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RESUMO

O desenvolvimento de software € uma area o qual a gestdo de conhecimento € de
extrema necessidade, pois todo desenvolvimento € baseado em conhecimento
intensivo. Dessa forma, todos os problemas, solugbes 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 néo se preocupam em registrar esse tipo de informacao,
causando assim o retrabalho. Uma maneira de sanar esse problema é a utilizacdo de
licbes aprendidas, que descrevem o que foi aprendido em projetos passados, a fim de
ser reutilizado em projetos seguintes. Assim, esse trabalho propde o uso de uma WIKI
semantica para organizar o conhecimento gerado no desenvolvimento de software, na
forma de licdes aprendidas. Ap6s a implementacdo do modelo proposto de licdes
aprendidas para uma empresa especifica, foi feita uma simulacdo de seu uso no
desenvolvimento de software, com o intuito de verificar quais os beneficios e limitacdes
que essa abordagem traz, principalmente referentes a interacdo entre 0os usuarios.
Através dessa abordagem € possivel realizar futuras tomadas de decisdes, tendo como

base informacdes inseridas na wiki anteriormente.

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

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. INTRODUCAO

Pequenas empresas de desenvolvimento de software podem passar por diversos
tipos de dificuldades, que se néo solucionadas podem acarretar no fracasso da mesma
diante da alta competitividade que o mercado exige atualmente. Esses problemas
podem ser: 0 pouco acesso a recursos tecnoldgicos, como a falta de comunicacéo e o
compartilhamento de informacgdes 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 necessario que diversos
grupos de usuarios na empresa estejam envolvidos para que esse conhecimento se
transforme em produtividade e conseqiientemente em sucesso empresarial.

De acordo com STEWART (1998) “o conhecimento tornou-se o principal
ingrediente que produzimos, fazemos, compramos e vendemos. Resultado: administra-
lo - encontrar e estimular o capital intelectual armazené-lo, vendé-lo e compartilha-lo
tornou-se a tarefa econdmica mais importante dos individuos, das empresas e dos
paises”.

As empresas no ambito da concorréncia devem investir em formas que auxiliem
na criagao de formas para o armazenamento e compartilhamento das informacgdes, para
gue possam servir de possiveis estratégias para tomadas de futuras decisées. Para a
escolha das melhores estratégias, € muito importante que as empresas tenham como
bases, os histdricos de problemas ou solu¢Bes tomadas anteriormente, dessa maneira,
licdes aprendidas anteriormente pode ajudar na escolha da melhor estratégia a ser
tomada.

As licbes aprendidas estdo 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 disposicdo dos dados em um
ambiente permite o compartiihamento de informagcbes e do aprendizado com a
organizacao.

Para uma empresa fornecer suporte para esses tipos de dados é necessario uma
ferramenta que permita o compartilhamento de informac¢des de maneira que possibilite

um determinado grupo de usuarios utiliza-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 usuarios dentro de um grupo.

As redes sociais estdo se tornando uma febre entre usuarios do mundo todo, e
com as organizacdes e empresas nao é diferente, essas redes oferecem uma maior
integracdo de dados e pessoas, e podem ser usadas como uma importante ferramenta
de trabalho. As empresas de software podem apresentar dificuldades com relacdo a
comunicacdo dos funcionarios nos diferentes setores, e uma rede social, poderia
diminuir barreiras que poderiam ajudar no crescimento dessas organizacdes. Porém,
para apresentar uma melhor estrutura do conteddo em uma rede social, a tecnologia
WIKI se mostra um instrumento essencial, pois o principal fundamento que esta
apresenta € com relacdo ao carater social, interativo, participativo e colaborativo. De
acordo com Aretio (2006) a WIKI € uma mescla de diferentes combinacdes e opinides
sobre um mesmo tema.

A importancia da aprendizagem organizacional se deve ao fato de que para que
ocorra sucesso € preciso aprender com o grupo de pessoas que estdo dentro de uma
empresa, ou seja, a aprendizagem ocorre por meio de experiéncias. A aprendizagem
esta no modo em que empresa e funcionario 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 armazena-los utilizando uma WIKI, na forma de licbes aprendidas.

1.1 JUSTIFICATIVA

A pesquisa justifica-se pelo fato de pequenas empresas de desenvolvimento de
software nao fornecerem, em sua grande maioria, dados que contenham conhecimento
de problemas e solucbes obtidos pela empresa durante diferentes periodos de tempo.
Esses dados que contenham solugdes ou alternativas para diferentes problemas podem
ser armazenados e organizados de forma a ajudar em diferentes tomadas de decisGes
nos mais variados tipos de problemas. As redes sociais com auxilio de ferramentas

WIKI criam a possibilidade de armazenamento de informac¢cdes de maneira que possam
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ser organizadas de acordo com os diferentes grupos de usuarios ou papéis existentes
dentro de uma empresa de software.

Para a organizacao das informacfes € importante o levantamento de quais 0s
papéis existentes dentro da empresa, de acordo com esses pape€is, 0s grupos de
usuérios serdo criados na rede social.

Com o crescimento das redes sociais, muitas empresas estdo utilizando desses
novos meios de comunicacdo e compartiihamento de informacdes, 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
captura-los e armazena-los na forma de licdes aprendidas. Este armazenamento deve
ser realizado, utilizando uma WIKI, de forma a oferecer o auxilio a um especificado

grupo de usuarios.

1.2.2 Objetivos Especificos

Durante o desenvolvimento deste trabalho, pretende-se:
— Observar uma Empresa de Desenvolvimento de Software.

— Identificar tipos de conhecimentos de uma empresa.

Identificar possiveis problemas que possam ser solucionados com auxilio a
licoes aprendidas anteriormente.
— ldentificar uma ferramenta WIKI.
— Definir Dominios trabalhados em uma empresa de desenvolvimento de

software.
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— Organizar licdes aprendidas de acordo com os dominios pré definidos em uma
WIKI.

1.3 METODOLOGIA

O projeto comegou primeiramente realizando pesquisas bibliograficas, que de
acordo com GIL (1999) é a pesquisa desenvolvida em materiais j4 elaborados, como
livros e artigos cientificos. Primeiramente foram pesquisados diversos autores que
trabalharam na area de conhecimento organizacional, buscando entender qual a melhor
maneira de se atingir uma organizacao através do meio de informacdes, para auxiliar
esse procedimento, foi necessario pesquisar artigos que pudessem fornecer bases para
ajudar no auxilio a aprendizagem organizacional.

Logo ap6s a primeira etapa em que foram realizadas pesquisas bibliograficas,
ocorreu um periodo de pesquisas dentro de uma pequena empresa, essa pesquisa que
de acordo com GIL (1999), se deve ao fato de uma visdo com relacdo ao determinado
fato, ou contato direto com o assunto. Portanto € uma pesquisa exploratéria, onde se
pode observar de que forma € organizado o ambiente organizacional e identificar quais

sao os papéis que sdo abordados.
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2 FUNDAMENTACAO TEORICA

2.1 Aprendizagem Organizacional

De acordo com Guns (1988, p. 33), a definicdo mais aceita para aprendizagem
organizacional pode ser definida como “a aquisicdo de conhecimentos, habilidades,
valores, conviccdes e atitudes que acentuem a manutencdo, 0 crescimento e 0
desenvolvimento da organizagdao”. Uma organizacdo que busca o aperfeicoamento e
que procura sempre aprender com erros € uma organizacao que estd habilitada para
criacdes, e estar apta a realizar mudangas no comportamento para poder gerar novas
percepcdes e conhecimentos (KIERNAN, 1998, p 198).

Segundo Fleury e Fleury (1997), todo o processo de modificacdo que pode ocorrer
nas empresas ndo condiz apenas com a criacdo de novos mapas cognitivos, e que
possa possibilitar o melhor entendimento de tudo o que o ocorre dentro de uma
organizacado, tanto dentro como fora da empresa, além de poder diferenciar novos
comportamentos que possam gerar possiveis ganhos para a empresa.

Fleury e Fleury (2004) definem aprendizagem organizacional como um processo
continuo e de mudancas, no qual a estratégia € influenciada pelos tipos de
aprendizagem, a competéncia € influenciada pela aprendizagem e 0s recursos s&o
influenciados por todo esse processo. Fleury apresenta uma forma de gestdo de
conhecimento no qual é a responsavel pela aprendizagem organizacional, como mostra

a figura 1:



Aquisicao

Desenvolvimento

Memorizacdo

Disseminacao

7

Figura 1- Gestdo do Conhecimento (Fleury & Fleury, 2004 p 43)

Desta maneira, para que se consiga um desenvolvimento novo ou uma aquisi¢ao
€ necessario o conhecimento das quatro fases: aquisicdo, desenvolvimento,

memorizacao e disseminacao. Dixon e Ross (1999), definem o ciclo de aprendizagem

organizacional de forma diferente, como segue a figura 2:

4. Autoridade 1. Ampla
para assumir e geragao de
responsabilidade informacoes
para agir ﬂ

|

3. Interpretacao kj 2. Integracao e
coletiva isseminacao

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, integracdo e disseminacdo é o local que se busca organizar e tentar

entender toda a coleta das informacdes. Interpretacdo coletiva € onde a equipe busca
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conhecer 0s processos que ocorrem na organizagcdo. Autoridade para assumir e
responsabilidade para agir, € onde ocorre a execu¢do 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 disseminacéo
do conhecimento. Nonaka afirma que para que ocorra o processo de conhecimento, é
necessario que o conhecimento realize quatro modos:

a) Socializag&do: O conhecimento deve ser partilhado no grupo, compartilhando

experiéncias.

b) Externalizacdo: Todo o conhecimento que é tido como Técito é transformado

em conhecimento explicito.

c) Combinac&o: E a transformac&o de todos os conceitos em um sistema amplo

de conhecimentos.

d) Internalizac&o: E a transformacéo do conhecimento explicito em conhecimento

tacito.

