma acdo para O seu tratamento. Essa estratégia € Gtil quando
temporariamente ndo se deseja tratar o risco, mas apenas observar seu
comportamento ao longo do projeto, verificando a necessidade de futuramente
adotar outra estratégia para trata-lo. Mesmo assim, utilizar essa estratégia significa
em arcar com as consequéncias do risco, caso 0 mesmo ocorra. Ao selecionar essa
estratégia, é necessario justificar o raciocinio utilizado para sua escolha.

Reagir: Executar acGes para minimizar as consequéncias geradas pela ocorréncia
do risco. Ao selecionar essa estratégia, € necessario planejar acdes de contingéncia
e justificar a razéo pela qual foi escolhida. As acOes de contingéncia planejadas
somente devem ser executadas ap0s a ocorréncia do risco.

Transferir: Transferir o gerenciamento do risco e suas consequéncias para
terceiros. O uso dessa estratégia ndo significa a eliminacéo do risco.

Eliminar: Eliminar o risco por completo, suas causas, ou até mesmo modificar o
plano do projeto a fim de eliminar as potenciais condi¢fes causadoras do risco
tratado.

Mitigar: Reduzir a probabilidade e/ou impacto do risco a niveis aceitaveis através
da execucdo de acdes para tal finalidade. Ao selecionar essa estratégia, acdes de
mitigacdo devem ser planejadas, sendo importante também a definicéo de limiares
para disparar o inicio da execuc¢do das a¢Oes de mitigacao. Essa estratégia pode ser
aplicada em combinacdo com a estratégia Reagir, permitindo que acGes de
contingéncia sejam planejadas e executadas para reduzir as consequéncias geradas,

caso o risco realmente ocorra.

Conforme dito anteriormente, as estratégias definidas acima foram estabelecidas tendo

como base as estratégias encontradas na referéncia bibliografica apresentada na Secdo C.1.

Sendo assim, as estratégias propostas nesse trabalho estdo alinhadas, ou parcialmente

alinhadas, com algumas estratégias encontradas na literatura, a saber:

A estratégia Aceitar proposta esta alinhada com as estratégias Aceitar (CMMI),
Reter (PD ISO/IEC Guide 73), Aceitar (GUSMAO, 2007) e Aceitar
Passivamente (PMBOK);

A estratégia Monitorar proposta estd alinhada com a estratégia Monitorar do
CMMI;
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e A estratégia Reagir proposta esta alinhada com a estratégia Aceitar Ativamente
do PMBOK;

e A estratégia Eliminar proposta estd alinhada com as estratégias Evitar (CMMI),
Prevenir (PMBOK), Eliminar (ISO/IEC 16085), Evitar (PD ISO/IEC Guide 73),
Evitar (FARIAS, 2002) e Evitar (GUSMAO, 2007);

e A estratégia Transferir proposta estd alinhada com a estratégia Transferir
(CMMI), Transferir (PMBOK), Transferir (PD ISO/IEC Guide 73), Transferir
(FARIAS, 2002) e Transferir (GUSMAO, 2007);

e A estratégia Mitigar proposta esta alinhada com a estratégia Mitigar (PMBOK),
Reduzir (ISO/IEC 16085) e Mitigar (GUSMAO, 2007);

E importante citar que essas relagdes sio descritas com a intengdo de apontar as bases
para a definicdo das estratégias de tratamento de riscos propostas neste trabalho.

Como ndo faz parte do escopo deste documento o gerenciamento de riscos positivos
(oportunidades), é importante lembrar que as estratégias de tratamento de riscos propostas séo

especificas e exclusivas para o tratamento de riscos negativos (ameagas).

C.3 CONSIDERACOES FINAIS

As estratégias de tratamento de riscos sdo0 muito importantes para a gestdo de riscos,
pois elas estabelecem uma melhor orientacdo de como os riscos devem ser tratados, além de
padronizar a forma como o tratamento deve ser realizado. Apesar de existirem muitas
referéncias na area de gerenciamento de riscos, € possivel notar que varias abordagens podem
ser encontradas para a definicdo de estratégias de tratamento de riscos, dificultando, muitas
vezes, 0 trabalho de organizacbes em estabelecer quais estratégias a serem utilizadas na
gestdo de riscos.

