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RESUMO 

 

O desenvolvimento de software é uma área o qual a gestão de conhecimento é de 

extrema necessidade, pois todo desenvolvimento é baseado em conhecimento 

intensivo. Dessa forma, todos os problemas, soluções e dificuldades encontradas 

devem ser armazenadas em forma de conhecimento, de maneira que possa ser 

reutilizado futuramente, melhorando assim a aprendizagem organizacional. No entanto, 

as empresas muitas vezes não se preocupam em registrar esse tipo de informação, 

causando assim o retrabalho. Uma maneira de sanar esse problema é a utilização de 

lições aprendidas, que descrevem o que foi aprendido em projetos passados, a fim de 

ser reutilizado em projetos seguintes. Assim, esse trabalho propõe o uso de uma WIKI 

semântica para organizar o conhecimento gerado no desenvolvimento de software, na 

forma de lições aprendidas. Após a implementação do modelo proposto de lições 

aprendidas para uma empresa específica, foi feita uma simulação de seu uso no 

desenvolvimento de software, com o intuito de verificar quais os benefícios e limitações 

que essa abordagem traz, principalmente referentes à interação entre os usuários. 

Através dessa abordagem é possível realizar futuras tomadas de decisões, tendo como 

base informações inseridas na wiki anteriormente. 

 

Palavras-chave: Aprendizagem Organizacional, Redes Sociais, WIKI, Lições 

Aprendidas. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



ABSTRACT 

 

Software development is an area which knowledge management is urgently needed, 

since all development is based on intensive knowledge. Thus, all the problems, 

difficulties and solutions should be stored in the form of knowledge, so that it can be 

reused in future, thus improving organizational learning. However, companies often do 

not bother to record such information, thus causing rework. One way to remedy this 

problem is to use lessons learned, describing what was learned in past projects in order 

to be reused in following projects. Thus, this study proposes the use of as semantic wiki 

to organize the knowledge generated in software development in the form of lessons 

learned. After implementing the proposed model of lessons learned for a specific 

company, a simulation was made of its use in software development, in order to 

determine what benefits and that this approach has limitations, especially concerning 

the interaction among the users. Through this approach it is possible to make future 

decision-making, based on information previously entered into the wiki. 

 

Keywords: Organizational Learning, Social Networking, Wiki, Lessons seizure-

measures. 
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1. INTRODUÇÃO 

Pequenas empresas de desenvolvimento de software podem passar por diversos 

tipos de dificuldades, que se não solucionadas podem acarretar no fracasso da mesma 

diante da alta competitividade que o mercado exige atualmente. Esses problemas 

podem ser: o pouco acesso a recursos tecnológicos, como a falta de comunicação e o 

compartilhamento de informações entre os diversos setores de uma empresa. 

O compartilhamento do conhecimento pode se apresentar como uma das 

principais ferramentas para obter o sucesso, para isso é necessário que diversos 

grupos de usuários na empresa estejam envolvidos para que esse conhecimento se 

transforme em produtividade e conseqüentemente em sucesso empresarial.  

De acordo com STEWART (1998) “o conhecimento tornou-se o principal 

ingrediente que produzimos, fazemos, compramos e vendemos. Resultado: administrá-

lo - encontrar e estimular o capital intelectual armazená-lo, vendê-lo e compartilhá-lo 

tornou-se a tarefa econômica mais importante dos indivíduos, das empresas e dos 

países”. 

As empresas no âmbito da concorrência devem investir em formas que auxiliem 

na criação de formas para o armazenamento e compartilhamento das informações, para 

que possam servir de possíveis estratégias para tomadas de futuras decisões. Para a 

escolha das melhores estratégias, é muito importante que as empresas tenham como 

bases, os históricos de problemas ou soluções tomadas anteriormente, dessa maneira, 

lições aprendidas anteriormente pode ajudar na escolha da melhor estratégia a ser 

tomada. 

As lições aprendidas estão situadas em todo o ambiente organizacional, de 

modo a mostrar resultados positivos e negativos dentro de um ambiente para que 

sejam agregados em diferentes tipos de atividades. A disposição dos dados em um 

ambiente permite o compartilhamento de informações e do aprendizado com a 

organização. 

Para uma empresa fornecer suporte para esses tipos de dados é necessário uma 

ferramenta que permita o compartilhamento de informações de maneira que possibilite 

um determinado grupo de usuários utilizá-la. As redes sociais e ferramentas WIKI 
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podem fornecer um grande suporte para o armazenamento de dados que possam ser 

compartilhadas com os usuários dentro de um grupo. 

As redes sociais estão se tornando uma febre entre usuários do mundo todo, e 

com as organizações e empresas não é diferente, essas redes oferecem uma maior 

integração de dados e pessoas, e podem ser usadas como uma importante ferramenta 

de trabalho. As empresas de software podem apresentar dificuldades com relação à 

comunicação dos funcionários nos diferentes setores, e uma rede social, poderia 

diminuir barreiras que poderiam ajudar no crescimento dessas organizações. Porém, 

para apresentar uma melhor estrutura do conteúdo em uma rede social, a tecnologia 

WIKI se mostra um instrumento essencial, pois o principal fundamento que esta 

apresenta é com relação ao caráter social, interativo, participativo e colaborativo. De 

acordo com Aretio (2006) a WIKI é uma mescla de diferentes combinações e opiniões 

sobre um mesmo tema. 

A importância da aprendizagem organizacional se deve ao fato de que para que 

ocorra sucesso é preciso aprender com o grupo de pessoas que estão dentro de uma 

empresa, ou seja, a aprendizagem ocorre por meio de experiências. A aprendizagem 

está no modo em que empresa e funcionário se relacionam, onde cada parte obtém 

sucessos com o auxilio da outra. 

Portanto, o presente trabalho tem a finalidade de mostrar como se podem 

organizar os diferentes tipos de conhecimento em uma empresa de desenvolvimento de 

software e armazená-los utilizando uma WIKI, na forma de lições aprendidas.  

1.1 JUSTIFICATIVA 

 A pesquisa justifica-se pelo fato de pequenas empresas de desenvolvimento de 

software não fornecerem, em sua grande maioria, dados que contenham conhecimento 

de problemas e soluções obtidos pela empresa durante diferentes períodos de tempo. 

Esses dados que contenham soluções ou alternativas para diferentes problemas podem 

ser armazenados e organizados de forma a ajudar em diferentes tomadas de decisões 

nos mais variados tipos de problemas. As redes sociais com auxilio de ferramentas 

WIKI criam a possibilidade de armazenamento de informações de maneira que possam 
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ser organizadas de acordo com os diferentes grupos de usuários ou papéis existentes 

dentro de uma empresa de software. 

 Para a organização das informações é importante o levantamento de quais os 

papéis existentes dentro da empresa, de acordo com esses papéis, os grupos de 

usuários serão criados na rede social. 

Com o crescimento das redes sociais, muitas empresas estão utilizando desses 

novos meios de comunicação e compartilhamento de informações, para poderem 

ganhar em interatividade com todos os setores, logo essas redes podem se tornar uma 

importante ferramenta para o sucesso das empresas. 