Esta estrutura de Organizacdo fornece o compartiihamento de conhecimento
tacito, contribuindo para que o conhecimento seja incorporado por toda a organizacao,
e ndo para apenas um individuo.

De acordo com Nonaka(2004), toda organizacdo ndo 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 opinides, para que sejam

analisadas em conjunto.

2.2 Redes Sociais

Existem diferentes pesquisas que buscam fornecer diferentes perspectivas de
ferramentas e modelos que oferecem analises sobre os movimentos de software livre:
teorias das redes sociais, tipos de organizacdes e diferentes teorias. A teoria das redes
sociais tenta modelar (organizar) as pessoas como se fossem nés de um grafo (JIN,
2001). Dessa maneira duas pessoas sao conectadas quando existe algum tipo de

relacdo (como exemplo, amizade), criando um link para o relacionamento um com o
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outro. As relagbes mais distantes podem ser modeladas da mesma maneira, formando
caminhos através do grafo, um amigo de um amigo tem duas ligac6es para se chegar
ao primeiro amigo. Existem diversos pesquisadores que estudam os fenébmenos que
ocorrem em muitas redes sociais atualmente, a maioria das pessoas nao possui muitas
ligacBes, porém, mesmo assim é possivel se chegar praticamente a qualquer pessoa,
isso pode explicar o fendmeno das redes sociais. Essa idéia se tornou muito popular no
filme Seis Graus de separacao (Guare, 1990), que afirma que é possivel se chegar a
qualquer pessoa do mundo com apenas seis amigos diferentes.

As diferentes redes que existem nas organizagcbes, chamadas de “redes
colaboradoras”, sao variagdes de redes sociais. As redes sociais devem possuir atores,
como principal variavel para se ter essas redes, dessa forma eles devem criar pontes
gue sdo adicionadas a diversos projetos.

Existem diversas duvidas com relacdo a criagcdo dessas redes sociais. Alguns
pesquisadores especulam que 0s processos de auto-organizacdo, ndo mostram muito
apego quando sdo modelados apenas visando o crescimento, afirma Newman (2001).

As redes sociais de codigo aberto sdo modeladas para tratar de problemas
colaborativos. Os colaboradores sdo n6s em um grafo e a sociedade que se forma em
um projeto de fonte aberta se transforma em uma ligagdo colaboradora entre os
colaboradores. O movimento que se cria em torno dos desenvolvedores de software
livre é altamente descentralizado além de ser um esforco voluntario, onde o0s
desenvolvedores podem participar livremente de projetos que encontram, dessa forma
usufruindo de todos os atributos que séo tipicos de sistemas de auto-organizacao.

Os ambientes de redes sociais se tornardo uma febre no Brasil, principalmente
com a popularizacdo do Orkut. As principais funcionalidades do Orkut através das
comunicacdes entre os perfis de usuarios e comunidades que sdo criadas com o intuito
de fornecer comunicacéo entre membros com 0s mesmo interesses.

Existem algumas plataformas de redes sociais que auxiliam usuarios e
empresas a criarem seus proprios ambientes, como:

Buddypress é uma plataforma livre e que possui cédigo 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 usuario que podem
ser encontrados na pégina do préprio aplicativo em http://buddypress.org.

Dolphin € um ambiente produzido pelo grupo BoonEx, e assim como o
Buddypress possui cédigo aberto e possui em seu instalador um conjunto de scripts
PHP e plugins em flash. O Dolphin ndo possui uma grande comunidade de usuarios o
que dificulta na resolucdo de eventuais problemas, 0s arquivos necessarios para
instalagdo encontra-se disponibilizada na pagina referente ao grupo BoOOnEx em

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

Elgg € uma das maiores ferramentas para criagdo de ambientes de redes
sociais com codigo aberto, fornecendo suporte a constru¢cdo de diversos tipos de
ambiente, tais como: escolas, universidades e empresas. A comunidade conta com um
grande numero de usuarios voluntarios, onde é possivel adquirir diversos tipos de
plugins que séo disponibilizados e criados por seus proprios membros. Os arquivos
necessarios para sua instalacéo e a comunidade sédo encontrados em http://elgg.org.

2.3 Engenharia de Software

A engenharia de software é constituida de diversas areas, que de acordo com o
autor, pode ou nao existir diferentes formas ou particularidades para 0 mesmo assunto.
De forma a padronizar e mostrar a engenharia de software em uma visdo que é aceita
pela maioria dos escritores da éarea, 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 viséo consistente sobre a engenharia de software no mundo
todo.

2 — Esclarecer e definir os limites da engenharia de software em relagéo as outras
disciplinas como ciéncias da computacdo, gestdo de projetos, engenharia da
computacdo e matematica.

3 — Caracterizar o conteudo da disciplina de engenharia de software.

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

5 — Fornecer uma base para elaboracao de curriculos e de certificagcdo individual.


http://buddypress.org/
http://www.boonex.com/dolphin
http://elgg.org/
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As areas de conhecimentos que o SWEBOK aplica, séo as seguintes:
- Requisitos de Software

- Projeto de Software

- Construcédo de Software

- Teste de Software

- Manutencéo de Software

- Software de gerenciamento de configuracéo

- Software de gestédo 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 areas 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 énfase nas areas de analise de requisitos, teste de software e manutencéo
de software, portanto dentre todas as areas apresentadas pelo guia Swebok, esse

trabalho se concentrara nessas areas.

2.3.1 Requisitos de software

7

De acordo com Sommerville (1998), a Engenharia de Requisitos € uma das
areas 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 analise e negociacao, documentacao, validacdo e geréncia de requisitos. Esses
requisitos podem ser organizados de acordo com o0 ambiente, ou seja, podem ser
adaptados ao sistema em que a empresa esta inserida. Sommerville (1998), diz que
eles podem ser classificados em: funcionais (representa o que o sistema deve realizar)
ou nao funcionais (representam atributos enquanto software for constituido).

‘Requisitos de software” € uma &rea que se preocupa com a analise,

identificacdo e validacdo de requisitos. E uma &rea de extrema importancia e
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reconhecida em empresas de software, pois todas as etapas subsequentes aos
projetos podem se tornar vulneraveis quando esta etapa é mal executada.

O termo “engenharia de requisitos” € utilizado quando se quer indicar passos ou
etapas para a solucdo de problemas, dessa maneira sdo levantados quais requisitos
(solucdes) sdo necessérios para solucionar determinada atividade, ou seja, devem se

apresentar como solug¢des, de modo a serem verificados continuamente.

2.3.2 Teste de software

De acordo com o livro do SWEBOK, o teste é uma area que se apresenta de
fundamental importancia, pois é nessa fase que ocorre avaliacdo a respeito da
qualidade do produto, e para que ocorram melhoras, é inevitdvel que todos os
problemas sejam identificados. Os testes geralmente consistem na verificagcdo do
comportamento dindamico em um programa com um conjunto finito de casos de teste, os
testes sao feitos a partir de determinados comportamentos, verificando se ocorrem
como o esperado.

Os testes hoje sao vistos como uma parte fundamental de qualquer projeto, pois
ao contrario do que se costuma fazer, quando testes sédo efetuados apenas ao fim do
projeto, eles devem ser realizados durante toda a fase de um projeto e ndo se
restringindo apenas quando a fase de codificacdo é concluida, com a finalidade limitada
de deteccao de falhas. Atualmente, as empresas estdo investindo muito nessa area,
pois para melhorar a qualidade de software, a principal ferramenta € a prevenc¢ao, ou
seja, € melhor investir em evitar problemas do que corrigi-los.

Diversos termos sdo 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, sdo essas falhas que devem ser removidas no
produto final. Deve-se reconhecer que as causas atribuidas a uma falha nem sempre
podem ser identificadas. Nao existem critérios para determinar definitivamente que o
erro causou a falha que foi observada. O que se pode dizer € que a falha deve ser
modificada para que ocorra a corre¢cdo do problema. Para evitar ambiglidade, 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 informacdes.
Todo o processo de teste de software deve fornecer suporte para realizacdo de
atividades de teste que deve orientar as equipes; dessa forma, o teste deve fornecer
todos os indicios que deverao ser retirados ou alterados no produto para que se possa

ter uma garantia rentavel para a realizacao de todo o projeto.

2.3.3 Manutencao de software

Pressman (2001), diz que a manutencao de software é a atividade que demanda
o maior volume de esforcos entre todas as atividades da engenharia de software. A
grande maioria dos sistemas que atuam diariamente nas grandes empresas, foram
possuidas a tempos atras, 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 documentacéo além de serem mal estruturadas.

De acordo com a IEEE (1998), entende-se como manutencédo de software todo o
produto que deve ou sofre modificacbes, seja para corrigir falhas, melhorar o
desempenho ou adaptar o produto de acordo com as modificagbes do ambiente
inserido. Geralmente os processos de mudancas ocorrem por solicitacbes vindas
diretamente pelos clientes ou relatorios de erros vindos pelos usuarios.