A intencdo deste documento é, atraves de uma revisdo bibliogréfica, tentar estabelecer
um conjunto de estratégias de tratamento de riscos a ser utilizado dentro de uma organizacao,
tentando, de certa forma, ndo se distanciar muito das terminologias e abordagens ja existentes.
Para cada referéncia apresentada na se¢do 2, foi feita uma anélise das defini¢fes de estratégias
de tratamento de riscos com a intencdo de entendé-las e, assim, chegar a um consenso e gerar
a proposta de estratégias de tratamento de riscos a ser adotada.

E valido citar que, com as analises realizadas na Secdo C.2, ndo é intencdo deste

trabalho enaltecer ou criticar as defini¢cGes de estratégias de tratamento de riscos encontradas,
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mas sim tentar entendé-las e gerar uma proposta de estratégias de tratamento de riscos a ser

utilizada por organizacgoes.
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APENDICE D - DIRETRIZES PARA A DEFINICAO DE LIMIARES
PARA DISPARAR ACOES DE TRATAMENTO DE RISCOS

Atualmente, é possivel encontrar uma quantidade consideravel de referéncias sobre
estratégias de tratamento de riscos, mas muito pouco sobre como saber quando acGes de
tratamento de riscos planejadas devem ser iniciadas.

Normalmente, apés a identificacdo, avaliacdo e priorizacdo dos riscos do projeto, €
necessario selecionar estratégias de tratamento de riscos que serdo aplicadas e, a partir desse
momento, planejar acGes de tratamento necessarias a serem executadas. Até esse ponto,
somente é possivel saber quais sdo os riscos identificados, avaliados, tratados e néo tratados,
bem como as estratégias aplicadas e as agdes planejadas. Mesmo com tanta informacéo
definida, ainda surge uma grande ddvida: Quando realmente deve ser iniciada a execu¢ao
das acOes de tratamento de riscos planejadas?

O objetivo deste documento é propor, com base em referéncias bibliogréficas da area,
como definir limiares para disparar ac6es de tratamento de riscos. A proxima secéo apresenta

brevemente algumas bases bibliogréaficas utilizadas para gerar esta proposta.

D.1 REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS QUE TRATAM DO USO DE
LIMIARES PARA DISPARAR ACOES DE TRATAMENTO DE RISCOS

Com o intuito de gerar um melhor entendimento sobre como limiares para disparar
acOes de tratamento de riscos podem ser estabelecidos, alguns materiais bibliograficos que
tratam o uso de limiares foram encontrados e considerados neste documento, sendo eles:

101. No planejamento da gestdo de risco é necessario definir limiares para disparar

atividades de tratamento. Para cada categoria de risco definida, podem ser definidos

limiares para determinar a aceitacdo ou ndo aceitacdo, priorizagdo e gatilhos para
acOes de gerenciamento (SEI, 2006). Na Figura D.1 sdo apresentados exemplos de

limiares.
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Exemplos de limiares:

» Poderiam ser estabelecidos limiares em todo o projeto para envolver a
geréncia supernor quando o custo do produto excedesse 10% do custo
planejado ou quando os Iindices de Desempenho de Custos (Cost
Performance Indexes - CPls) ficassem abaixo de 0,95,

» Poderiam ser estabelecidos limiares de cronograma para envolver a geréncia
superior quando os Indices de Desempenho de Cronograma (Schedule
Performance Indexes - SPIs) ficassem abaixo de 0,95

* Poderiam ser estabelecidos limiares de desempenho para envolver a geréncia
superior quando itens-chave especificos de design utilizados excedessem
125% do design pretendido (ex: utilizacdo de processador ou tempo médio de
resposta).

Figura D.1 — Exemplos de Limiares (SEI, 2006).

Os limiares apresentados na Figura D.1 podem ser refinados mais tarde para cada risco
identificado, a fim de estabelecer uma monitoracdo de risco mais intensiva ou sinalizar a
implementacao de planos de tratamento de riscos (SEI, 2006).

102. As etapas no tratamento de riscos incluem definir opgcbes de tratamento,

monitorar riscos e executar atividades de tratamento de riscos quando limiares

definidos sdo ultrapassados. Riscos sdo observados quando existe um limiar

documentado de desempenho, tempo ou execucdo definido, verificavel, com o

objetivo de disparar um plano de mitigacdo ou de contingéncia, se for necessario. E

importante determinar os niveis e limiares que definem quando um risco se torna

intoleravel, estabelecendo o momento ideal para disparar a execugdo de um plano de

mitigacdo ou de contingéncia (SEI, 2006).