1.2 OBJETIVOS 

1.2.1 Objetivo Geral 

O trabalho tem como objetivo oferecer meios para se organizar os tipos de 

conhecimento em pequenas empresas de desenvolvimento de software, de forma a 

capturá-los e armazená-los na forma de lições aprendidas. Este armazenamento deve 

ser realizado, utilizando uma WIKI, de forma a oferecer o auxilio a um especificado 

grupo de usuários. 

1.2.2 Objetivos Específicos 

Durante o desenvolvimento deste trabalho, pretende-se: 

– Observar uma Empresa de Desenvolvimento de Software. 

– Identificar tipos de conhecimentos de uma empresa. 

– Identificar possíveis problemas que possam ser solucionados com auxilio a 

lições aprendidas anteriormente. 

– Identificar uma ferramenta WIKI. 

– Definir Domínios trabalhados em uma empresa de desenvolvimento de 

software. 
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– Organizar lições aprendidas de acordo com os domínios pré definidos em uma 

WIKI. 

1.3 METODOLOGIA 

O projeto começou primeiramente realizando pesquisas bibliográficas, que de 

acordo com GIL (1999) é a pesquisa desenvolvida em materiais já elaborados, como 

livros e artigos científicos. Primeiramente foram pesquisados diversos autores que 

trabalharam na área de conhecimento organizacional, buscando entender qual a melhor 

maneira de se atingir uma organização através do meio de informações, para auxiliar 

esse procedimento, foi necessário pesquisar artigos que pudessem fornecer bases para 

ajudar no auxilio a aprendizagem organizacional. 

Logo após a primeira etapa em que foram realizadas pesquisas bibliográficas, 

ocorreu um período de pesquisas dentro de uma pequena empresa, essa pesquisa que 

de acordo com GIL (1999), se deve ao fato de uma visão com relação ao determinado 

fato, ou contato direto com o assunto. Portanto é uma pesquisa exploratória, onde se 

pode observar de que forma é organizado o ambiente organizacional e identificar quais 

são os papéis que são abordados. 
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2 FUNDAMENTAÇÃO TEÓRICA 

2.1 Aprendizagem Organizacional 

 

De acordo com Guns (1988, p. 33), a definição mais aceita para aprendizagem 

organizacional pode ser definida como “a aquisição de conhecimentos, habilidades, 

valores, convicções e atitudes que acentuem a manutenção, o crescimento e o 

desenvolvimento da organização”. Uma organização que busca o aperfeiçoamento e 

que procura sempre aprender com erros é uma organização que está habilitada para 

criações, e estar apta a realizar mudanças no comportamento para poder gerar novas 

percepções e conhecimentos (KIERNAN, 1998, p 198). 

Segundo Fleury e Fleury (1997), todo o processo de modificação que pode ocorrer 

nas empresas não condiz apenas com a criação de novos mapas cognitivos, e que 

possa possibilitar o melhor entendimento de tudo o que o ocorre dentro de uma 

organização, tanto dentro como fora da empresa, além de poder diferenciar novos 

comportamentos que possam gerar possíveis ganhos para a empresa. 

Fleury e Fleury (2004) definem aprendizagem organizacional como um processo 

contínuo e de mudanças, no qual a estratégia é influenciada pelos tipos de 

aprendizagem, a competência é influenciada pela aprendizagem e os recursos são 

influenciados por todo esse processo. Fleury apresenta uma forma de gestão de 

conhecimento no qual é a responsável pela aprendizagem organizacional, como mostra 

a figura 1: 
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Figura 1- Gestão do Conhecimento (Fleury & Fleury, 2004 p 43) 

Desta maneira, para que se consiga um desenvolvimento novo ou uma aquisição 

é necessário o conhecimento das quatro fases: aquisição, desenvolvimento, 

memorização e disseminação. Dixon e Ross (1999), definem o ciclo de aprendizagem 

organizacional de forma diferente, como segue a figura 2: 

 

Figura 2 - O ciclo de Aprendizagem Organizacional (Dixon & Ross, 1999 p 504) 

Nonaka (2004), apresenta uma idéia parecida com a proposta por Dixon e Ross. 

Nonaka diz que, integração e disseminação é o local que se busca organizar e tentar 

entender toda a coleta das informações. Interpretação coletiva é onde a equipe busca 
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conhecer os processos que ocorrem na organização. Autoridade para assumir e 

responsabilidade para agir, é onde ocorre a execução do processo planejado. 

Seguindo este mesmo contexto, Nonaka (2004), diz que a aprendizagem 

organizacional ocorre quando se apresenta um contexto que busque facilitar as 

diversas atividades para que sejam realizadas em grupos, facilitando a disseminação 

do conhecimento. Nonaka afirma que para que ocorra o processo de conhecimento, é 

necessário que o conhecimento realize quatro modos: 

a) Socialização: O conhecimento deve ser partilhado no grupo, compartilhando 

experiências. 

b) Externalização: Todo o conhecimento que é tido como Tácito é transformado 

em conhecimento explícito. 

c) Combinação: É a transformação de todos os conceitos em um sistema amplo 

de conhecimentos. 

d) Internalização: É a transformação do conhecimento explícito em conhecimento 

tácito. 

Esta estrutura de Organização fornece o compartilhamento de conhecimento 

tácito, contribuindo para que o conhecimento seja incorporado por toda a organização, 

e não para apenas um individuo. 

De acordo com Nonaka(2004), toda organização não deve possuir uma estrutura 

de hierarquia, mas auto organizada para que funcione com algum tipo de hierarquia 

formal. Este modelo proposto por ele, tenta diminuir distancias entre os diferentes 

setores na empresa, como todos os membros podendo citar opiniões, para que sejam 

analisadas em conjunto. 

2.2 Redes Sociais 

Existem diferentes pesquisas que buscam fornecer diferentes perspectivas de 

ferramentas e modelos que oferecem análises sobre os movimentos de software livre: 

teorias das redes sociais, tipos de organizações e diferentes teorias. A teoria das redes 

sociais tenta modelar (organizar) as pessoas como se fossem nós de um grafo (JIN, 

2001). Dessa maneira duas pessoas são conectadas quando existe algum tipo de 

relação (como exemplo, amizade), criando um link para o relacionamento um com o 
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outro. As relações mais distantes podem ser modeladas da mesma maneira, formando 

caminhos através do grafo, um amigo de um amigo tem duas ligações para se chegar 

ao primeiro amigo. Existem diversos pesquisadores que estudam os fenômenos que 

ocorrem em muitas redes sociais atualmente, a maioria das pessoas não possui muitas 

ligações, porém, mesmo assim é possível se chegar praticamente a qualquer pessoa, 

isso pode explicar o fenômeno das redes sociais. Essa idéia se tornou muito popular no 

filme Seis Graus de separação (Guare, 1990), que afirma que é possível se chegar a 

qualquer pessoa do mundo com apenas seis amigos diferentes. 

As diferentes redes que existem nas organizações, chamadas de “redes 

colaboradoras”, são variações de redes sociais. As redes sociais devem possuir atores, 

como principal variável para se ter essas redes, dessa forma eles devem criar pontes 

que são adicionadas a diversos projetos. 

Existem diversas dúvidas com relação à criação dessas redes sociais. Alguns 

pesquisadores especulam que os processos de auto-organização, não mostram muito 

apego quando são modelados apenas visando o crescimento, afirma Newman (2001). 