A manutencédo de software visa focalizar esforcos em manter o produto final em
qualidade, de modo que satisfagcam as necessidades de seus utilizadores. Dessa
maneira, 0 que se pretende é a mudanca de modo que satisfacam as necessidades
quando se mostra necessaria a mudanca de requisitos, ou seja, além de mudar o
software precisa evoluir. A fase de manutencdo comeca logo apds a fase de
implementacgé&o, porém as fases de manutengédo podem ocorrer muito mais cedo.

De acordo com o guia do SWEBOK, a fase de manutencédo de software é
definida de diversas etapas que visam fornecer suporte para que ocorra um baixo custo

no software final. As atividades de manutencdo podem ocorrer tanto antes da
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implantacdo, como ap6s a implantacdo. As atividades de pré-implantacdo incluem
planejamentos para a fase de pds-implantacéo, ou seja, oferece manutencao e logistica
para diversas atividades de transicdo. As atividades de pos-implantacdo incluem a

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

2.4 LicOes Aprendidas

Para Gareis (1991, p3), com o passar dos anos, 0 numero de empresas que
vém trabalhando para resolver problemas complexos com base em projetos so6 tende a
crescer. Geralmente as empresas criam diferentes formas de estratégia utilizando
projetos, de forma que:

- Os projetos sao vistos como organizagbes temporérias, de modo a obter
flexibilidade organizacional.

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

- Integrar toda a organizacao (cooperacao entre os diferentes setores).

- Direcionar todo o processo na solugéao dos problemas.

- Garantir a qualidade do projeto.

- Concordancia dos resultados obtidos com o projeto.

- Aprendizagem organizacional realizada continuamente através de criacdo ou
manutencao de projetos.

Seguindo esta linha, Stewart (1998, p. 104) afirma que trabalhar com base em
licbes aprendidas é tido como uma das principais ferramentas para lidar com o capital
intelectual na estrutura de uma empresa. Dessa forma, licdes aprendidas sdo 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
0 que significa licdes apreendidas esta claro na seguinte definicdo (SECHI 1999): “Uma
licho apreendida €& o conhecimento ou entendimento obtido por experiéncia. A
experiéncia pode ser positiva, como um teste ou missdo de sucesso ou negativa, como
uma falha ou percal¢o ou infortinio. Sucessos sdo também considerados fontes de

licbes apreendidas. Uma licdo precisa ser significante a ter um impacto real ou
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assumido nas operacdes; deve ser valida e tecnicamente correta e aplicavel em
determinado e especifico processo, desenho ou decisédo que reduzird ou eliminara erros
ou infortunios potenciais ou ird aumentar um resultado positivo”.

Segundo a 32 edicdo do PMBoK (Project Management Body of Knowledge)
(2004), “licdes apreendidas se referem a aprendizagem obtida no processo de
realizacdo do projeto. Também podem ser consideradas um registro do projeto, que
sera incluido a base de conhecimento de licbes aprendidas. As licbes 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 qualificacdo 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 informacoes.
Esses conhecimentos adquiridos sdo usados para resolver problemas que tenha
alguma ligagdo com essas informagdes ou tomar decisdes diferentes, dessa forma a
empresa nao perde tempo com a resolucao de problemas que ja tenha um histoérico na
empresa. Esse tipo de processo que ocorre a busca de informagcdes em repositorios de
informacbes para a utilizagdo em novas situagdes, 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 apés o surgimento da Wikipédia, que é
um site que cresce a cada dia, no qual conta com a contribuicdo de milhares de
voluntarios especializados nos mais diferentes tipos de informacdes.

De acordo com Tonke (2005), uma Wiki é um site na Web que conta com o
trabalho de um grupo de usuarios para a postagem de dados, apresentando uma
estrutura parecida com a de um blog, porém diferindo com a alteracdo de uma
funcionalidade: diferentes autores podem excluir, editar ou juntar conteudos que
tenham sido postados por outros autores. A wiki mostra um importante desafio do que

pode vir a ocorrer na comunicacgéao online.
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Apresentando formas faceis e ageis de publicar e compartilhar conteddos na Web,
a wiki estd se tornando um diferencial na publicagdo de conteldos para o0
compartilhamento de informacdes.

A principal diferenca entre uma wiki e um blog € que, em um blog € possivel dar
opinibes sobre determinados temas postados, porém os conteddos nao podem
modificados por diferentes autores; enquanto que em uma wiki € possivel que ocorra
uma modificacdo parcial ou total com relacédo a um contetdo. Dessa maneira, uma idéia
pode ser completamente reformulada por diversos autores. Um texto pode ser
modificado infinitas vezes, podendo ser mostrados diferentes versbes e opinides
aplicadas pelos varios autores que modificardo o contetdo desde a primeira versao.

Existem diversas ferramentas WIKI disponiveis na internet, como a DokuWiki e a
MediaWiki.

A DokuWiki oferece suporte a algumas linguagens de manutencéo, que ajudam a
fazer arquivos de dados legiveis. A ferramenta € utilizada apenas para insercdo de
arquivos de texto, ndo havendo necessidade de banco de dados. Para efetuar o

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

A MediaWiki oferece os mesmos recursos referentes a DokuWiki porém conta
com um maior nimero de usuarios e funcionalidades. Para a efetuar downloads
referentes a essa ferramenta e varios tipos de extensdes existe uma comunidade que

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

2.5.1 Mediawiki

A ferramenta escolhida para insercdo das informacdes foi a MediaWIKI, que é
uma ferramenta livre, com codigo aberto que funciona em linguagem PHP e como
sistema gerenciador de banco de dados utiliza MySQL, possui licengca GNU GPLO9.

Estivalete (2007), diz que a MediaWIKI é um software de cédigo aberto, que
possuem como principais caracteristicas a facilidade de uso e a criacdo de paginas.

A MediaWiki permite a disponibilizacdo de uma plataforma de colaboracdo em
um ambiente simples, com facilidade e diversos tipos de funcionalidades, auxiliando na

promocao de uma participacdo coletiva.


http://dokuwiki.org/
http://mediawiki.org/
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7

O uso dessa ferramenta € constituido de algumas funcionalidades de facil
operacionalizagdo, 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 organizagao.

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

& Criar uma conta ou entrar

pagina | | discussdo editar | [ histérico

Set $wglogo

tothe URL Pagina principal

path to your

wown logo MediaWiki instalado com sucesso.
ir‘nage. Consulte o Manual de Usudrio &7 para informagdes de como usar o software wiki.

navegacio Comecgando [editar]

= Pagina principal . . .
= Lista de opcdes de configuracdo &f

= FAQ do MediaWiki &
m Lista de discussdo com avisos de novas versdes do MediaWiki 2

= Portal comunitério
= Eventos atuais

= Mudangas recentes
= Pagina aleatdria

= Ajuda

pesquisa

[ ] [ Pesquisa

ferramentas

= Péaginas afluentes

u Alteracies
relacionadas

= Péaginas especiais

= Versdc para
impressio

= Link permanente

= Navegar pelas
propriedades

Esta pagina foi modificada pela Gttima vez ds 16h59min de 26 de maio de 2011 Esta pagina foi acessada 28 vezes. Poltica de privacidade Sobre Trabalho de Conclusdo de Curso Alerta de conteddo () ”;ﬂa;é;\;.;lkl

Figura 3 - Tela de Abertura da MediaWIKI

A MediaWiki oferece funcionalidades que permitem a criagcdo e edicdo de suas
paginas. Mesmos usuarios que nao estiverem cadastrados no ambiente podem ter
acesso as informagfes alterando e inserindo novos contetudos. O software oferece
algumas funcionalidades de controle ao administrados, podendo alterar tipos de filtros e

restricdes para acesso.
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3 DESENVOLVIMENTO

Durante as primeiras etapas do projeto, foram selecionados diversos ambientes
para a construcdo de uma rede social. E os seguintes critérios foram adotados, como
segue 0 Quadro 1:

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

(C) e Colaboracéao 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, ndo se enquadrou no primeiro
quesito, pois ndo foram encontradas redes publicas, e com uma comunidade muito
pequena de usuarios, este ambiente foi descartado.

O Dolphin, assim como Buddypress, ndo se enquadrou no primeiro quesito,
porém apresentou algumas comunidades na internet, e o problema ficou quanto a
documentacéo, pois ndo apresentava grandes informacdes para possiveis mudancas.

O Elgg se mostrou o ambiente mais propicio para criacdo de uma rede social
corporativa, pois além de possuir cédigo fonte aberto, possui uma comunidade com
grande numero de usuarios que a utilizam para troca de informacdes com relacdo a
criacdo de um ambiente; dessa forma o Elgg foi escolhido como o ambiente para o

trabalho.

3.1 Periodo de Adaptacéao

Primeiramente foi realizado um periodo de adaptacdo 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 nao trabalhava com nenhum tipo de
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documentacdo, mas que isso ndo 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 trés pessoas, nos quais teriam
praticamente as mesmas funcgdes, onde um deles além de realizar atendimentos junto
ao cliente, também gerenciava de que forma as solicitacdes seriam realizadas. Essas
solicitacdes poderiam ocorrer basicamente de duas maneiras:

- Solicitadas diretamente pelos clientes: Essas solicitacdes 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 solicitacdes fossem de ordem béasica ou simples, esses problemas eram
solucionados logo nesse primeiro contato com o cliente.