103. Podem existir varios limiares empregados para iniciar niveis variaveis de

tratamento de riscos. Normalmente, limiares para execucao de planos de mitigagéo séo

definidos para serem empregados antes da execugdo do plano de contingéncia (SEl,

2006).

104. Riscos sdo monitorados e, quando ultrapassam os limiares estabelecidos, planos

de mitigacdo de riscos sdo executados para retornar o grau de exposicdo a um nivel

toleravel (SEI, 2006).
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105. E necessario estabelecer a forma de acompanhamento para os riscos, bem como
indicadores para disparar a execu¢do de um plano de mitigacdo ou de contingéncia
(SOFTEX, 2009).

107. Para planos de contingéncia, é necessario definir gatilhos ou condicbes que
acionam sua execucéo (PMl, 2004).

108. Na norma ISO/IEC 16085 (ISO/IEC, 2006), a expressdo “limiar de risco” &
definida como uma condicao que dispara acdes de stakeholders. Os limiares de risco
sdo responsaveis por definir as condi¢cdes sob as quais um nivel de risco pode ser
tolerado e devem ser documentados. Eles devem ser determinados para riscos
individuais ou para uma combinacdo de riscos, podendo ser definidos por custo,
tempo, aspectos técnicos ou outras consequéncias relevantes ou até mesmo por valores
de grau de exposicdo. Medidas indicando quando um risco estd para exceder seu

limiar de risco devem ser definidas e documentadas.

D.2 ANALISE DAS REFERENCIAS ENCONTRADAS

De acordo com as informacOes apresentadas na secdo anterior, é possivel notar que
existem tanto limiares para priorizar riscos, cuja funcéo € definir os riscos a serem tratados e
0S que ndo serdo tratados no projeto, como também limiares para disparar acGes de
tratamento, cujo objetivo é definir quando acGes de tratamento de riscos devem ser iniciadas.
Muitas das vezes, o termo “limiar” esta relacionado a esses dois casos, sendo importante
deixar claro que existe uma grande diferenca entre os dois. Limiar para priorizar riscos,
muitas vezes conhecido como ponto de corte, € utilizado apenas para informar quais riscos
serdo tratados no projeto e quais ndo serdo, mas nada diz sobre quando ac¢des de tratamento de
riscos devem ser iniciadas, sendo esta a fungédo exclusiva dos limiares para disparar acfes de
tratamento de riscos.

Normalmente, um ponto de corte € um valor de grau de exposicdo de risco. Nesse
caso, riscos com grau de exposicdo acima desse valor sdo definidos como riscos a serem
tratados e riscos com grau de exposicdo abaixo dele sdo considerados como riscos que nédo
serdo tratados. Porém, podem acontecer casos especificos em que riscos sao opcionalmente
selecionados para ndo serem tratados, mesmo com alto grau de exposic¢do, devido, por
exemplo, a inviabilidade de tratamento, e riscos com baixo grau de exposicdo podem ser
selecionados para serem tratados, pois podem ter, por exemplo, consequéncias desastrosas,

levando a organizagdo a encontrar estratégias para tentar se prevenir de danos maiores.
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Conforme as informacg0es citadas anteriormente, nota-se a necessidade de existir
limiares para disparar agdes de tratamento de riscos, destacando-se as informagdes 102 e 108,
pois apresentam aspectos bem relevantes para esse propdésito. Em 102 é informado que deve
existir um limiar de desempenho, tempo ou execucdo definido, verificavel, com o objetivo de
disparar planos de mitigagcdo ou de contingéncia quando necessario. J& em 108 € citado que
limiares devem ser estabelecidos para cada risco ou para uma combinacdo de riscos, podendo
ser definidos por custo, tempo, aspectos técnicos, outras consequéncias relevantes ou até

mesmao por valores de grau de exposicao.

D.3 DIRETRIZES ADOTADAS NA DEFINICAO DE LIMIARES PARA
DISPARAR ACOES DE TRATAMENTO DE RISCOS

Tendo como base as informacdes levantadas e apresentadas, uma proposta foi
estabelecida a fim de orientar como limiares para disparar agdes de tratamento de riscos

podem ser definidos. Assim, as seguintes diretrizes sdo adotadas:

e Limiares para disparar ag0es de tratamento de riscos devem ser estabelecidos
através da escolha de valores de grau de exposicao de riscos.

e Limiares podem ser definidos de forma global, para todos os riscos, ou de forma
individual, para cada risco.

e Sempre que um risco atingir ou ultrapassar o limiar definido, acdes de tratamento
de riscos planejadas para o risco devem ser iniciadas.

e Limiares sdo estabelecidos sempre para acOes a serem executadas antes da
ocorréncia do risco. Caso o risco tenha ac¢bes de contingéncia planejadas, essas

devem ser iniciadas imediatamente apds a ocorréncia do risco.