As redes sociais de código aberto são modeladas para tratar de problemas 

colaborativos. Os colaboradores são nós em um grafo e a sociedade que se forma em 

um projeto de fonte aberta se transforma em uma ligação colaboradora entre os 

colaboradores. O movimento que se cria em torno dos desenvolvedores de software 

livre é altamente descentralizado além de ser um esforço voluntário, onde os 

desenvolvedores podem participar livremente de projetos que encontram, dessa forma 

usufruindo de todos os atributos que são típicos de sistemas de auto-organização. 

Os ambientes de redes sociais se tornarão uma febre no Brasil, principalmente 

com a popularização do Orkut. As principais funcionalidades do Orkut através das 

comunicações entre os perfis de usuários e comunidades que são criadas com o intuito 

de fornecer comunicação entre membros com os mesmo interesses. 

Existem algumas plataformas de redes sociais que auxiliam usuários e 

empresas a criarem seus próprios ambientes, como: 

Buddypress é uma plataforma livre e que possui código aberto onde 

apresentam funcionalidades parecidas com a de um blog e possui um conjunto de 
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plugins que podem ser instalados de acordo com a necessidade do usuário que podem 

ser encontrados na página do próprio aplicativo em http://buddypress.org. 

Dolphin é um ambiente produzido pelo grupo BoonEx, e assim como o 

Buddypress possui código aberto e possui em seu instalador um conjunto de scripts 

PHP e plugins em flash. O Dolphin não possui uma grande comunidade de usuários o 

que dificulta na resolução de eventuais problemas, os arquivos necessários para 

instalação encontra-se disponibilizada na página referente ao grupo BoonEx em 

http://www.boonex.com/dolphin. 

Elgg é uma das maiores ferramentas para criação de ambientes de redes 

sociais com código aberto, fornecendo suporte à construção de diversos tipos de 

ambiente, tais como: escolas, universidades e empresas. A comunidade conta com um 

grande número de usuários voluntários, onde é possível adquirir diversos tipos de 

plugins que são disponibilizados e criados por seus próprios membros. Os arquivos 

necessários para sua instalação e a comunidade são encontrados em http://elgg.org. 

2.3 Engenharia de Software 

A engenharia de software é constituída de diversas áreas, que de acordo com o 

autor, pode ou não existir diferentes formas ou particularidades para o mesmo assunto. 

De forma a padronizar e mostrar a engenharia de software em uma visão que é aceita 

pela maioria dos escritores da área, foi criado um guia de software, o SWEBOK 

(Software Engineering Body of Knowledge), que tem como principais objetivos (Abran e 

Moore, 2004): 

1 – Promover uma visão consistente sobre a engenharia de software no mundo 

todo. 

2 – Esclarecer e definir os limites da engenharia de software em relação as outras 

disciplinas como ciências da computação, gestão de projetos, engenharia da 

computação e matemática. 

3 – Caracterizar o conteúdo da disciplina de engenharia de software. 

4 – Permitir um acesso a literatura de Engenharia de Software. 

5 – Fornecer uma base para elaboração de currículos e de certificação individual. 

 

http://buddypress.org/
http://www.boonex.com/dolphin
http://elgg.org/
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As áreas de conhecimentos que o SWEBOK aplica, são as seguintes: 

- Requisitos de Software 

- Projeto de Software 

- Construção de Software 

- Teste de Software 

- Manutenção de Software 

- Software de gerenciamento de configuração 

- Software de gestão de engenharia 

- Processo de engenharia de software 

- Ferramentas de engenharia de software e métodos 

- Qualidade de software 

 

 De acordo com o SWEBOK, o seguimento dessas áreas da engenharia de 

software no desenvolvimento de software garante o sucesso do produto final. 

 De acordo com os dados levantados para a empresa pesquisada, essa atua 

com maior ênfase nas áreas de análise de requisitos, teste de software e manutenção 

de software, portanto dentre todas as áreas apresentadas pelo guia Swebok, esse 

trabalho se concentrará nessas áreas. 

2.3.1 Requisitos de software 

De acordo com Sommerville (1998), a Engenharia de Requisitos é uma das 

áreas da engenharia de software que trata como deve ser realizado todo o processo de 

levantamento de requisitos. O processo desta engenharia engloba diversas atividades, 

como análise e negociação, documentação, validação e gerência de requisitos. Esses 

requisitos podem ser organizados de acordo com o ambiente, ou seja, podem ser 

adaptados ao sistema em que a empresa está inserida. Sommerville (1998), diz que 

eles podem ser classificados em: funcionais (representa o que o sistema deve realizar) 

ou não funcionais (representam atributos enquanto software for constituído). 

 “Requisitos de software” é uma área que se preocupa com a análise, 

identificação e validação de requisitos. É uma área de extrema importância e 
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reconhecida em empresas de software, pois todas as etapas subseqüentes aos 

projetos podem se tornar vulneráveis quando está etapa é mal executada. 

O termo “engenharia de requisitos” é utilizado quando se quer indicar passos ou 

etapas para a solução de problemas, dessa maneira são levantados quais requisitos 

(soluções) são necessários para solucionar determinada atividade, ou seja, devem se 

apresentar como soluções, de modo a serem verificados continuamente. 

2.3.2 Teste de software 

De acordo com o livro do SWEBOK, o teste é uma área que se apresenta de 

fundamental importância, pois é nessa fase que ocorre avaliação a respeito da 

qualidade do produto, e para que ocorram melhoras, é inevitável que todos os 

problemas sejam identificados. Os testes geralmente consistem na verificação do 

comportamento dinâmico em um programa com um conjunto finito de casos de teste, os 

testes são feitos a partir de determinados comportamentos, verificando se ocorrem 

como o esperado. 

Os testes hoje são vistos como uma parte fundamental de qualquer projeto, pois 

ao contrário do que se costuma fazer, quando testes são efetuados apenas ao fim do 

projeto, eles devem ser realizados durante toda a fase de um projeto e não se 

restringindo apenas quando a fase de codificação é concluída, com a finalidade limitada 

de detecção de falhas. Atualmente, as empresas estão investindo muito nessa área, 

pois para melhorar a qualidade de software, a principal ferramenta é a prevenção, ou 

seja, é melhor investir em evitar problemas do que corrigi-los.  

Diversos termos são usados na literatura de Engenharia de software para poder 

descrever o mau funcionamento de um software, tais como, erro e falha. Os testes de 

software podem revelar falhas, porém, são essas falhas que devem ser removidas no 

produto final. Deve-se reconhecer que as causas atribuídas a uma falha nem sempre 

podem ser identificadas. Não existem critérios para determinar definitivamente que o 

erro causou a falha que foi observada. O que se pode dizer é que a falha deve ser 

modificada para que ocorra a correção do problema. Para evitar ambigüidade, alguns 

autores preferem falar de insumos causando falha, em vez de falhas, ou seja, conjuntos 

de fatores de entradas que causam algo inesperado no sistema. 
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O teste de software tem como um dos principais objetivos mostrar o potencial de 

falhas que pode ocorrer, e diversas técnicas foram desenvolvidas para isso, estes 

testes tentam encontrar erros nos mais variados tipos de entradas de informações. 

Todo o processo de teste de software deve fornecer suporte para realização de 

atividades de teste que deve orientar as equipes; dessa forma, o teste deve fornecer 

todos os indícios que deverão ser retirados ou alterados no produto para que se possa 

ter uma garantia rentável para a realização de todo o projeto. 