- Solicitadas em um site: Todas as solicitagbes que eram lancadas no site da
empresa pelos clientes, eram analisadas pelo responsavel pelo suporte (gerente de
suporte) que lhes davam um determinado tipo de prioridade, alta, média ou baixa. Tais
solicitacbes eram repassadas para o gerente de sistemas, que a partir desse eram

realizadas.

3.1.1.1Problemas de Suporte

Assim como néo existe documentacdo de software, ndo existe nenhum tipo de
documentacdo com relacdo ao gerenciamento de solicitacbes, essa falta de
documentacédo pode causar alguns problemas, tais como:

- Um determinado tipo de solicitacdo é realizado de diferentes maneiras, com
prazos de tempo diferentes e diferentes formas de qualidade, pois ndo existe um
padrdo a ser utilizado, dessa forma cada funcionario do suporte realiza uma solicitacéo
conforme o que ele proprio acha viavel.

- O suporte pode ficar sobrecarregado, pois em determinadas situacdes eles
Sa0 0s responsaveis para realizar o levantamento de requisitos para determinadas

solugdes para implementacao ou criacdo de novos softwares.
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- Falta de aperfeicoamento, ndo existindo especialidade ou graduacdo em
alguns funcionarios, causando assim uma perca de qualidade com relacdo a uma boa
eficiéncia 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 qualificacdo dos funcionarios
falta de padronizacdo e uns escopos de organizagcdo para manutencao de software
influenciam diretamente no crescimento da empresa, que se mostra em um estagio de

comodidade.

3.1.2 Programacao

A equipe de programadores era formada por um grupo de oito pessoas, onde
existia um gerente de programacdao, dois programadores DELPHI, um responsavel por
banco de dados e quatro programadores em C#. O gerente de suporte € responsavel
pela realizacdo de todas as solicitacbes que ocorrem na empresa, geralmente

determinando prazos e prioridades para as solugoes.

3.1.2.1Problemas de programacao

O gerente de suporte acumulava diversas funcdes, e era notavel 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 responsavel pela configuragcdo e manutencdo da
rede interna, realizava algumas solicitagdes, atendia clientes e programava.

Os problemas mais comuns que eram encontrados na parte programacao,
ocorriam com os programadores, que podem ser listados abaixo:

- Cddigos passados por diferentes pessoas: os softwares que sao utilizados e
disponiveis para os clientes, geralmente sdo antigos, e que passaram por varios
programadores, causando problemas para entendimento e realizacdo das solicitagdes,
pois cada programador tinha que entender o que aconteciam em determinadas linhas
de codigos, com diferentes identagdes.

- Perda de informacfes com funcionarios: um grande problema que ocorre em

empresas de software é com relacdo a perda de funcionario. Pois, funcionarios ao se
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desligar da empresa levava consigo informacgfes que eram Uteis para o software, e ndo
deixava registrado para que futuros programadores possam dar continuidade, ou bom
entendimento para a realizacédo de solicitacdes, ou futuras correcdes.

- Perda de tempo: devido a falta de documentacdo, muitos programadores
acabavam perdendo tempo em busca de solugdes, pois a cada nova solicitacdo onde o
proprio programador ndo tinha conhecimento ou experiéncia era necessario a busca de

solucdes na internet ou em diferentes tipos de matérias.

3.2 Resultados Observados

Apoés a analise dos dados obtidos junto com a empresa, foi verificado que a
empresa trabalha com dois grandes dominios, que sdo: A programacao e o Suporte.

Esses dominios sdo apresentados na figura 4.

LIGOES APREENDIDAS

SUPORTE PROGRAMAGAO

Dominio 1 Dominio 2

Figura 4 - Dominios

A figura 4 mostra os dois dominios que foram criados de acordo com o0s
problemas identificados:
Suporte:
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- Andlise de Requisitos

- Problemas Comuns

- Treinamento

- Atendimento Diério

- Teste de Software
Programacao:

- Padrbes de Projeto

- Hierarquia da Equipe

- Teste de Software

- Qualidade de Software

- Manutencéao 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 decisfes. ApOs ser
observado quais areas eram trabalhadas de acordo com a engenharia de software, o
gerente listou 0s seguintes problemas que poderiam ser trabalhos como licdes

aprendidas na empresa, como segue a figura 5:
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LIGOES APREENDIDAS

Daominia 1 Daminio 2
[ SUPORTE } [ PROGRAMAGAO
Andlise de Requisitos Padrdes de Projeto
-Abordagem ao cliente -Nomenclatura
-Categorizagao -Estrutura das Telas
FProblemas Comuns -Arguitetura de Software
-Vendas Hierarquia de Equipe
-Contabil -Fungbes do Programador
-Banco de Dados -Fungdes do Testador
-Cadastros -Fungbes do Gerente
-Boletos -Fungdes do Administrador de Redes
Treinamento -Boletos
-Vendas Teste de Software
-Contabil -Como proceder
-Banco de Dados -Pontos Relevantes
-Cadastros -Finalizando um teste
-Boletos Qualidade de Software
Atendimento Digrio -0 gue é gualidade
-Identiticacdo de problemas de software -Como atingir a gualidade
-Atendendo grande quantidade de clientes -Como manter a qualidade
-Hierarquia de prioridades Manutencio de Software
Teste de Software - Como proceder
-Como proceder -Focalizacdo do Problema
-Pontos Relevantes -Erros de Integracdo
-Finalizando um teste - Entendimento de requisitos

Figura 5 - Licbes Aprendidas

Segundo o gerente, os problemas a serem abordados s&o 0s seguintes para

guem trabalha com Suporte:

a) Andlise de Requisitos: é necessario abordar quais as melhores maneiras
para obter o0 maximo de informac¢des com um cliente, além de categorizar
quais tipos de informacdes foram levantadas

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

comuns e quais as melhores solugdes tomadas, esses problemas precisam
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ser identificados de acordo com os softwares que a mesma trabalha e quais
problemas sao recorrentes com o banco de dados.

Treinamento: serdo abordadas quais as melhores formas de efetuar
treinamento para funcionarios e clientes de acordo com o software proposto.
Atendimento Diario: relatar quais 0s acontecimentos sao recorrentes
diariamente ao suporte, identificando problemas e solu¢cdes que ocorrem
diariamente.

Teste de Software: relatar quais as melhores praticas para efetuar testes de

software.

Para os funcionarios que fazem parte do dominio da Programacdo, 0s

seguintes itens devem ser abordados:

a)

b)

Padrbes de Projeto: Exibir quais as nomenclaturas que devem-se dar na
criacdo de botbes, componentes referentes a criagdo de softwares, além de
mostrar quais as melhores estruturas para criacao de telas.

Hierarquia da Equipe: Relatar quais as funcbes cada papel dentro da
empresa deve realizar.

Teste de Software: Relatar quais procedimentos devem ser tomados pelo
desenvolvedor antes de o software ser encaminhado para equipe de
testadores do suporte.

Qualidade de Software: Relatar quais as melhores praticas para atingir a
gualidade e de que maneira manter a qualidade de software.

Manutencdo de Software: Mostrar como € possivel manter a qualidade no
software, como efetuar possiveis alteracdes de erros e como realizar 0s
melhores questionarios junto a equipe que efetua o levantamento de

requisitos.

Com todos esses levantamentos, a proxima etapa seria a implantagao do projeto.

3.3 Implantacéao

Os primeiros passos para realizacdo do processo de criacdo da rede social se

consistiam em organizar todas as ferramentas necessarias para configurar e instalar de
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maneira eficiente uma rede social. A comunidade na internet destinada aos usuarios
que utilizam o ELGG mostra uma lista de requisitos necesséarios que o servidor deve
possuir, entre eles:

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

- Versdo PHP 5 ou superior.

- Um servidor HTTP.

Desta maneira, foram levantadas maneiras eficientes para a realizacdo de testes
em um computador, e 0 XAMPP se mostrava eficiente, pois este software contém todo
esse conjunto de aplicacbes que sdo necessdrias para sua instalacdo. O XAMPP
instalado continha as seguintes versdes para cada aplicagao:

- Apache versédo 2.2.11
- MySQL 5.1.33
- PHP 5.2.9
Esse conjunto de aplicagbes fazer a comunicagdo necessaria para o

funcionamento da rede social.

3.4 Configuracéao do Elgg

Apoés instalado e configurado corretamente o XAMPP, foi baixado a versédo 1.7.3
do Elgg diretamente de sua comunidade. Segundo a propria comunidade, o elgg nada
mais é do que um conjunto que contém diversos diretérios PHP, que devem ser
colocados em uma pasta raiz no servidor Apache, esses diretérios sdo acessiveis a
partir de qualquer browser. Para que a instalacdo procedesse com sucesso, foi
necessario que o ficheiro settings.php fosse editado de forma que fosse fornecido o
nome de quem devera utiliza-lo, a senha para acesso ao banco de dados, um nome
para 0 banco que sera utilizado para salvar informacg6es no banco de dados e o IP.
Como a aplicacdo sera executada localmente, o endereco de IP foi substituido por
localhost.