Conforme ja citado, existe uma grande dificuldade em encontrar referéncias
bibliogréficas que tratam sobre o uso de limiares para disparar acGes de tratamento de riscos.
O proposito deste documento é apresentar uma proposta de como tal abordagem pode ser

aplicada, ou seja, € apenas uma forma de como isso pode ser feito.
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APENDICE E - DOCUMENTO DE ESPECIFICACAO DE REQUISITOS
DA FERRAMENTA WEB-GERIS DO AMBIENTE ODE-WEB

E.1 INTRODUCAO

Este documento apresenta a especificacdo de requisitos para o desenvolvimento da
ferramenta de apoio a geréncia de riscos do ambiente ODE-Web, a Web-GeRis. Inicialmente
é apresentada a especificacdo de requisitos da ferramenta (Secéo E.2), detalhando somente os
requisitos funcionais. Em seguida, a Se¢do E.3 mostra os modelos produzidos na fase de
analise da ferramenta, apresentando uma visdo do dominio do problema, desconsiderando
aspectos tecnologicos.

E valido ressaltar que para gerar esse documento, foi usado o método da Analise
Orientada a Objetos, juntamente com a notagédo da UML.

E.2 ESPECIFICACAO DE REQUISITOS

Esta secdo apresenta a especificacdo de requisitos para o desenvolvimento da
ferramenta Web-GeRis. A Secdo E.2.1 contém uma breve descricdo do sistema (descricdo do
mini-mundo). Em seguida, nas SecBes E.2.2 e E.2.3, sd0o apresentadas, respectivamente, a
identificacdo dos subsistemas utilizados para o desenvolvimento da ferramenta Web-GeRis e
os diagramas de casos de uso associados as descri¢des de cada caso de uso.

E.2.1 Descricdo do Mini-mundo

Na Geréncia de Projetos, € de grande importancia prever os riscos que podem
prejudicar o bom andamento do projeto e definir acGes a serem aplicadas para evitar sua
ocorréncia ou, quando néo for possivel, diminuir seu impacto no projeto (FALBO, 2002).

Normalmente, gerenciar riscos de um projeto ndo é uma tarefa facil de ser realizada,
pois exige muita experiéncia em projetos passados. Porém, nem sempre é possivel alocar
pessoas experientes para realizar as atividades de gerenciamento de riscos em projetos de
software. Assim, € importante que a organizacdo capture o conhecimento adquirido em
projetos passados para que o mesmo possa ser utilizado em projetos futuros, principalmente
para ajudar as pessoas menos experientes.

O propdsito da ferramenta Web-GeRis é permitir, para cada projeto:

e Identificar riscos associados ao projeto;
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e Analisar os riscos identificados, estimando sua probabilidade de ocorrer, seu impacto
nos objetivos do projeto, além das consequéncias geradas caso realmente ocorra;

e Priorizar os riscos do projeto, identificando os riscos mais criticos que devem ser
tratados com maior prioridade;

e Selecionar estratégias de tratamento para cada risco associado ao projeto;

e Planejar acdes de tratamento de riscos para 0s riscos que exigem o planejamento de
acOes de tratamento;

e Monitorar os riscos associados ao projeto, verificando sua ocorréncia; e

e Acompanhar as acGes de tratamento de riscos planejadas, verificando o estado de cada
uma.

Além disso, a ferramenta Web-GeRis é apoiada pelo Portal de Geréncia de
Conhecimento do ambiente ODE-Web, onde itens de conhecimento s&o sugeridos de forma
automatica ou recuperados de acordo com as necessidades informadas pelo usuario, e apoiada
pela ferramenta de caracterizacdo de projetos do ambiente Web-ODE, onde planos de riscos
de projetos passados semelhantes ao projeto atual podem ser recuperados e apresentados ao

usuario.

E.2.2 Identificacdo de Subsistemas
O diagrama de pacotes da Figura E.1 apresenta as dependéncias existentes entre 0s
pacotes contemplados no desenvolvimento da ferramenta Web-GeRis.