2.3.3 Manutenção de software 

Pressman (2001), diz que a manutenção de software é a atividade que demanda 

o maior volume de esforços entre todas as atividades da engenharia de software. A 

grande maioria dos sistemas que atuam diariamente nas grandes empresas, foram 

possuídas a tempos atrás, com programas chegando a mais de 20 anos de uso. Esses 

sistemas foram adaptados a diversas realidades e migrados para as mais variadas 

plataformas, sistemas operacionais e melhorados de forma a atender os requisitos 

funcionais que foram surgindo com o passar do tempo. Com todo esse processo, gerou 

softwares com pouca documentação além de serem mal estruturadas. 

De acordo com a IEEE (1998), entende-se como manutenção de software todo o 

produto que deve ou sofre modificações, seja para corrigir falhas, melhorar o 

desempenho ou adaptar o produto de acordo com as modificações do ambiente 

inserido. Geralmente os processos de mudanças ocorrem por solicitações vindas 

diretamente pelos clientes ou relatórios de erros vindos pelos usuários. 

A manutenção de software visa focalizar esforços em manter o produto final em 

qualidade, de modo que satisfaçam as necessidades de seus utilizadores. Dessa 

maneira, o que se pretende é a mudança de modo que satisfaçam as necessidades 

quando se mostra necessária a mudança de requisitos, ou seja, além de mudar o 

software precisa evoluir. A fase de manutenção começa logo após a fase de 

implementação, porém as fases de manutenção podem ocorrer muito mais cedo. 

 De acordo com o guia do SWEBOK, a fase de manutenção de software é 

definida de diversas etapas que visam fornecer suporte para que ocorra um baixo custo 

no software final. As atividades de manutenção podem ocorrer tanto antes da 
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implantação, como após a implantação. As atividades de pré-implantação incluem 

planejamentos para a fase de pós-implantação, ou seja, oferece manutenção e logística 

para diversas atividades de transição. As atividades de pós-implantação incluem a 

modificação de software, treinamento operacional e interface para help-desk. 

2.4 Lições Aprendidas 

Para Gareis (1991, p3), com o passar dos anos, o número de empresas que 

vêm trabalhando para resolver problemas complexos com base em projetos só tende a 

crescer. Geralmente as empresas criam diferentes formas de estratégia utilizando 

projetos, de forma que: 

- Os projetos são vistos como organizações temporárias, de modo a obter 

flexibilidade organizacional. 

- Retirar de uma única pessoa a responsabilidade de gerencias todo o projeto. 

- Integrar toda a organização (cooperação entre os diferentes setores). 

- Direcionar todo o processo na solução dos problemas. 

- Garantir a qualidade do projeto. 

- Concordância dos resultados obtidos com o projeto. 

- Aprendizagem organizacional realizada continuamente através de criação ou 

manutenção de projetos. 

Seguindo esta linha, Stewart (1998, p. 104) afirma que trabalhar com base em 

lições aprendidas é tido como uma das principais ferramentas para lidar com o capital 

intelectual na estrutura de uma empresa. Dessa forma, lições aprendidas são nada 

mais do que checklists, mostrando o que de fato ocorreu como planejado e o que deu 

errado em um determinado projeto, e os utilizando para obter como diretrizes para 

diferentes projetos.  

Para Weber, R.; Aha, D.W.; Becerra-Fernandez, I. (2001, p3), o conceito sobre 

o que significa lições apreendidas está claro na seguinte definição (SECHI 1999): “Uma 

lição apreendida é o conhecimento ou entendimento obtido por experiência. A 

experiência pode ser positiva, como um teste ou missão de sucesso ou negativa, como 

uma falha ou percalço ou infortúnio. Sucessos são também considerados fontes de 

lições apreendidas. Uma lição precisa ser significante a ter um impacto real ou 
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assumido nas operações; deve ser válida e tecnicamente correta e aplicável em 

determinado e específico processo, desenho ou decisão que reduzirá ou eliminará erros 

ou infortúnios potenciais ou irá aumentar um resultado positivo”. 

Segundo a 3ª edição do PMBoK (Project Management Body of Knowledge) 

(2004), “lições apreendidas se referem à aprendizagem obtida no processo de 

realização do projeto. Também podem ser consideradas um registro do projeto, que 

será incluído a base de conhecimento de lições aprendidas. As lições podem ser 

identificadas a qualquer momento.” 

Atualmente, o conhecimento é tido como um fator fundamental para se manter 

no mercado atual que exige cada vez mais qualificação das empresas para se 

manterem competitivamente. As empresas devem buscar formas de armazenar o 

conhecimento de forma a todos os envolvidos terem acesso a essas informações. 

Esses conhecimentos adquiridos são usados para resolver problemas que tenha 

alguma ligação com essas informações ou tomar decisões diferentes, dessa forma a 

empresa não perde tempo com a resolução de problemas que já tenha um histórico na 

empresa. Esse tipo de processo que ocorre a busca de informações em repositórios de 

informações para a utilização em novas situações, tem tornado uma importante 

ferramenta no crescimento e na qualidade de competitividade de uma empresa no 

mercado. 

2.5 WIKI 

O termo para wiki ficou muito conhecido após o surgimento da Wikipédia, que é 

um site que cresce a cada dia, no qual conta com a contribuição de milhares de 

voluntários especializados nos mais diferentes tipos de informações. 

De acordo com Tonke (2005), uma Wiki é um site na Web que conta com o 

trabalho de um grupo de usuários para a postagem de dados, apresentando uma 

estrutura parecida com a de um blog, porém diferindo com a alteração de uma 

funcionalidade: diferentes autores podem excluir, editar ou juntar conteúdos que 

tenham sido postados por outros autores. A wiki mostra um importante desafio do que 

pode vir a ocorrer na comunicação online. 
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Apresentando formas fáceis e ágeis de publicar e compartilhar conteúdos na Web, 

a wiki está se tornando um diferencial na publicação de conteúdos para o 

compartilhamento de informações. 

A principal diferença entre uma wiki e um blog é que, em um blog é possível dar 

opiniões sobre determinados temas postados, porém os conteúdos não podem 

modificados por diferentes autores; enquanto que em uma wiki é possível que ocorra 

uma modificação parcial ou total com relação a um conteúdo. Dessa maneira, uma idéia 

pode ser completamente reformulada por diversos autores. Um texto pode ser 

modificado infinitas vezes, podendo ser mostrados diferentes versões e opiniões 

aplicadas pelos vários autores que modificarão o conteúdo desde a primeira versão. 

Existem diversas ferramentas WIKI disponíveis na internet, como a DokuWiki e a 

MediaWiki. 

A DokuWiki oferece suporte a algumas linguagens de manutenção, que ajudam a 

fazer arquivos de dados legíveis. A ferramenta é utilizada apenas para inserção de 

arquivos de texto, não havendo necessidade de banco de dados. Para efetuar o 

download da ferramenta é necessário acessar sua comunidade em http://dokuwiki.org. 

A MediaWiki oferece os mesmos recursos referentes a DokuWiki porém conta 

com um maior número de usuários e funcionalidades. Para a efetuar downloads 

referentes a essa ferramenta e vários tipos de extensões existe uma comunidade que 

disponibiliza informações e downloads em http://mediawiki.org. 