Apos todos esses passos efetuados, foi realizado o primeiro acesso a rede social
ELGG. O ambiente grafico se mostra bastante parecido com diversas redes sociais
“famosas” tais como ORKUT e FACEBOOK, como pode ser vista na figura 6, além de

diversas aplicacfes que se mostraram semelhantes.
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TRABALHO DE CONCLUSAO DE CURSO Campus Luiz Meneguel
Sistemas de Informacdo - Bandeirantes PR Universidade Estadual do Norte do Paran3 (UENP)
Autenticacao
Nome de usuario Membros mais recentes
admin
Senha
- - - ~
Ultimas publicacoes de blog
JOE =t mbre-se de mim Ultimos favoritos

Registrar-se | Senha perdida

Ultimos arquivos

Ultimos grupos

f §| Programadores grupo aberto / 1 membros
Programadores

Suporte grupo fechado / 2 membros
Suparte

Figura 6 - Tela de Aberturado ELGG
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Apos a criagdo de um usuario Administrador, foram adicionados alguns plug-ins
necesséarios para ambientacdo da Rede Social, foram adicionadas ferramentas que
facilita o compartilhamento de informacdes entre usuarios, essas ferramentas sao
adicionadas a partir da configuracédo das ferramentas de administracdo, como pode ser

observada na figura 7.

Analise e Desenvolvimento de Sistemas

2 Administracao das ferramentas

. Este painel de administragdo permite que vocé controle e configure as
ferramentas instaladas no seu site.
Estatisticas

Administracdo do site
apiadmin

mais informacses

l

Administracdo de
usuarios

Administracdo das
ferramentas blog

Definir categorias do Elgg blog plugin

site mais informacdes
Widgets padrdo do

[Pl bookmarks
Widgets padrédo do Elgg bookmarks plugin.
painel mais informaces

Diagndsticos do
sistema

captcha
Paginas externas Provides captcha support (Requires the php_gd library).
Relatério de atividades mais informacé=s
Substituir os campos do
perfil categories

Conteddo denunciado Site wide categories

crontrigger
Provides a poor man's cron trigger to trigger cron scripts based on site wvisits.

custom_index
& simnle nliain tn renlaca the sites indey nane with havas cantainina the latest

Figura 7 —Tela de Configuracdo das Ferramentas

Para posterior configuragdo dos grupos de usuérios, todas as ferramentas
disponiveis foram habilitadas, essas ferramentas podem ser ou ndo habilitadas no
momento em que se cria uma comunidade de usudrios ou adicionadas nas paginas
principais de cada usuario bem como na péagina principal do site.

Com as ferramentas habilitadas, o préximo passo foi realizar a criacdo de
grupos de usuarios de acordo com os dominios pré definidos anteriormente.

A fase de criacdo de grupo de usuérios passa por duas diferentes etapas,
sendo que a primeira é realizada uma descricdo do que o grupo ira tratar, além de
interesses e uma pagina externa que pode ser adicionado para o compartilhamento do

grupo, como na figura 8.
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& Denunciar isto

Grupos criados por
vocé

Seus grupos
Group invitations

Todos os grupos

Criar um novo grupo

icone do grupo (deixe em branco para ndo alterar)

Escolher arquiveo | Nenhum ar...lecionado

Nome do grupo

Descrigdo

B I U |:

e wmm

Path:

Descrigdo curta

Interesses

Pagina web

37

Incorporar/enviar midia

4

Add/Remove editor

Figura 8 - Tela de Criacdo de grupo de usuérios (Descri¢ao)

Logo apds uma breve descricdo do que o grupo de usuérios ird trabalhar, o

proximo passo é definir quais tipos de ferramentas poderdo ser utilizadas por uma

determinada comunidade, essas ferramentas séo adicionadas conforme a figura 9:
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Permissdes de associacdo ao grupo

Fechado - Usuarios devem ser convidados |Z|

Enable group blog
@ sim
nao
Enable group bookmarks
@ sim
nao
Habilitar arquivos no grupo
@ sim
ndo
Habilitar discussies no grupo
@ sim
ndo
Habilitar paginas no grupo
@ sim
ndo
Habilitar Wiki do grupo
sim
@ ndo

Figura 9 - Tela de Criacao de grupo de usuéarios (Ferramentas)

Para criacdo das comunidades foram adicionadas as seguintes ferramentas:

Blog: Ferramenta na qual poderdo ser criadas paginas que permitam discussao
entre os participantes

Arquivos de grupo: Ferramenta na qual poderdo ser adicionados diversos tipos
de arquivos como textos, imagens, videos etc.

Discussdes no grupo: Ferramenta a qual permite discussdo entre os mais
variados temas para a comunidade de usuarios.

P&ginas de grupo: Ferramenta que permite a criagdo de paginas, que poderéo
ser utilizadas como tutoriais.

Wiki: Ferramenta na qual € habilitada uma WIKI para o grupo de usuarios.

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

os dominios que a empresa trabalha, conforme figura 10.
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e&gg Painel Ferramentas =) Pesquisar m

Analise e Desenvolvimento de Sistemas

1 Admin Grupos criados por vocé
[BE] Programadores grupo aberto / 1 membros
B Assinar a fonte RSS |8 | Programadares Destacar o grupo
Marca o favorito
; - - e Suporte grupo fechado / 2 membros
< Denunciar isto Suporte Destacar o grupo

Criar um novo grupo

Grupos criados por
vocé

Seus grupos
Group invitations

Todos os grupos

Destaque -
Welcome to Elgg Information
Elgg allows you to run your own social networking site, whether publicly (like Facebook) or = Populating this spotlight area

privately within your company or organization. Support and commercial services are available, or

= Elgg open source community
you can find new tools for your Elgg site at the Elgg community.

= Elgg commercial services

Figura 10 - Grupos de Usuérios

Apds a criacdo das comunidades de usuarios, os dois grupos definidos
apresentavam um layout composto pelas ferramentas que foram definidas
anteriormente, tais como: blog, arquivos de grupo, paginas de grupo e a wiki, conforme

figura 11.
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Analise e Desenvolvimento de Sistemas

Suporte

[I Suporte

Suporte
=

#

(<3

Descricdo:
Grupo Destinado a todos Colaboradores de Suporte

* Atendimento
* Solugbes
¢ Andlises

Editar o grupo Descrigdo curta: Suporte

Convidar amigos

i Interesses:

Gerenciar as

solicitagbes de Péagina web:

EEECEED Criador: Admin Editar
Membros do grupo: 2 Ak

Discussies do grupo

Ultimas discussées

Group blog
Group bookmarks Discutir
. Publicagbes: 1

Arquivos do grupo

Paginas do grupo

wiki do grupo Arquivos do grupo Paginas do grupo
" INDeX ATENDIMENTOS
.::'. 8 dias atras UI"izinja atualizacdo 8 dias atrds por

e o Admin
Membros do grupo Mais
L L Mais arquivos

Figura 11 - Layout para Grupos de Usuérios

A figura 9 mostra de que forma a pagina de grupos se apresenta para 0S
usuarios, onde é possivel visualizar arquivos, paginas e foruns de discussfes

referentes ao grupo.

3.5 Implantacdo de uma Wiki

Com alguns problemas na integracdo de uma WIKI no ELGG, a MediaWIKI foi
instalada com o intuito de armazenar as informacfes obtidas com relacao a solugdes e
problemas que as empresas apresentam. A MediaWIKI foi instalada da mesma forma
gue o elgg.

Para criagdo das paginas, foi necessario instalar um ambiente seméantico dentro
da WIKI, esse ambiente semantico facilita a criacdo de formularios (paginas) a partir de
predefinicbes que séo utilizadas para separar os dois dominios propostos no trabalho.

A figura 12 mostra, de que forma um dominio € criado na WIKI semantica, e
quais informacdes sdo necessarias para a criacdo de uma predefinicdo, como pode ser

observado no quadro 2.
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2 Criar uma conta ou entrar

péagina especial

Set $wglogo

o0 thed Rl Criar uma predefinicao
path to your
own| logo Mome da predefinicdo: Suporte
image. .
Categoria definida por predefinicdo (opcional): Suporte
navegacio — Campos da

u Pagina principal
= Portal comunitério Para ter os campos nesta predefinicio n&o é necessario o nome dos campos, simplesmente entre com o indice de cada campo (e.g. 1. 2, 3, etc.) coma nome, ao invés de um nome
= Eventos atuais atual.

= Mudangas recentes

u Pagina aleatbria

Nome do campo: Autor Exibir rétulo: Autores Propriedade seméantica: -

= Ajuda
N | Este campo pode manter uma lista de valores, separados por virgulas | Deletar
pesquisa
Ir | [ Pesquisa
Nome do campo: Ano Exibir rotulo: Ano de Publicacio Propriedade seméntica: -
ferramentas

u Péginas espaciais Este campo pode manter uma lista de valores, separados por virgulas | Deletar

Nome do campo: Exibir rotulo: Propriedade seméntica: -

Este campo pode manter uma lista de valores, separados por virgulas | Deletar

Figura 12 - Criacéo das Predefinicdes(Dominios)

Quadro2 — Layout para Grupos de Usuarios

CAMPO DEFINICAO

Nome da predefinicao

Nome do Dominio

Categoria definida por predefinicao

Categoria do Dominio

Nome do Campo

Campo para predefinicdo

Exibir rétulo

Rétulo para predefinicdo

ApoOs a criacdo dos dominios em cima das predefinicdes, foi necessaria a

criacdo de formulérios seméanticos, que sao as paginas nas quais 0s usuarios postaram

0s conteudos, para a criacdo desse formulario, essas paginas foram criadas a partir dos

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

mostra como a MediaWIKI exibe os dominios.
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2 Criar uma conta ou entrar
pagina especial

Set $wglogo

fo the URL Predefinicdes
| path to yodr

Town ‘090' Criar uma predefinicdo.
- Existem as seguintes predefinicdes neste wiki.
navegacio
_g 5 A seguir sdo mostrados até 2 resultados, iniciando no 1°.
= Pagina principal
= Portal comunitario Ver (anteriores 50 | proximos 50) (20 | 50 | 100 | 250 | 500).