Controle GerenciaRiscos Conhecimento
ControleProcesso |- _: | T X : |
| | | _
: : \ I N Principal
P ! i L---4
| | |
| | |
| | |
| | |
| |
— : —V ! !
| ] N Risco
Documentacao | Caracterizacao
-

Figura E.1 — Diagrama de Pacotes.

O pacote Conhecimento € responsavel pelo conhecimento contido no ambiente ODE-

Web, no qual sdo definidas classes que representam conceitos das ontologias utilizadas pelo
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sistema e que sdo usadas para falar sobre o universo de discurso do pacote Controle
correspondente. Seu subpacote Principal trata, de uma forma genérica, qualquer
conhecimento do ambiente ODE-Web. Ja o subpacote Risco trata do conhecimento do
ambiente ODE-Web sobre riscos de projeto de software.

O pacote Controle é responsavel pelo nicleo do ambiente ODE-Web. E de sua
responsabilidade as principais funcionalidades referentes ao gerenciamento do sistema, dentre
elas o controle de projetos, a definicdo de processos e o controle de acesso as ferramentas do
ambiente. Dentro desse pacote, existe um subpacote, o pacote ControleProcesso, que contém
as classes que controlam os processos de software no ambiente. De maneira geral, para cada
projeto € definido um processo de projeto, que é decomposto em subprocessos, atividades e
subatividades. Para cada atividade, é ainda possivel definir pré-atividades, recursos
necessarios, artefatos que podem ser insumos ou produtos e procedimentos a serem adotados.

Os pacotes Documentacao e Caracterizacao sao responsaveis, respectivamente, pelo
tratamento de documentos e pela infraestrutura de caracterizagdo de objetos do ambiente
ODE-Web, essa também utilizada para a caracterizacdo e busca de projetos, tendo como base
a similaridade entre eles.

O pacote GerenciaRiscos contempla as funcionalidades que tratam da ferramenta de
apoio a geréncia de riscos do ambiente ODE-Web, a Web-GeRis, especificada a seguir.

E.2.3 Modelo de Casos de Uso

Conforme citado anteriormente, o pacote GerenciaConhecimento trata de todas as
funcionalidades que um gerente de projeto pode encontrar na ferramenta Web-GeRis, sendo
elas apresentadas no diagrama de casos de uso mostrado na Figura E.2. O gerente de projetos
é um papel desempenhado por uma pessoa em projeto cuja funcéo € planejar e acompanhar o
progresso desse projeto, através de varidveis como custo, tempo, escopo e qualidade, e

verificar desvios e acompanhar agdes para corre¢cao dos mesmaos.



Cadastrar Plano de
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Figura E.2 — Diagrama de Casos de Uso do pacote GerenciaRiscos.

A seguir, 0s casos de uso propostos nesse pacote sdo descritos.
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Projeto: Web-GeRis (pacote GerenciaRiscos)
Caso de Uso: Cadastrar Planos de Riscos
Descricdo: Este caso de uso permite que o gerente de projeto crie versdes, altere, visualize e

finalize planos de riscos.

Cursos Normais:

Incluir Nova Verséo de Plano de Riscos:

O gerente de projeto seleciona uma versdo de plano de riscos finalizada a partir da
qual deseja criar uma nova versdo. Em seguida, ele informa o nome da verséo a ser criada.
Logo apds, os dados sdo validados, uma nova versdo € criada com data de versdo como atual
e a versdo de plano de riscos finalizada selecionada é registrada como versdo anterior a versao

atual criada.

Visualizar Relatorio do Plano de Riscos:

O gerente de projeto seleciona uma versdo de plano de riscos que deseja visualizar o
seu relatério. Em seguida, o relatério do mesmo é apresentado, informando a versdo, a data da
versdo e os responsaveis pelo plano de risco, bem como as seguintes informacGes para cada
risco identificado no projeto: nome, categoria, probabilidade, impacto, grau de exposicao,
consequéncias, estratégia de tratamento selecionada, ocorréncia e acdes de tratamento

planejadas.

Finalizar Plano de Riscos:
O gerente de projeto seleciona o plano de riscos a ser finalizado. Uma solicitagdo de
confirmacdo é exibida e, caso confirmada, o plano de risco é finalizado com sua data de

finalizagdo como sendo a data atual.
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Cursos Alternativos:

Incluir Nova Verséo de Plano de Riscos:

Nome da versao a ser criada ja existe. Uma mensagem de erro é exibida informando
que j& existe uma versdo com o nome informado.