2.5.1 Mediawiki 

A ferramenta escolhida para inserção das informações foi a MediaWIKI, que é 

uma ferramenta livre, com código aberto que funciona em linguagem PHP e como 

sistema gerenciador de banco de dados utiliza MySQL, possui licença GNU GPL9. 

Estivalete (2007), diz que a MediaWIKI é um software de código aberto, que 

possuem como principais características a facilidade de uso e a criação de páginas. 

A MediaWiki permite a disponibilização de uma plataforma de colaboração em 

um ambiente simples, com facilidade e diversos tipos de funcionalidades, auxiliando na 

promoção de uma participação coletiva. 

http://dokuwiki.org/
http://mediawiki.org/
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O uso dessa ferramenta é constituído de algumas funcionalidades de fácil 

operacionalização, facilitando o uso de maneira iterativa como instrumentos de 

pesquisa e armazenamento de dados. 

De acordo com Ebersbach (2005), essa ferramenta pode ser utilizada em 

ambientes fechados ou em uma organização. 

 Abaixo a figura 3 exibe a tela de abertura da MediaWIKI. 

 

 

 

Figura 3 - Tela de Abertura da MediaWIKI 

 

A MediaWiki oferece funcionalidades que permitem a criação e edição de suas 

páginas. Mesmos usuários que não estiverem cadastrados no ambiente podem ter 

acesso às informações alterando e inserindo novos conteúdos. O software oferece 

algumas funcionalidades de controle ao administrados, podendo alterar tipos de filtros e 

restrições para acesso. 
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3 DESENVOLVIMENTO 

Durante as primeiras etapas do projeto, foram selecionados diversos ambientes 

para a construção de uma rede social. E os seguintes critérios foram adotados, como 

segue o Quadro 1: 

Redes Públicas sociais (R), Redes Privadas/Fechadas (P), Grupos/Comunidades 

(C) e Colaboração na Internet (L). 

 

Quadro 1 – Redes Sociais 

 R P C L 

Buddypress  X  X 

Dolphin  X X X 

Elgg  X X X 

 

O Buddypress através de pesquisas na internet, não se enquadrou no primeiro 

quesito, pois não foram encontradas redes públicas, e com uma comunidade muito 

pequena de usuários, este ambiente foi descartado. 

O Dolphin, assim como Buddypress, não se enquadrou no primeiro quesito, 

porém apresentou algumas comunidades na internet, e o problema ficou quanto a 

documentação, pois não apresentava grandes informações para possíveis mudanças. 

O Elgg se mostrou o ambiente mais propício para criação de uma rede social 

corporativa, pois além de possuir código fonte aberto, possui uma comunidade com 

grande número de usuários que a utilizam para troca de informações com relação à 

criação de um ambiente; dessa forma o Elgg foi escolhido como o ambiente para o 

trabalho. 

3.1 Período de Adaptação 

Primeiramente foi realizado um período de adaptação em uma determinada 

empresa de software no qual os principais objetivos foram verificar quais os principais 

problemas que ocorrem em uma empresa de software. Durante todo o processo de 

aprendizagem verificou-se que a empresa não trabalhava com nenhum tipo de 
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documentação, mas que isso não era necessariamente um empecilho, pois a cultura 

adquirida durante os anos fizeram com que contornassem esse problema. Porém, 

foram constatadas alguns problemas, que vai contra o guia SWEBOK: 

3.1.1 Suporte 

O suporte era composto por um grupo de três pessoas, nos quais teriam 

praticamente as mesmas funções, onde um deles além de realizar atendimentos junto 

ao cliente, também gerenciava de que forma as solicitações seriam realizadas. Essas 

solicitações poderiam ocorrer basicamente de duas maneiras: 

- Solicitadas diretamente pelos clientes: Essas solicitações geralmente ocorriam 

pela internet, através de programas de mensagens, tais como: MSN, Skype. O cliente 

entrava em contato lhes dizendo quais seriam os problemas referentes ao software 

utilizado. Se as solicitações fossem de ordem básica ou simples, esses problemas eram 

solucionados logo nesse primeiro contato com o cliente. 

- Solicitadas em um site: Todas as solicitações que eram lançadas no site da 

empresa pelos clientes, eram analisadas pelo responsável pelo suporte (gerente de 

suporte) que lhes davam um determinado tipo de prioridade, alta, média ou baixa. Tais 

solicitações eram repassadas para o gerente de sistemas, que a partir desse eram 

realizadas. 

3.1.1.1 Problemas de Suporte 

Assim como não existe documentação de software, não existe nenhum tipo de 

documentação com relação ao gerenciamento de solicitações, essa falta de 

documentação pode causar alguns problemas, tais como: 

- Um determinado tipo de solicitação é realizado de diferentes maneiras, com 

prazos de tempo diferentes e diferentes formas de qualidade, pois não existe um 

padrão a ser utilizado, dessa forma cada funcionário do suporte realiza uma solicitação 

conforme o que ele próprio acha viável. 

- O suporte pode ficar sobrecarregado, pois em determinadas situações eles 

são os responsáveis para realizar o levantamento de requisitos para determinadas 

soluções para implementação ou criação de novos softwares. 
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- Falta de aperfeiçoamento, não existindo especialidade ou graduação em 

alguns funcionários, causando assim uma perca de qualidade com relação a uma boa 

eficiência e entendimento sobre determinados assuntos com os clientes. 

De acordo com a literatura aplicada pelo SWEBOK, a empresa vai contra as 

principais atividades contidas neste guia, pois a falta de qualificação dos funcionários 

falta de padronização e uns escopos de organização para manutenção de software 

influenciam diretamente no crescimento da empresa, que se mostra em um estágio de 

comodidade. 

3.1.2 Programação 

A equipe de programadores era formada por um grupo de oito pessoas, onde 

existia um gerente de programação, dois programadores DELPHI, um responsável por 

banco de dados e quatro programadores em C#. O gerente de suporte é responsável 

pela realização de todas as solicitações que ocorrem na empresa, geralmente 

determinando prazos e prioridades para as soluções. 

3.1.2.1 Problemas de programação 

O gerente de suporte acumulava diversas funções, e era notável a sobrecarga 

de tarefas que ele deveria realizar; esses problemas afetavam de forma significativa 

toda a forma de trabalho do ambiente de sistemas da empresa, pois além de gerenciar 

a equipe de desenvolvimento, ele era responsável pela configuração e manutenção da 

rede interna, realizava algumas solicitações, atendia clientes e programava. 

Os problemas mais comuns que eram encontrados na parte programação, 

ocorriam com os programadores, que podem ser listados abaixo: 

- Códigos passados por diferentes pessoas: os softwares que são utilizados e 

disponíveis para os clientes, geralmente são antigos, e que passaram por vários 

programadores, causando problemas para entendimento e realização das solicitações, 

pois cada programador tinha que entender o que aconteciam em determinadas linhas 

de códigos, com diferentes identações. 

- Perda de informações com funcionários: um grande problema que ocorre em 

empresas de software é com relação à perda de funcionário. Pois, funcionários ao se 
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desligar da empresa levava  consigo informações que eram úteis para o software, e não 

deixava registrado para que futuros programadores possam dar continuidade, ou bom 

entendimento para a realização de solicitações, ou futuras correções. 