= Eventos atuais 1. Programacdo define categoria: Programac&o
= Mudangas recentes 2. Suporte define categoria- Suporte
P Jeatori
. ATS;": alestona Ver (anteriores 50 | préximos 50) (20 | 50 | 100 | 250 | 500).

pesquisa

Ir Pesquisa
ferramentas
= Piginas especiais

Poltica de privacidade Sobre Trabalho de Conclusdo de Curso Alerta de contelde [ 5] Friwrm

Figura 13 - Lista das Predefinigdes

Para a criacdo das paginas é necessario que todas as predefinicdes estejam
inseridas, pois € a partir dessas predefinicdes que as paginas sao ligadas. Ao se iniciar
a criagcdo das péaginas é necessario indicar a qual predefinicdo (Dominio) a pagina sera

ligada, como segue na figura 14, abaixo.

£ Criar uma conta ou e
pagina especial

Set $wglogo

fo the URE Criar um formulario
. path to your

Fown |°g°' MNome do formulério (a convencdo é a de nomear o formulario segundo a predefinicdo principal que preenche): Teste de Software
image: ——————
- Adicionar predefinicdo: Suporte E‘ Adicionar

| Programacio
navegacio

= Pégina principal Salvar pagina Pré-visualizagdo

= Portal comunitério . . o .
(Vocé deve adicionar ao menos uma predefinicio para este formulério antes de salvar)

= Eventos atuais

= Mudangas recentes

= Pagina aleatéria

 Ajuda Criar uma predefinicio.

pesquisa

[ ] [ Pesquisa

ferramentas

= Paginas especiais

Foliica de privacidade Sobre Trabalho de Conclusio de Curso Alerta de conteiido 1691 o

Figura 14 - Criacdo de formularios

Depois de a predefinicdo referente a pégina que sera desenvolvida for
selecionada, o préximo passo é definir qual sera o nome da pagina, como segue na

figura 15:
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8 127.004 discussdo para este p _ criar uma conta ou entrar

form discusséo editar historico

Set $wglogo
to the URL Form:Construcdo de Software

path to yodr
own logo* Este é o formuldrio "Construgdo de Software". Para criar uma pagina com este formuldrio, insira o nome da pagina abaixo; se ja existir uma pagina com o mesmo nome, vocé serd
Image. encaminhado para um formulario, para editar essa pagina.
navegagao Construgio de Software Criar ou editar

= Pagina principal

= Portal comunitario
= Eventos atuais

= Wudangas recentes
= Pagina aleatoria

= Ajuda

pesquisa

|I/ Pesquisa

ferramentas

= Paginas afluentes

u Ateracies
relacionadas

m Paginas especiais

= Versio para
impressdo

= Link permanente

= Hausaar nelas

Figura 15 - Criagao de formularios — Nome da Pagina

Apds a etapa anterior, a figura 16, mostra 0s campos necessarios que deverao
ser preenchidos para que o conteldo seja exibido para o usuério, esta etapa € dividida

em duas partes:
1) Predefinicbes: Sdo os campos referentes ao Autor que escreveu, Ano de

publicacao e qual o Tipo de problema que sera abordado.
2) Texto livre: Campo onde serdo inseridas as informag¢des necessarias sobre

determinado assunto.



Set $wglogo
fo the URL
path to your
wown) logo®
image.

navegacdo

= Pégina principal

= Portal comunitario
= Eventos atuais

= Mudangas recentes
= Pégina aleatdria

= Ajuda

pesquisa

() (i)

ferramentas

= Piginas especiais

pagina especial

Criar Construcéo de Software: Construcio de Software

Atengéo: Vocé ndo se encontra autenticado. O seu endereco de IP sera registrado no histérico de edigfes desta pagina.

£ 127001  discussio para este ip
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criar uma conta ou entrar

Programacao
Autor: Renan Guilherme da Rocha
Ano: 201

Problema: Construcdo de Software

Texto livre:

Esté pagina ird exbir informagfes referentes a construglo de software.

Sumdrio:

[Z] Marcar como edicdo menor [ Vigiar esta pagina

Figura 16 - Criacéo de formularios — Construcéo da Pagina
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4 ESTUDO DE CASO

Com a WIKI configurada com as duas categorias ja pré-definidas (Suporte e
Programacao), ocorreu uma simulacdo de implantacdo de uma pequena empresa de
desenvolvimento de software. A simulacdo ocorreu devido a ndo haver tempo habil para
uma implantacdo em um projeto real, devido ao curto prazo para entrega do mesmo,
para isso foram criadas péaginas referentes as licbes aprendidas, sempre ligando-as
suas respectivas categorias. Apds a criacdo das paginas, as mesmas se apresentam na

wiki, conforme figura 17.

pagina especial

Set $wglogo

to the URL Todas as paginas
path to your
“own logo" Todas as paginas
image. Todas as paginas
Mostrar paginas comecando em:
navegacio

Terminar de exibir paginas em:
= Pégina principal

= Portal comunitario

Espago nominal- | (Principal) El IE

= Eventos atuais

= Mudancas recentes.

= Pagina aleatoria
» Ajuda

pesquisa

[ir] [Pesqusa
ferramentas

u Paginas especiais

Abordagem ao Cliente

Coma chegar?

Entendimento dos Requisitos

Funcdes do Administrador de Redes

Funcées do Testador

O que &7

Padries de Projeto - Momenclaturas

Problemas relacionados com o Banco de Dados
Pégina principal

Teste de Software - Finalizando um teste

Atendimento com grande quantidade de clientes
Como manter a qualidade?

Erros de Integragéo

Funcdes do Gerente

Hierarquia de Prioridades

Padrdes de Projeto - Arquitetura de Software
Problemas relacionados com Boletos
Problemas relacionados com o software Contabil
Sobrecarga de Suporte

Teste de software em Programacdo

Categorizagdo da Informagéo Obtida junto ao Cliente
Comao proceder?

Focalizacdo do Problema

Fungdes do Programador

Identificacdo de Problemas no Software

Padrdes de Projeto - Estrutura de Telas

Problemas relacionados com Cadastros

Problemas relacionados com o software de Vendas
Teste de Software - Como proceder

Treinamentos relacionados com Boletos

Treinamentos relacionados com Cadastros Treinamentos relacionados com Vendas Treinamentos relacionades com o Banco de Dados

Treinamentos relacionados com programas utilizados pela

Treinamentos relacionados com o software Contabil
Empresa

Poltica de privacidade Sobre Trabalho de Concluséo de Curso Alerta de contelido il :;;;;\;‘ﬁki

Figura 17 - Todas as paginas

Para a criacdo dessas paginas, foi necessaria a colaboracdo de trés
funcionarios, sendo eles um gerente de sistemas e dois programadores, que apos um
consenso definiram quais tipos de aprendizados seriam uteis para a descricdo dos
principais problemas em um repositorio de dados.

A figura 17 lista todas as péaginas criadas dentro da WIKI sem distincdo de
categoria, apresentando de uma forma ampla todas as licbes aprendidas abordados na
empresa. Com a listagem de todas as paginas criadas, é possivel o usuario localizar

determinado tipo de problema que procura de forma abrangente, sem existir um



46

refinamento por categorias. Essa tela € importante quando o usuario ndo conhece o
ambiente de forma clara, e busca informagcbes sem saber de forma clara qual € a
nomenclatura usada para o tipo de problema.

Para realizar toda a coleta de dados foram necessarias duas reunides no
periodo 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 usuarios. A primeira reunido foi especificamente para
levantar quais temas seriam abordados na composicdo da wiki, sendo listadas de
acordo com as categorias definidas, Suporte e Programacdo como a figura 5 listou
anteriormente.

A figura 18 mostra como as paginas sdo listadas a partir de uma categoria
selecionada (Suporte), esse tipo de refinamento mostra todas as licbes aprendidas em
ordem alfabética, de modo a facilitar o usuério a encontrar determinado assunto em
ordem alfabética. A figura 19 exibe da mesma maneira todas as paginas criadas para a
categoria Programacéo.

categoria | | discusséio criar | [ proteger vigiar | | atualizar

Set $wglogo
tothe URL Categoria:Suporte

path to yodr
Fown logo® Vocé seguiu um link para uma pagina que néo existe. Para cria-la, comece escrevendo na caixa abaixo (veja a pagina de ajuda para mais informacdes).
Image. Se vocé chegou aqui por engano, apenas clique no botdo voltar do seu navegador.

, Pré-visualizacdo
1avegacio
w Pagina principal Isto € apenas uma previsao. As modificacdes ainda ndo foram salvas!
= Portal comunitario
= Eventos atuais

= Mudangas recentes Paginas na categoria "Suporte”
= Pagina aleatoria . )
= Ajuda Ha&, nesta categoria, as 19 paginas a seguir (dentre um total de 19).
iesquisa A P cont. T cont.
= Abordagem ao Cliente = Problemas relacionados com o Banco de Dados = Treinamentos relacionados com Cadastros
[ar] [Pesquisa = Atendimento com grande quantidade de clientes = Problemas relacionados com o software Contabil = Treinamentos relacionados com Vendas
= Problemas relacionados com o software de Vendas = Treinamentos relacionados com o Banco de Dados

srramentas c .