Incluir primeira versdo do plano de riscos. Ndo é necessario selecionar uma versao

para criar a primeira versdo do plano de riscos.

Classes: Projeto, Artefato, PlanoRiscos, PerfilRisco, AvaliacaoRisco, Acao, Consequencia,
KRisco, KAcaoRisco e KCategoriaRisco.
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Projeto: Web-GeRis (pacote GerenciaRiscos)
Caso de Uso: Identificar Riscos

Descricdo: Este caso de uso permite que o gerente de projeto identifique os riscos do projeto.
Curso Normal:
Pré-Condicéo: um plano de risco deve ter sido selecionado.

Caso 0 gerente de projeto deseje recuperar itens de conhecimento, o caso de uso
Buscar Itens de Conhecimento é realizado.

Em seguida, o gerente de projeto seleciona 0s riscos associados ao projeto atual e 0s

riscos selecionados séo registrados como sendo parte do perfil de riscos do projeto atual.

Classes: Projeto, PlanoRiscos, PerfilRisco e KRisco.
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Projeto: Web-GeRis (pacote GerenciaRiscos)
Caso de Uso: Analisar Riscos
Descricdo: Este caso de uso permite que o gerente de projeto analise os riscos identificados

no projeto.

Cursos Normais:

Pré-Condicédo: um plano de risco deve ter sido selecionado e esse plano deve conter pelo

menos um risco identificado.

Avaliar Riscos:

Caso o gerente de projeto deseje recuperar itens de conhecimento, o caso de uso
Buscar Itens de Conhecimento é realizado.

O gerente de projeto seleciona um risco identificado que deseja analisar. Em seguida,
0 gerente de projeto informa a probabilidade de o risco ocorrer e seu impacto no projeto.
Além disso, o gerente de projeto pode informar se o risco ocorreu. Caso tenha ocorrido, ele
deve registrar as consequéncias causadas, informando uma descricdo e uma observacao para
cada uma delas. Logo apds, os dados séo validados e a avaliacdo do risco €é registrada, tendo

sua data como atual.

Excluir Avaliacéo de Risco:
O gerente de projeto informa a avaliacdo que deseja excluir. Uma solicitacdo de

confirmacéo é exibida e, caso confirmada, a avaliacdo é excluida.

Cursos Alternativos:
Avaliar Riscos:
Os dados informados séo invalidos: Uma mensagem de erro € exibida, solicitando a

corregdo dos mesmos.
Excluir Avaliacéo de Risco:
Excluir uma avalia¢do de um risco que foi definido como prioritario. Uma mensagem

de erro € exibida informando que néo é possivel excluir.

Classes: PlanoRiscos, PerfilRisco, AvaliacaoRisco, Consequencia e KRisco.
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Projeto: Web-GeRis (pacote GerenciaRiscos)
Caso de Uso: Priorizar Riscos
Descricdo: Este caso de uso permite que o gerente de projeto informe os riscos prioritarios a

serem gerenciados no projeto.

Pré-Condicdo: um plano de risco deve ter sido selecionado e esse plano deve conter pelo

menos um risco identificado e analisado.

Curso Normal:

Caso o gerente de projeto deseje recuperar itens de conhecimento, o caso de uso
Buscar Itens de Conhecimento é realizado.

O gerente de projeto visualiza uma lista contendo a probabilidade, o impacto e o grau
de exposicédo (G.E.) de todos os riscos analisados no projeto. Em seguida, o gerente de projeto
informa os riscos analisados que serdo considerados prioritarios no projeto. Os riscos

selecionados sao registrados como riscos prioritarios a serem gerenciados no projeto.
Curso Alternativo:
N&o priorizar um risco que ja possui acdes planejadas. Uma mensagem de erro é

exibida informando que o risco possui a¢fes planejadas.

Classes: PlanoRiscos, PerfilRisco, AvaliacaoRisco e KRisco.
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Projeto: Web-GeRis (pacote GerenciaRiscos)
Caso de Uso: Selecionar Estratégias de Tratamento de Riscos
Descricdo: Este caso de uso permite que o gerente de projeto informe as estratégias de

tratamento de risco a ser utilizadas para o tratamento dos riscos.

Curso Normal:

Pré-Condicédo: um plano de risco deve ter sido selecionado e esse plano deve conter pelo

menos um risco identificado, analisado e selecionado como prioritario.

Caso o gerente de projeto deseje recuperar itens de conhecimento, o caso de uso
Buscar Itens de Conhecimento é realizado.