- Perda de tempo: devido à falta de documentação, muitos programadores 

acabavam perdendo tempo em busca de soluções, pois a cada nova solicitação onde o 

próprio programador não tinha conhecimento ou experiência era necessário a busca de 

soluções na internet ou em diferentes tipos de matérias. 

3.2 Resultados Observados 

Após a análise dos dados obtidos junto com a empresa, foi verificado que a 

empresa trabalha com dois grandes domínios, que são: A programação e o Suporte. 

Esses domínios são apresentados na figura 4. 

 

Figura 4 - Domínios 

 

 A figura 4 mostra os dois domínios que foram criados de acordo com os 

problemas identificados: 

 Suporte:  
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- Análise de Requisitos 

  - Problemas Comuns 

  - Treinamento 

  - Atendimento Diário 

  - Teste de Software 

 Programação:  

  - Padrões de Projeto 

  - Hierarquia da Equipe 

  - Teste de Software 

  - Qualidade de Software 

  - Manutenção de Software 

 

 Com todos os problemas definidos, foram discutidas com um gerente de 

desenvolvimento de sistemas, quais atividades poderiam ser criadas em um ambiente 

WIKI que pudesse ajudar em futuros trabalhos ou tomadas de decisões. Após ser 

observado quais áreas eram trabalhadas de acordo com a engenharia de software, o 

gerente listou os seguintes problemas que poderiam ser trabalhos como lições 

aprendidas na empresa, como segue a figura 5: 
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Figura 5 - Lições Aprendidas 

 

 Segundo o gerente, os problemas a serem abordados são os seguintes para 

quem trabalha com Suporte: 

a) Análise de Requisitos: é necessário abordar quais as melhores maneiras 

para obter o máximo de informações com um cliente, além de categorizar 

quais tipos de informações foram levantadas 

b) Problemas Comuns: a empresa precisa relatar quais problemas são mais 

comuns e quais as melhores soluções tomadas, esses problemas precisam 
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ser identificados de acordo com os softwares que a mesma trabalha e quais 

problemas são recorrentes com o banco de dados. 

c) Treinamento: serão abordadas quais as melhores formas de efetuar 

treinamento para funcionários e clientes de acordo com o software proposto. 

d) Atendimento Diário: relatar quais os acontecimentos são recorrentes 

diariamente ao suporte, identificando problemas e soluções que ocorrem 

diariamente. 

e) Teste de Software: relatar quais as melhores práticas para efetuar testes de 

software. 

 

Para os funcionários que fazem parte do domínio da Programação, os 

seguintes itens devem ser abordados: 

a) Padrões de Projeto: Exibir quais as nomenclaturas que devem-se dar na 

criação de botões, componentes referentes a criação de softwares, além de 

mostrar quais as melhores estruturas para criação de telas. 

b) Hierarquia da Equipe: Relatar quais as funções cada papel dentro da 

empresa deve realizar. 

c) Teste de Software: Relatar quais procedimentos devem ser tomados pelo 

desenvolvedor antes de o software ser encaminhado para equipe de 

testadores do suporte. 

d) Qualidade de Software: Relatar quais as melhores práticas para atingir a 

qualidade e de que maneira manter a qualidade de software. 

e) Manutenção de Software: Mostrar como é possível manter a qualidade no 

software, como efetuar possíveis alterações de erros e como realizar os 

melhores questionários junto a equipe que efetua o levantamento de 

requisitos. 

Com todos esses levantamentos, a próxima etapa seria a implantação do projeto. 

3.3 Implantação 

Os primeiros passos para realização do processo de criação da rede social se 

consistiam em organizar todas as ferramentas necessárias para configurar e instalar de 
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maneira eficiente uma rede social. A comunidade na internet destinada aos usuários 

que utilizam o ELGG mostra uma lista de requisitos necessários que o servidor deve 

possuir, entre eles: 

 - Um banco de dados MySQL que tenha uma versão 5.1 ou superior. 

 - Versão PHP 5 ou superior. 

 - Um servidor HTTP. 

Desta maneira, foram levantadas maneiras eficientes para a realização de testes 

em um computador, e o XAMPP se mostrava eficiente, pois este software contém todo 

esse conjunto de aplicações que são necessárias para sua instalação. O XAMPP 

instalado continha as seguintes versões para cada aplicação: 

 - Apache versão 2.2.11 

 - MySQL 5.1.33 

 - PHP 5.2.9 

Esse conjunto de aplicações fazer a comunicação necessária para o 

funcionamento da rede social. 

3.4 Configuração do Elgg 

Após instalado e configurado corretamente o XAMPP, foi baixado a versão 1.7.3 

do Elgg diretamente de sua comunidade. Segundo a própria comunidade, o elgg nada 

mais é do que um conjunto que contém diversos diretórios PHP, que devem ser 

colocados em uma pasta raiz no servidor Apache, esses diretórios são acessíveis a 

partir de qualquer browser. Para que a instalação procedesse com sucesso, foi 

necessário que o ficheiro settings.php fosse editado de forma que fosse fornecido o 

nome de quem deverá utilizá-lo, a senha para acesso ao banco de dados, um nome 

para o banco que será utilizado para salvar informações no banco de dados e o IP.  

Como a aplicação será executada localmente, o endereço de IP foi substituído por 

localhost. 

Após todos esses passos efetuados, foi realizado o primeiro acesso a rede social 

ELGG. O ambiente gráfico se mostra bastante parecido com diversas redes sociais 

“famosas” tais como ORKUT e FACEBOOK, como pode ser vista na figura 6, além de 

diversas aplicações que se mostraram semelhantes. 
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Figura 6 - Tela de Abertura do ELGG 
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Após a criação de um usuário Administrador, foram adicionados alguns plug-ins 

necessários para ambientação da Rede Social, foram adicionadas ferramentas que 

facilita o compartilhamento de informações entre usuários, essas ferramentas são 

adicionadas a partir da configuração das ferramentas de administração, como pode ser 

observada na figura 7. 

 

Figura 7 –Tela de Configuração das Ferramentas 

 

 Para posterior configuração dos grupos de usuários, todas as ferramentas 

disponíveis foram habilitadas, essas ferramentas podem ser ou não habilitadas no 

momento em que se cria uma comunidade de usuários ou adicionadas nas páginas 

principais de cada usuário bem como na página principal do site. 

 Com as ferramentas habilitadas, o próximo passo foi realizar a criação de 

grupos de usuários de acordo com os domínios pré definidos anteriormente. 

 A fase de criação de grupo de usuários passa por duas diferentes etapas, 

sendo que a primeira é realizada uma descrição do que o grupo irá tratar, além de 

interesses e uma página externa que pode ser adicionado para o compartilhamento do 

grupo, como na figura 8. 
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Figura 8 - Tela de Criação de grupo de usuários (Descrição) 

 

 Logo após uma breve descrição do que o grupo de usuários irá trabalhar, o 

próximo passo é definir quais tipos de ferramentas poderão ser utilizadas por uma 

determinada comunidade, essas ferramentas são adicionadas conforme a figura 9: 
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Figura 9 - Tela de Criação de grupo de usuários (Ferramentas) 

 

Para criação das comunidades foram adicionadas as seguintes ferramentas: 

 Blog: Ferramenta na qual poderão ser criadas páginas que permitam discussão 

entre os participantes 

 Arquivos de grupo: Ferramenta na qual poderão ser adicionados diversos tipos 

de arquivos como textos, imagens, vídeos etc. 