- s = Treinamentos relacionados com o software Contabil
= Paginas aflusntes = Categorizacdo da Informagéo Obtida junto ao Cliente

Péginas especils = Treinamentos relacionados com programas utilizados pela Empresa
" Faginas especiais H = Sobrecarga de Suporte

= Hierarquia de Prioridades T

| = Teste de Software - Como proceder

= Teste de Software - Finalizando um teste
= |dentificacdo de Problemas no Software

P

= Problemas relacionados com Boletos

= Treinamentos relacionados com Boletos

= Problemas relacionados com Cadastros

Figura 18 - Paginas por categoria - Suporte
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categoria | | discussio criar | | proteger vigiar | | atualizar

Set $wglogo

fothe URL Categoria:Programacao

path to yodr

wown logo® Vocé seguiu um link para uma pagina que néo existe. Para crid-la, comece escrevendo na caixa abaixo (veja a pagina de ajuda para mais informacdes).

image. Se vocé chegou aqui por engano, apenas clique no botdo voltar do seu navegador.
, Pré-visualizacdo

navegacio

= Pagina principal Isto € apenas uma previsao. As modificacdes ainda ndo foram salvas!

= Portal comunitario

= Eventos atuais

= Mudangas recentes Paginas na categoria "Programacéo”
= Pagina aleatoria
Ha, nesta categoria, as 15 paginas a seguir (dentre um total de 15).
= Ajuda
pesquisa c F o
= Como chegar? = Focalizagdo do Problema = O que &7
[ar] [Pesquisa » Como manter a qualidade? » Fungdes do Administrador de Redes P
= Como proceder? = Funcdes do Gerente
ferramentas E - Fungées do Programador = Padries de Projeto - Arquitetura de Software
= Paginas afluentes = Padrdes de Projeto - Estrutura de Telas

= Fungdes do Testador
= Entendimento dos Requisitos = Padries de Projeto - Nomenclaturas

= Erros de Integragdo T

= Paginas especiais

= Teste de software em Programacdo

Figura 19 - Paginas por categoria - Programacao

Logo apo6s o usuario selecionar o tipo de problema a ser consultado ou editado,
0 contetdo das péaginas € exibido, fornecendo informac6es que foram postados pelos
diferentes colaboradores. Essas informacdes podem ser editadas e alteradas sempre
gue necessarias pelos colaboradores, ou seja, ocorrem diversas atualizacbes onde a
cada atualizacdo os usuarios tém a oportunidade de atualizar seus conhecimentos
referentes ao tema.

Primeiramente, para a criacdo de quaisquer paginas dentro da MediaWIKI, é
necessario que o usuario acesse o menu ferramentas, que se situa no lado esquerdo
da pagina de abertura e em seguida clique em Paginas Especiais, como segue a figura
20.
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pagina | | discussio editar | | histérico

Set $wglogo

to the URL Pagina principal

path to your

Sown \ch' MediaWiki instalado com sucesso.
image. Consulte o Manual de Usuério & para informagdes de como usar o software wiki.

dit
navegagio Comecando [editar]

= Pagina principal = Lista de opgdes de configuragdo &
= FAQ do MediaWiki &#
= Lista de discussdo com avisos de novas versdes do MediaWiki 5

= Portal comunitarie
= Eventos atuais

= Wudangas recentes
= Pagina aleatoria

= Ajuda

pesquisa

[ir] [Pesauiea
ferramentas
= Paginas afluentes

= Alteracies
relacionadas

= Paginas especiais @

= Verséo para
impresséo

= Link permanente

= Navegar pelas
propriedades

Figura 20 - Tela de Apresentacéo

Apds ocorrer 0 acesso as paginas especiais, 0 usuario deve procurar por
Formularios Semanticos e logo apds acessar o item Criar um formulério que € onde as

paginas serdo criadas, como segue na figura 21.

Lauus & e lanisnias sULie ese Wikl

= Estatisticas = Todas as mensagens de sistema
= Estatisticas de semantica = Versdo

= Paginas populares
Paginas especiais redirecionadas

= Ligacies externas
= Pesquisa

= Pdgina aleatdria
= Redirecionamento aleatdrio

Paginas muito usadas

= Categorias com mais membros = Pdginas com mais afluentes
= Imagens com mais afluentes

= Paginas de contelido com mais categorias
= Predefinicdes com mais afluentes

= Paginas de conteido com mais revisdes
Ferramentas de paginas

= Exportacdo de paginas

= Paginas afluentes

Semantic MediaWiki

= Exportar paginas para RDF
= Mavegar pela wiki

Formularios Seméanticos

= Adicionar pagina

= Criar um formulano gy

= Criar uma categoria
= Criar uma predefinicdo

QOutras paginas especiais

= Fontes de livros

= Pesquisa semantica
= Pesquisar por propriedade

= Criar uma propriedade
= Editar com formulario
= Executar consulta

Figura 21 - Tela para Criar um formulério

Com a tela Criar um Formulario aberta, o usuario deve preencher o campo que

nomeara sua pagina e logo depois selecionar a qual predefinicdo (Categoria) a pagina

sera atribuida, conforme figura 22.



Set $wglogo
fo the URL
path to your
wown logo"
image.

navegacdo

= Pégina principal

= Portal comunitario
= Eventos atuais

= Mudangas recentes
= Pigina aleatoria

u Ajuda

pesquisa

E] Pesguisa
ferramentas

= Piginas especiais
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pagina especial

Criar um formulario

Mome do formulrio (a convencéo é a de nomear o formuldrio segundo a predefinicéo principal que preenche): ||

Adicionar predefinigdo: Programa;éoE Adicionar ¢

Salvar pagina Prévisualizacio

(Viocé deve adicionar ao menos uma predefinicio para este formulario antes de salvar.)

Criar uma predefinicdo.

Figura 22 - Configuragdo do Formulario

Apols a escolha da predefinicdo e do nome do formulario, o usuario deve

fornecer quais informacdes devem aparecer juntamente com o titulo da péagina,
conforme figura 23.

Set $wglogo
fothe URL

discussio editar historico

Form:Func¢des do Administrador de Redes I
path to your

“own| logo®

Este & o formulario "Fung&es do Administrador de Redes II". Para criar uma pagina com este formulario, insira o nome da pagina abaixo; se ja existir uma pagina com o mesmo nome, vocé
image. sera encaminhado para um formulério, para editar essa pagina.

navegacao Funcdes do Admin. de Redes Criar ou editar ¢

= Pégina principal

= Portal comunitario
= Eventos atuais

= Mudangas recentes
= Pégina aleatbria

= Ajuda

pesquisa

[ir] [Pesusa
ferramentas
= Paginas afluentes
= Afteragies
relacionadas
= Paginas especiais
= Versdo para
impresséo
= Link permanente
= Navegar pelas
propriedades

Figura 23 - Configuragdo do Formulario

Ao final de todos os passos anteriores, o formulario ja esta pronto para receber

24,

as informacdes referentes aos conteudos que o usuario queira inserir, conforme figura
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pagina especial

Set $wglogo
fo the URC Criar Funcdes do Administrador de Redes Il: Fun¢des do Admin. de Redes

path to your
“own logo’ Atengéo® Vocé nfo se encontra autenticado. O seu endereco de IP sera registrado no histdrico de edi¢8ies desta pagina.
L Autor:
Iy Ano:
navegagio
u Pagina principal Preblema:
= Portal comunitario
= Eventos atuais Texto livre:
= Mudancas recentes
= Pagina aleatdria
= Ajuda
pesquisa
[ir] [Pesqusa
ferramentas
= Paginas especiais 4]
Sumério:

Marcar como edigdo menor Vigiar esta pagina

| Salvar pagina | | Mostrar previsdo | | Mostrar alteragées ‘ Cancelar

Figura 24 - Formulario vazio

A figura 25, exibe como a pagina Funcdes do Administrador de Redes que esta
inserida na categoria de “Programadores”, bem como os botdes que se situam no menu
superior, no qual o usuario tem a possibilidade de Editar o conteddo ou visualizar o
histérico da péagina, local onde é possivel visualizar todas as atualizacdes feitas por

seus colaboradores

Set $illdloa pagina | [ discusséo
fo the URL Funcdes do Administrador de Redes

path to yodr
own logo’ Autores Renan Guilherme da Rocha
Image. Ano de Publicagéo|2011
Ti Funcdes do Administrador de Redes
1avegacio
= Pagina principal
u Portal comunitéric O Administrador de Redes € o responsavel por projetar e manter a rede de computadores da empresa em perfeito funcionamento, essa rede deve atender as necessidades que sdo
= Eventos atuais trabalhadas no ambiente empresarial. O Administrador de Redes deve trabalhar em conjunto com todos os gerentes envolvidos, de forma a facilitar o acesso aos dados de forma satisfatdria
= Mudangas recentes para as diferentes partes que abrange a empresa. O Administrador possui senhas que s&o privativas, no qual fornece o acesso a todos os softwares instalados, inclusive os diferentes
= Pégina alestoria Sistemas Operacionais que possa existir. Tais senhas, sd0 chamadas de super senhas ou simplesmente roof, termo muito usado em programas LINUX.
= Ajuda
lesquisa . . . . -
Principais Atribuictes [editar]