O gerente de projeto seleciona um risco que deseja informar a estratégia de tratamento
de risco a ser utilizada e informa a estratégia de tratamento de risco, dentre as seguintes
possiveis: Aceitar, Monitorar, Reagir, Transferir, Eliminar, Mitigar ou Mitigar/Reagir. Além
disso, 0 gerente de projeto informa as justificativas/observacbes pela escolha da estratégia
informada. O risco é registrado com a estratégia de tratamento selecionada e as
justificativas/observagdes informadas.

Classes: PlanoRiscos, PerfilRisco, AvaliacaoRisco e KRisco.
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Projeto: Web-GeRis (pacote GerenciaRiscos)
Caso de Uso: Planejar A¢des de Tratamento de Riscos
Descricdo: Este caso de uso permite que o gerente de projeto planeje acdes de mitigacéo e de

contingéncia para os riscos que exigem planejamento de acdes.

Pré-condicdo: um plano de risco deve ter sido selecionado e esse plano deve conter pelo
menos um risco cuja estratégia de tratamento de risco € igual a Mitigar, Reagir ou

Mitigar/Reagir.

Curso Normal:

Caso o gerente de projeto deseje recuperar itens de conhecimento, o caso de uso
Buscar Itens de Conhecimento é realizado.

O gerente de projeto seleciona um risco que deseja planejar acdes de tratamento. Caso
0 risco tenha estratégia de tratamento igual a Mitigar ou Mitigar/Reagir, 0 gerente de projeto
informa as acGes de mitigacdo planejadas, bem como o limiar para iniciar essas acoes, que
deve ser um valor entre 0 (zero) e 10 (dez). Caso o risco selecionado tenha a estratégia de
tratamento igual a Reagir ou Mitigar/Reagir, 0 gerente de projeto informa as acbes de
contingéncia planejadas para o risco. O gerente de projeto informa, ainda, o responsavel pela
execucdo das acdes. Em seguida, as acBes planejadas informadas sdo registradas para o risco,

tendo seu estado igual a Planejada.
Curso Alternativo:
Os dados informados sdo invalidos: Uma mensagem de erro € exibida, solicitando a

correcdo dos mesmos.

Classes: PlanoRiscos, PerfilRisco, AvaliacaoRisco, Acao, AcaoMitigacao,

AcaoContingencia, KRisco e KAcaoRisco.
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Projeto: Web-GeRis (pacote GerenciaRiscos)

Caso de Uso: Acompanhar Acdes de Tratamento de Riscos

Descricdo: Este caso de uso permite que o gerente de projeto visualize informacdes
resumidas sobre as acdes de tratamento de riscos planejadas, bem como informar o estado das

mesmas.

Pré-condicdo: um plano de risco deve ter sido selecionado e esse plano deve conter pelo

menos um risco com acdes de tratamento de risco planejadas.

Curso Normal:

O gerente de projeto visualiza uma lista contendo as ac¢Ges de tratamento planejadas
para os riscos do projeto. Para cada acdo, as seguintes informacgdes sdo apresentadas: nome do
risco cuja acdo foi planejada, nome da acdo, tipo da agdo (mitigagdo ou contingéncia),
responsavel pela acdo e o estado da acéo.

Para cada acdo apresentada na lista, o gerente de projeto pode informar o estado da
mesma (Planejada, Em execucdo ou Finalizada). Apos informar, o gerente de projeto
confirma as alteracOes feitas, em seguida, as acOes sdo registradas com as novas
modificagdes.

Classes: PlanoRiscos, PerfilRisco, KRisco, AvaliacaoRisco, Acao, AcaoMitigacao,

AcaoContingencia e KAcaoRisco.
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Projeto: GeRis (pacote GerenciaRiscos)
Caso de Uso: Buscar Planos de Riscos de Projetos Similares
Descricdo: Este caso de uso permite que o gerente de projeto recupere planos de riscos de

projetos similares.
Curso Normal:

O gerente de projeto informa que deseja recuperar planos de riscos de projetos
similares. O caso de uso Buscar Projetos Similares € realizado, recuperando todos os projetos
similares ao projeto atual. Logo apds, os planos de riscos desses projetos sdo apresentados ao

gerente de projeto.

Classes: Projeto, Artefato, Documento e PlanoRisco.
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E.3 ANALISE

Esta secdo mostra os modelos de classes para a ferramenta de apoio a geréncia de
riscos Ambiente ODE-Web, a Web-GeRis. A seguir, a Se¢do B.3.1 apresenta o modelo de

classes.