 Discussões no grupo: Ferramenta a qual permite discussão entre os mais 

variados temas para a comunidade de usuários. 

 Páginas de grupo: Ferramenta que permite a criação de páginas, que poderão 

ser utilizadas como tutoriais. 

 Wiki: Ferramenta na qual é habilitada uma WIKI para o grupo de usuários. 

 Dessa forma foram criados dois grupos de usuários que foram definidos como 

os domínios que a empresa trabalha, conforme figura 10. 

 



39 

 

 

Figura 10 - Grupos de Usuários 

 

 Após a criação das comunidades de usuários, os dois grupos definidos 

apresentavam um layout composto pelas ferramentas que foram definidas 

anteriormente, tais como: blog, arquivos de grupo, páginas de grupo e a wiki, conforme 

figura 11. 
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Figura 11 -  Layout para Grupos de Usuários 

 

 A figura 9 mostra de que forma a página de grupos se apresenta para os 

usuários, onde é possível visualizar arquivos, páginas e fóruns de discussões 

referentes ao grupo. 

3.5 Implantação de uma Wiki 

Com alguns problemas na integração de uma WIKI no ELGG, a MediaWIKI foi 

instalada com o intuito de armazenar as informações obtidas com relação a soluções e 

problemas que as empresas apresentam. A MediaWIKI foi instalada da mesma forma 

que o elgg. 

Para criação das páginas, foi necessário instalar um ambiente semântico dentro 

da WIKI, esse ambiente semântico facilita a criação de formulários (páginas) a partir de 

predefinições que são utilizadas para separar os dois domínios propostos no trabalho. 

A figura 12 mostra, de que forma um domínio é criado na WIKI semântica, e 

quais informações são necessárias para a criação de uma predefinição, como pode ser 

observado no quadro 2. 
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Figura 12 - Criação das Predefinições(Domínios) 

 

Quadro2 – Layout para Grupos de Usuários 

CAMPO DEFINIÇÃO 

Nome da predefinição Nome do Domínio 

Categoria definida por predefinição Categoria do Domínio 

Nome do Campo Campo para predefinição 

Exibir rótulo Rótulo para predefinição 

 

 Após a criação dos domínios em cima das predefinições, foi necessária a 

criação de formulários semânticos, que são as páginas nas quais os usuários postaram 

os conteúdos, para a criação desse formulário, essas páginas foram criadas a partir dos 

tipos de problemas levantados na fase de adaptação na empresa. Abaixo a figura 13 

mostra como a MediaWIKI exibe os domínios. 



42 

 

 

Figura 13 - Lista das Predefinições 

  

 Para a criação das páginas é necessário que todas as predefinições estejam 

inseridas, pois é a partir dessas predefinições que as páginas são ligadas. Ao se iniciar 

a criação das páginas é necessário indicar a qual predefinição (Domínio) a página será 

ligada, como segue na figura 14, abaixo. 

 

Figura 14 - Criação de formulários 

 

 Depois de a predefinição referente à página que será desenvolvida for 

selecionada, o próximo passo é definir qual será o nome da página, como segue na 

figura 15: 
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Figura 15 - Criação de formulários – Nome da Página 

 

 Após a etapa anterior, a figura 16, mostra os campos necessários que deverão 

ser preenchidos para que o conteúdo seja exibido para o usuário, esta etapa é dividida 

em duas partes: 

1) Predefinições: São os campos referentes ao Autor que escreveu, Ano de 

publicação e qual o Tipo de problema que será abordado. 

2) Texto livre: Campo onde serão inseridas as informações necessárias sobre 

determinado assunto. 
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Figura 16 - Criação de formulários – Construção da Página 
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4 ESTUDO DE CASO 

Com a WIKI configurada com as duas categorias já pré-definidas (Suporte e 

Programação), ocorreu uma simulação de implantação de uma pequena empresa de 

desenvolvimento de software. A simulação ocorreu devido a não haver tempo hábil para 

uma implantação em um projeto real, devido ao curto prazo para entrega do mesmo, 

para isso foram criadas páginas referentes as lições aprendidas, sempre ligando-as 

suas respectivas categorias. Após a criação das páginas, as mesmas se apresentam na 

wiki, conforme figura 17. 

 

 

Figura 17 - Todas as páginas 

 

Para a criação dessas páginas, foi necessária a colaboração de três 

funcionários, sendo eles um gerente de sistemas e dois programadores, que após um 

consenso definiram quais tipos de aprendizados seriam uteis para a descrição dos 

principais problemas em um repositório de dados. 

A figura 17 lista todas as páginas criadas dentro da WIKI sem distinção de 

categoria, apresentando de uma forma ampla todas as lições aprendidas abordados na 

empresa. Com a listagem de todas as páginas criadas, é possível o usuário localizar 

determinado tipo de problema que procura de forma abrangente, sem existir um 
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refinamento por categorias. Essa tela é importante quando o usuário não conhece o 

ambiente de forma clara, e busca informações sem saber de forma clara qual é a 

nomenclatura usada para o tipo de problema. 

Para realizar toda a coleta de dados foram necessárias duas reuniões no 

período de uma semana, no qual o gerente de sistemas e mais dois programadores 

puderam expor idéias de quais tipos de dados e problemas eram pertinentes para o 

conhecimento dos grupos de usuários. A primeira reunião foi especificamente para 

levantar quais temas seriam abordados na composição da wiki, sendo listadas de 

acordo com as categorias definidas, Suporte e Programação como a figura 5 listou 

anteriormente. 

A figura 18 mostra como as páginas são listadas a partir de uma categoria 

selecionada (Suporte), esse tipo de refinamento mostra todas as lições aprendidas em 

ordem alfabética, de modo a facilitar o usuário a encontrar determinado assunto em 

ordem alfabética. A figura 19 exibe da mesma maneira todas as páginas criadas para a 

categoria Programação. 

 

Figura 18 - Páginas por categoria - Suporte 
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Figura 19 - Páginas por categoria - Programação 

 

 Logo após o usuário selecionar o tipo de problema a ser consultado ou editado, 

o conteúdo das páginas é exibido, fornecendo informações que foram postados pelos 

diferentes colaboradores. Essas informações podem ser editadas e alteradas sempre 

que necessárias pelos colaboradores, ou seja, ocorrem diversas atualizações onde a 

cada atualização os usuários têm a oportunidade de atualizar seus conhecimentos 

referentes ao tema.  

 Primeiramente, para a criação de quaisquer páginas dentro da MediaWIKI, é 

necessário que o usuário acesse o menu ferramentas, que se situa no lado esquerdo 

da página de abertura e em seguida clique em Páginas Especiais, como segue a figura 

20. 
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Figura 20 - Tela de Apresentação 

 

 Após ocorrer o acesso as páginas especiais, o usuário deve procurar por 

Formulários Semânticos e logo após acessar o item Criar um formulário que é onde as 

páginas serão criadas, como segue na figura 21. 