EI Pesquisa - Instalagdo e ampliagéo se necessario da rede local;
[ : - Acompanhamento de todas as compras referentes a rede, analisando quais os melhores equipamentos para a manutengéo da qualidade da rede;
erramentas

- Executar os principais senigos nas principais maquinas da rede local, efetuando periodicamente backup's, atualizagdes de Sistemas Operacionais além de correcdes;
= Paginas afluentes

= Aleragies
relacionadas

- Acompanhar a performance da rede, e equipamentos conectados a ela;

- Propor atualizag@es dos equipamentos quando necessario;

u Paginas especiais - Divulgar \nfnrma.gﬁes de ftfrma simples e clara sobre assuntos que afetem os usudrios locais, tais como mudanca de senvicos da rede, novas versdes de software, stc ;
- Colocar em pratica a politica de seguranga de redes, além de desenvolvé-la;

= Versio para
- Garantir a integridade e confidenciabilidade das informagdes sob seu gerenciamento e verificar ocorréncias de infragGes e/ou seguranca;

impressio

= Link permanente
u Navegar pelag Categoria: Programacdo

propriedades

Figura 25 - Fung¢fes do Administrador

Da mesma forma que a figura anterior, a pagina Teste de Software — como

proceder que esta inserida na categoria de “Suporte” se apresenta para o usuario, com
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as mesmas funcdes disponiveis para os dois grupos, como pode ser observado na

figura 26.

pagina | | discussio editar | [ histérico

Set $wglogo

fo the URE Teste de Software - Como proceder
path to your

own logo Autores Renan Guilherme da Rocha
image. Ano de Publicagéo| 2011
Tipo de Problema Teste de Software - Como proceder
navegacio
= Pagina principal
= Portal comunttario 0 Teste de Software € a investigacdo efetuada pela equipe de Suporte da empresa, onde é analisada a qualidade que determinadas situacfes deveréo realizar. O teste de software deve
= Eventos atuais envolver diversas aces que vdo desde a andlise de requisitos até a execucdo do teste propriamente dito.

= Mudancas recentes
= Pagina aleatdria
= Ajuda . . -1 .
A Técnica utilizada - Caixa Preta [editar]
pesquisa
- A empresa, utiliza a Caixa Preta como principal técnica para efetuacéo dos testes. Este teste verifica o comportamento externo do software, ou seja sé a fase de visualizacdo para o

—_— usudrio, desconsiderando o comportamento interno do software.

\i/ \m/ - Diferentes tipos de dados s&o inseridos no software, o teste € executado e comparado com o resultado esperado.

- Quanto maior for a entrada de dados, mais rico e detalhado serd o teste, dessa maneira o testador deve verificar todas as entradas possiveis sendo elas obvias ou ndo, porém em sua
grande maioria & impossivel o testados conseguir realizar essa tarefa.

- O testador deve escolher conjuntos de dados que maximize os possiveis resultados.

ferramentas

= Paginas afluentes
= Alterages
relacicnadas - A aplicagdo de técnicas de teste leva o testador a produzir um conjunto de casos de teste (ou situages de teste).

= Paginas especiais - A aplicagdo combinada de outra técnica de particionamento de equivaléncia (ou uso de classes de equivaléncia) permite avaliar se a quantidade de casos de teste produzida é coerente.
= Versio para - O teste de caixa preta baseado na especificacdo, dessa maneira esses testes sdo baseados no requisitos fornecidos pelos clientes.

impresséo
= Link permanente Categoria: Suporte

= Navegar pelas
propriedades

Figura 26 - Teste de Software — Como proceder

Todas as paginas foram criadas da mesma maneira, fazendo com que a
empresa toda pudesse compartilhar licdes aprendidas nas diferentes dificuldades
encontradas para cada grupo usuarios, suporte e programacao.

No inicio do trabalho, era esperada grande participacdo dos usuarios no
ambiente empresarial, o que ndo acabou acontecendo, pois a idéia conflita com a
cultura que empresa aplica, onde nado existe quaisquer tipos de documentacao
referentes a desenvolvimento de software ou diagndsticos de problemas. Para a correta
implantac@o da wiki e a inser¢do da ferramenta na cultura empresarial, seria necessario
um tempo maior, onde a quantidade de informacdes pudessem ser medidas e de que
forma os usuérios estdo utilizando, obtendo assim resultados com maior nivel de

precisao.



52

5 RESULTADOS

Com a simulacdo de implantacdo efetuada, foi realizada uma reunido com o
gerente de desenvolvimento de sistemas e dois programadores no qual foram
levantadas quais &reas receberam o maior numero de informacdes, cada representante
presente a reunido expos suas observacoes referentes aos dados postados na WIKI.
Ao final da reunido, todos os presentes concordaram que a maioria das informacdes
foram inseridas pelo grupo de usuario do Suporte, no qual as informacgdes referentes a
problemas de software que a empresa utiliza foram inseridas de forma organizada e
debatida entre o grupo. Dessa forma, essas informacgfes inseridas na wiki facilitam a
compreensdao de como funcionarios desse grupo deve agir quando problemas
ocorrerem diante os diversos tipos de situacdes, comunicacdo direta com o cliente e
comunicacao via troca de mensagens instantaneas. Devido ao contato direto que existe
junto ao cliente, ocorre no Suporte diversas ocorréncias inesperadas, e isso resulta no
maior numero de informacdes inseridas na WIKI, de modo a ajudar em solucdes de
problemas inesperados no atendimento.

No grupo de Suporte as areas de Treinamentos (Vendas, Contabil, Banco de
Dados, Cadastros, Boletos e Programas) e Problemas Comuns (Vendas, Contabil,
Banco de Dados, Cadastros e Boletos) receberam o maior namero de licdes
aprendidas, no qual informacdes referentes a funcionamento de sistemas e quais 0s
principais problemas que ocorrem foram listados e em alguns casos foram
apresentadas quais as melhores solucdes para se contornar tais problemas.

No grupo de Programacao a éarea referente a teste de software foi a que
representou 0 maior numero de informacdes inseridas, essas informacdes buscavam
fornecer quais testes deveriam ser realizados antes que ocorra 0 encaminhamento para
o cliente, oferecendo assim maior qualidade e confiabilidade do software para o cliente.

A implantagdo mostrou que pode ser uma importante ferramenta para a
resolucdo de problemas, principalmente para novos funcionarios, pois se constatou
certa rotatividade de funcionarios, que tem a oportunidade de obter informacbes

referentes a forma que a empresa trabalha com agilidade, caso ocorra mudancas de
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equipe ou novos projetos com equipes diferentes, essas licdes aprendidas podem
ajudar no auxilio a tomada de decisdes.

Durante a fase de implantacdo ocorreram problemas referentes a cultura que a
empresa exerce, a empresa apresentou resisténcia, alegando que os beneficios ndo
seriam visiveis a curto e médio prazo, e poderia atrasar tarefas atribuidas aos
funcionarios, no qual deveriam deixar de realizar suas atividades para inserir
informacdes na WIKI e que era algo relativamente parecido com a documentacdo de
software. Porém, apos conversas com 0 gerente de desenvolvimento de sistemas
constatou-se que a ferramenta a médio prazo poderia oferecer ganhos com a
organizacdo do conhecimento e facilitaria muito na tomada de decisbes com

experiéncias documentadas pelos usudrios no decorrer das atividades.



54

6 CONCLUSAO

Devido alguns problemas obtidos com a integracdo de uma WIKI em um
ambiente de rede social (ELGG), a configuracdo a partir dos dominios criados de
acordo com licdes 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
compreensao do cliente foi o principal problema. A resisténcia do cliente se deu pelo
fato de ndo estar de acordo com a cultura da empresa, que segundo eles, a
implantacdo ndo os mostraria resultados em curto prazo. Devido a isso, o trabalho foi
realizado em um pequeno grupo de usuarios, que de acordo com o estudo de caso se
mostra uma importante ferramenta no auxilio para o aprendizado, que possibilita a
interacéo de funcionarios.

Com a insercdo das informacfes, ocorre a possibilidade de discussoes
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 € necessario o bom relacionamento entre os integrantes dos grupos e que
ocorra a mudanca cultural dentro da empresa, de forma a todos os colaboradores
oferecerem suas experiéncias e conhecimento para o bem empresarial.

As licbes aprendidas podem ser utilizadas em futuras tomadas de decisdes, por
iSso é muito importante que os usuarios postem informacdes com qualidade, que sejam
proveitosas em novos projetos e oferecem suporte para solugdes que ocorram no
cotidiano da empresa. A licbes aprendidas devem ser categorizadas de forma a agilizar
a procura de informacdo sempre que necessario. Como a empresa estd em constante
evolucdo, seja por tecnologia ou equipe, essas licbes podem ser mutaveis com o
passar do tempo e com isso a possibilidade de surgir novos requisitos ou problemas
cresce, contribuindo assim na expanséao do projeto como um todo.

O pequeno numero de pessoas que auxiliaram no desenvolvimento do trabalho
na empresa apresentou algumas limitagbes, no qual ndo foi possivel uma precisa
compreensao de como a WIKI funcionaria em uma grande quantidade de usuarios e

com qual nivel de aproveitamento para futuras tomadas de decisGes. Portando o
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pequeno numero de pessoas que fizeram parte da pesquisa compromete na
compreensao de tais situagfes, porém é indiscutivel a importancia que a ferramenta

apresentaria na tomada de futuras decisées com base em licdes aprendidas.
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