E.3.1 Modelo de Classes
O pacote GerenciaRiscos contempla o controle sobre as funcionalidades que tratam da

ferramenta Web-GeRis. A Figura E.3 mostra o diagrama de classes desse pacote.

Controle:ControleProcesso::Artefato Controle::ControleProcesso:Projeto

name
i

Conhecimento::Risco::KCategoriaRisco

identificado em

= categorias

Dot tacao:Doc t 0.* i
0.* .
PerfilRisco relativo a Conhecimento::Risco:KRisco
0.* 1
1 0. 0.x
possui
A
1 avalia
- vers( i 0.*
versfies anteriores [T o
0" ersan AvaliacaoRisco - acaoMitigacan |0.7 p.*| - acaoContingencia
data data ConhecimentozRiscozKAcaoRisco
difinalizacan probahilidade
1 impacto
ocorreu 1
ehPrioritario

estrategiaTratamento
justificativaEstrategiaTratamento

Consequencia 1 1
- 0.* identifica planeja
descricao v
ohseracao m
Acao n.*
estado
T 0.*
1 - responsavel
AcaoMitigacao AcaoConti ia Controle:ControleProcesso:RecursoHumano
limiarDisparo

Figura E.3 — Diagrama de Classes do Pacote GerenciaRiscos.

A ferramenta Web-GeRis permite, para cada projeto (classe Projeto), definir versdes
de planos de riscos (classe PlanoRisco). Para cada plano de riscos, € possivel identificar os
riscos associados (classe KRisco) ao projeto, sendo que esse riscos sdo organizados em

categorias (classe KCategoriaRisco) e podem ter perfis (classe PerfilRisco) diferentes em
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cada projeto. Assim, para cada risco de um projeto, uma avaliacdo (classe AvaliacaoRisco)
pode ser feita visando identificar o seu comportamento no projeto e registrar suas
consequéncias, caso efetivamente o risco ocorra. Além disso, a ferramenta Web-GeRis
permite que acOes de tratamento de risco (classes Acao, AcaoMitigacao e

AcaoContingencia) podem ser planejadas para o tratamento dos riscos.
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APENDICE F - EXEMPLO DE UM PLANO DE RISCOS GERADO
PELA FERRAMENTA WEB-GERIS

Plano de Riscos

Projeto: Sistema de Apoio a Construcdo de Ferrovias
Versdo: 1.1

Data: 01/08/2010 (Em aberto)

Responsavel: Alexandre G. N. Coelho

1. Introducdo:

Este documento apresenta o Plano de Riscos para o Sistema de Apoio a Construcdo de
Ferrovias. Na proxima secdo, as seguintes informacfes sdo apresentadas para cada risco:
nome, categoria, probabilidade, impacto, grau de exposicdo, consequéncias, estratégia de
tratamento selecionada, ocorréncia e agdes de tratamento planejadas.

2. Riscos:

Nome: Cronograma e orgamento nao realistas

Categoria: Planejamento

Probabilidade: 90%

Impacto: 6

Grau de Exposicdo: 5,4

Consequéncias: Aumento do prazo para a realizacdo do projeto.
Alteracdo do tempo para a execugéo do projeto.

Estratégia de Mitigar (Limiar: 2,5)

Tratamento:

Ocorréncia: Né&o

Acdes de Tratamento: Acdo: Estabelecer definitivamente os requisitos do sistema
Responsavel: Alexandre G. N. Coelho
Status: Em execucéo

Acdo: Estabelecer definitivamente 0s recursos necessarios para a
execucdo do projeto

Responsavel: Alexandre G. N. Coelho

Status: Planejada
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Nome: Equipe insuficiente ou inadequada
Categoria: Execucéo

Probabilidade: 90%

Impacto: 6

Grau de Exposicdo: 5,4

Consequéncias:

Aumento do prazo para a realizacdo do projeto.
Alteracdo do tempo para a execucgdo do projeto.

Estratégia de
Tratamento:

Mitigar (Limiar: 2,5)

Ocorréncia:

Nao

Acdes de Tratamento:

Acdo: Estabelecer definitivamente os requisitos do sistema
Responsavel: Alexandre G. N. Coelho
Status: Em execucéo

Acdo: Estabelecer definitivamente os recursos necessarios para a
execucdo do projeto
Responsavel: Alexandre G. N. Coelho

Status: Planejada
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