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APRESENTAÇÃO

O livro “Estudos Interdisciplinares nas Ciências Exatas e da Terra e Engenharias” 
de publicação da Atena Editora apresenta em seu 5º volume 37 capítulos com 
temáticas voltadas à Educação, Agronomia, Arquitetura, Matemática, Geografia, 
Ciências, Física, Química, Sistemas de Informação e Engenharias. 

No âmbito geral, diversas áreas de atuação no mercado necessitam ser 
elucidadas e articuladas de modo a ampliar sua aplicabilidade aos setores 
econômicos e sociais por meio de inovações tecnológicas. Neste volume encontram-
se estudos com temáticas variadas, dentre elas: estratégias regionais de inovação, 
aprendizagem significativa, caracterização fitoquímica de plantas medicinais, gestão 
de riscos, acessibilidade, análises sensoriais e termodinâmicas, redes neurais e 
computacionais, entre outras, visando agregar informações e conhecimentos para a 
sociedade. 

Os agradecimentos do Organizador e da Atena Editora aos estimados autores 
que empenharam-se em desenvolver os trabalhos de qualidade e consistência, 
visando potencializar o progresso da ciência, tecnologia e informação a fim de 
estabelecer estratégias e técnicas para as dificuldades dos diversos cenários 
mundiais. 

Espera-se com esse livro incentivar alunos de redes do ensino básico, graduação 
e pós-graduação, bem como outros pesquisadores de instituições de ensino, 
pesquisa e extensão ao desenvolvimento estudos de casos e inovações científicas, 
contribuindo na aprendizagem significativa e desenvolvimento socioeconômico rumo 
à sustentabilidade e avanços tecnológicos.

Cleberton Correia Santos
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PROPOSTA DE UM INSTRUMENTO PARA 
LEVANTANTAMENTO DE REQUISITOS FUNCIONAIS 

PARA A CONSTRUÇÃO DE UMA FERRAMENTA DE 
GESTÃO DO CONHECIMENTO NA INDÚSTRIA DE 

SOFTWARE 

CAPÍTULO 33

Gisele Caroline Urbano Lourenço  
Centro Universitário de Maringá - Unicesumar, 

Discente do Programa de Pós-Graduação 
Stricto Sensu em Gestão do Conhecimento nas 

Organizações
Maringá – Paraná  

Mariana Oliveira
Centro Universitário de Maringá - Unicesumar, 
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Danieli Pinto
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Nelson Tenório
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RESUMO: Gerenciar o conhecimento dentro 
das organizações é essencial para manter a 
sustentabilidade nos negócios em um mercado 
altamente competitivo. Tal gerenciamento faz-
se essencial para as organizações pertencentes 
a indústria de software. Isso porque, essa 
indústria está em franco crescimento e busca 
continuamente formas efetivas para lidar com o 
conhecimento organizacional. Nesse contexto, 
a Gestão do Conhecimento (GC) pode ser 
destacada uma vez que oferece ferramentas 
para lidar com esse conhecimento. Essas 
ferramentas, tais como, chats, wikis e e-mail 
podem se tornar uma solução para executar os 
processos da GC nas organizações. Infelizmente, 
muitas dessas ferramentas não oferecem 
todo o ciclo da GC e acabam desencadeando 
problemas para as organizações que as 
utilizam, como: silos de informação, perda 
do conhecimento organizacional, e falta de 
mensuração do conhecimento organizacional. 
Assim, o objetivo deste capítulo é propor um 
instrumento para o levantamento dos requisitos 
funcionais para a construção de uma ferramenta 
voltada a GC aderente as organizações da 
indústria de software. Para se alcançar esse 
objetivo realizou-se uma pesquisa exploratória 
bibliográfica a fim de dar subsídios suficientes 
para compor o instrumento aqui apresentado. O 
resultado deste trabalho é tal instrumento que 
pode ser aplicado em uma pesquisa de campo.
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PALAVRAS-CHAVE: Ferramenta; Concepção; Disseminação; Sistema; 

PROPOSAL FOR AN INSTRUMENT FOR FOLLOW-UP OF FUNCTIONAL 

REQUIREMENTS FOR A KNOWLEDGE MANAGEMENT TOOL IN THE SOFTWARE 

INDUSTRY

ABSTRACT: Managing knowledge within organizations is essential to maintaining 
business sustainability in a highly competitive marketplace. Such management becomes 
essential for organizations belonging to the software industry. That is because, this 
industry is booming and is continually seeking effective ways to deal with organizational 
knowledge. In this context, Knowledge Management (KM) can be highlighted since it 
offers tools to deal with this knowledge. These tools, such as chats, wikis, and e-mail, 
can become a solution for running KM processes in organizations. Unfortunately, many 
of these tools do not offer the entire KM cycle and end up unleashing problems for 
the organizations that use them, such as: silos of information, loss of organizational 
knowledge, and lack of measurement of organizational knowledge. Thus, the objective 
of this chapter is to propose an instrument for the survey of the functional requirements 
for the construction of a tool geared to KM adhering to the organizations of the software 
industry. In order to achieve this objective, an exploratory bibliographical research was 
carried out in order to give sufficient subsidies to compose the instrument presented 
here. The result of this work is such an instrument that can be applied in a field research. 
KEYWORDS: Tool; Conception; Dissemination; System; 

1 |  INTRODUÇÃO 

Gerenciar o conhecimento organizacional tem se tornado um fator de grande 
relevância atualmente para as organizações. Para tanto, a GC pode auxiliar uma 
vez que é pautada na construção, renovação e aplicação sistemática e explicita 
do conhecimento nas organizações  a fim de maximizar o potencial das atividades 
realizadas (WIIG, 1999). Assim, é um processo que permite a organização saber 
como efetivamente utilizar o conhecimento para obter vantagem competitiva. Diante 
desse cenário, as organizações pertencentes a indústria de software estão adotando 
a GC não só pela vantagem competitiva, mas também para aprimorar o conhecimento 
organizacional (GOLDONI; OLIVEIRA, 2010).