 

Figura 21 - Tela para Criar um formulário 

 Com a tela Criar um Formulário aberta, o usuário deve preencher o campo que 

nomeará sua página e logo depois selecionar a qual predefinição (Categoria) a página 

será atribuída, conforme figura 22. 
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Figura 22 - Configuração do Formulário 

 

 Após a escolha da predefinição e do nome do formulário, o usuário deve 

fornecer quais informações devem aparecer juntamente com o título da página, 

conforme figura 23. 

 

Figura 23 - Configuração do Formulário 

 

 Ao final de todos os passos anteriores, o formulário já está pronto para receber 

as informações referentes aos conteúdos que o usuário queira inserir, conforme figura 

24. 
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Figura 24 - Formulário vazio 

A figura 25, exibe como a página Funções do Administrador de Redes que está 

inserida na categoria de “Programadores”, bem como os botões que se situam no menu 

superior, no qual o usuário tem a possibilidade de Editar o conteúdo ou visualizar o 

histórico da página, local onde é possível visualizar todas as atualizações feitas por 

seus colaboradores 

 

Figura 25 - Funções do Administrador 

 Da mesma forma que a figura anterior, a página Teste de Software – como 

proceder que está inserida na categoria de “Suporte” se apresenta para o usuário, com 
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as mesmas funções disponíveis para os dois grupos, como pode ser observado na 

figura 26. 

 

Figura 26 - Teste de Software – Como proceder 

Todas as páginas foram criadas da mesma maneira, fazendo com que a 

empresa toda pudesse compartilhar lições aprendidas nas diferentes dificuldades 

encontradas para cada grupo usuários, suporte e programação. 

No início do trabalho, era esperada grande participação dos usuários no 

ambiente empresarial, o que não acabou acontecendo, pois a idéia conflita com a 

cultura que empresa aplica, onde não existe quaisquer tipos de documentação 

referentes a desenvolvimento de software ou diagnósticos de problemas. Para a correta 

implantação da wiki e a inserção da ferramenta na cultura empresarial, seria necessário 

um tempo maior, onde a quantidade de informações pudessem ser medidas e de que 

forma os usuários estão utilizando, obtendo assim resultados com maior nível de 

precisão. 
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5 RESULTADOS 

Com a simulação de implantação efetuada, foi realizada uma reunião com o 

gerente de desenvolvimento de sistemas e dois programadores no qual foram 

levantadas quais áreas receberam o maior número de informações, cada representante 

presente a reunião expos suas observações referentes aos dados postados na WIKI. 

Ao final da reunião, todos os presentes concordaram que a maioria das informações 

foram inseridas pelo grupo de usuário do Suporte, no qual as informações referentes a 

problemas de software que a empresa utiliza foram inseridas de forma organizada e 

debatida entre o grupo. Dessa forma, essas informações inseridas na wiki facilitam a 

compreensão de como funcionários desse grupo deve agir quando problemas 

ocorrerem diante os diversos tipos de situações, comunicação direta com o cliente e 

comunicação via troca de mensagens instantâneas. Devido ao contato direto que existe 

junto ao cliente, ocorre no Suporte diversas ocorrências inesperadas, e isso resulta no 

maior número de informações inseridas na WIKI, de modo a ajudar em soluções de 

problemas inesperados no atendimento. 

No grupo de Suporte as áreas de Treinamentos (Vendas, Contábil, Banco de 

Dados, Cadastros, Boletos e Programas) e Problemas Comuns (Vendas, Contábil, 

Banco de Dados, Cadastros e Boletos) receberam o maior número de lições 

aprendidas, no qual informações referentes a funcionamento de sistemas e quais os 

principais problemas que ocorrem foram listados e em alguns casos foram 

apresentadas quais as melhores soluções para se contornar tais problemas. 

No grupo de Programação a área referente a teste de software foi a que 

representou o maior número de informações inseridas, essas informações buscavam 

fornecer quais testes deveriam ser realizados antes que ocorra o encaminhamento para 

o cliente, oferecendo assim maior qualidade e confiabilidade do software para o cliente. 

A implantação mostrou que pode ser uma importante ferramenta para a 

resolução de problemas, principalmente para novos funcionários, pois se constatou 

certa rotatividade de funcionários, que tem a oportunidade de obter informações 

referentes à forma que a empresa trabalha com agilidade, caso ocorra mudanças de 
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equipe ou novos projetos com equipes diferentes, essas lições aprendidas podem 

ajudar no auxilio a tomada de decisões. 

Durante a fase de implantação ocorreram problemas referentes à cultura que a 

empresa exerce, a empresa apresentou resistência, alegando que os benefícios não 

seriam visíveis a curto e médio prazo, e poderia atrasar tarefas atribuídas aos 

funcionários, no qual deveriam deixar de realizar suas atividades para inserir 

informações na WIKI e que era algo relativamente parecido com a documentação de 

software. Porém, após conversas com o gerente de desenvolvimento de sistemas 

constatou-se que a ferramenta a médio prazo poderia oferecer ganhos com a 

organização do conhecimento e facilitaria muito na tomada de decisões com 

experiências documentadas pelos usuários no decorrer das atividades. 
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6 CONCLUSÃO 

Devido alguns problemas obtidos com a integração de uma WIKI em um 

ambiente de rede social (ELGG), a configuração a partir dos domínios criados de 

acordo com lições aprendidas em pequenas empresas de software foi inserida dentro 

de uma WIKI. 

A idéia principal era de implantar o estudo em uma empresa, porém a 

compreensão do cliente foi o principal problema. A resistência do cliente se deu pelo 

fato de não estar de acordo com a cultura da empresa, que segundo eles, a 

implantação não os mostraria resultados em curto prazo. Devido a isso, o trabalho foi 

realizado em um pequeno grupo de usuários, que de acordo com o estudo de caso se 

mostra uma importante ferramenta no auxílio para o aprendizado, que possibilita a 

interação de funcionários. 

Com a inserção das informações, ocorre a possibilidade de discussões 

proveitosas entre os colaboradores, que podem surgir idéias para que ocorra melhorias 

no relacionamento dentro do ambiente empresarial, porém, para o bom uso da 

ferramenta é necessário o bom relacionamento entre os integrantes dos grupos e que 

ocorra a mudança cultural dentro da empresa, de forma a todos os colaboradores 

oferecerem suas experiências e conhecimento para o bem empresarial. 

As lições aprendidas podem ser utilizadas em futuras tomadas de decisões, por 

isso é muito importante que os usuários postem informações com qualidade, que sejam 

proveitosas em novos projetos e oferecem suporte para soluções que ocorram no 

cotidiano da empresa. A lições aprendidas devem ser categorizadas de forma a agilizar 

a procura de informação sempre que necessário. Como a empresa está em constante 

evolução, seja por tecnologia ou equipe, essas lições podem ser mutáveis com o 

passar do tempo e com isso a possibilidade de surgir novos requisitos ou problemas 

cresce, contribuindo assim na expansão do projeto como um todo. 

O pequeno número de pessoas que auxiliaram no desenvolvimento do trabalho 

na empresa apresentou algumas limitações, no qual não foi possível uma precisa 

compreensão de como a WIKI funcionaria em uma grande quantidade de usuários e 

com qual nível de aproveitamento para futuras tomadas de decisões. Portando o 
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pequeno número de pessoas que fizeram parte da pesquisa compromete na 

compreensão de tais situações, porém é indiscutível a importância que a ferramenta 

apresentaria na tomada de futuras decisões com base em lições aprendidas. 
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