No Brasil a adoção da GC pela indústria de software está se tornando mais 
abrangente uma vez que o crescimento na exportação do produto resultante dessa 
indústria aumentou consideravelmente. Dessa forma, o relatório da Associação 
Brasileira das Empresas de Software (ABES, 2016) aponta que em treze anos o 
Brasil cresceu aproximadamente 145% nas exportações de software. Em 2002 
exportava em torno de US$ 100 milhões e em 2015 exportou pouco mais de US$ 
245 milhões de software, sendo o oitavo colocado no ranking mundial e estando à 
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frente de países como Austrália (9º), Itália (10º), Índia (13º) e Rússia (15º). Ainda 
segundo o relatório, o mercado doméstico de software brasileiro movimentou US$ 
2,7 bilhões em 2015. Portanto, nota-se que a indústria de software brasileira está 
em franca expansão e consolidação no mercado mundial.  Dessa forma, tal indústria 
é essencial para economia do País. Nesse cenário, Pinto et al. (2016) salientam 
que integrar a GC aos meios da indústria de software é decisivo uma vez que essas 
organizações são dinâmicas e complexas, pertencendo a um ambiente sujeito à 
várias mudanças tecnológicas.

Para promover a GC as organizações utilizam diversas ferramentas, como: 
ambiente wiki, ferramentas de buscas avançadas, repositórios de documentos, 
dentre outras (YOUNG, 2010). Alguns dos problemas em se adotar diferentes 
ferramentas para as práticas de GC são: i) a falta de estrutura na informação. A 
maioria das ferramentas promove práticas de GC sem estruturar as informações 
e isso desencadeia a criação de silos de conhecimento, no qual fica restrito 
a uma pessoa ou a um grupo de pessoas; ii) a falta de estrutura na informação 
armazenada nas ferramentas. As informações desestruturadas fazem com que o 
conhecimento seja perdido ao longo do tempo porque as pessoas tendem a não 
se lembrarem de palavras-chave para resgatar temas ou assuntos discutidos. Isso 
ocorre principalmente com o uso de ferramentas como o chat o e-mail; iii) a falta de 
integração entre as ferramentas. A maioria das ferramentas não são integradas o que 
dificulta a rastreabilidade e a mensuração do conhecimento organizacional. Assim, 
não se consegue saber o quanto uma pessoa ou equipe conhece de um determinado 
assunto. Medir o conhecimento é importante porque aumenta a visibilidade da 
organização se a GC está atingindo os resultados esperados. 

Diante desse cenário, o objetivo deste capítulo é propor um instrumento para 
o levantamento dos requisitos funcionais para a construção de uma ferramenta 
voltada a GC aderente as organizações da indústria de software. Assim, este 
capítulo encontra-se organizado em cinco seções.  Além desta Introdução, a 
segunda seção trata da Gestão do Conhecimento, contendo duas subseções: uma 
delas diz respeito a Gestão do Conhecimento na indústria de software e a outra 
traz explanações acerca das ferramentas tecnológicas. Na terceira seção relatam-
se os procedimentos metodológicos empregados na pesquisa, que clarificam como 
os dados foram obtidos e analisados, e na seção seguinte são apresentados os 
resultados obtidos. Por fim, na quinta seção constam as conclusões da pesquisa, 
seguida das referências utilizadas.

 

2 |  GESTÃO DO CONHECIMENTO NA INDÚSTRIA DE SOFTWARE

Na indústria de software, gerenciar o conhecimento tem se tornado essencial. 
Além disso, um dos principais desafios das organizações da indústria de software é de 
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utilizar o conhecimento como uma forma de gerenciamento e problemas relacionados 
à gestão (SANTOS et al., 2018).  Diante disso, Nawinna (2011) evidencia que por 
se tratarem de organizações dinâmicas e complexas, utilizar os processos alinhados 
com o suporte de ferramentas torna o processo cíclico e dinâmico. 

Nesse sentido, quando o conhecimento é adicionado em processos, essas 
organizações conseguem alcançar maior produtividade e inovação devido ao 
fato do conhecimento dos indivíduos estarem diretamente relacionado ao produto 
final (FENTON; BIEMAN, 2014). Desta maneira, adotar esses processos pode-se 
conseguir, de acordo com Sveiby (1998) um desempenho organizacional que esteja 
ligado à eficácia das pessoas em criar novo conhecimento, compartilhá-lo e utilizá-
lo para melhoria contínua das organizações. Nesse contexto, a GC surge para dar 
suporte ao conhecimento produzido por essas organizações, pois, possui o propósito 
de maximizar a capacidade de incorporação do conhecimento em seus processos, 
negócios e serviços (AURUM; DANESHGAR; WARD, 2008). 

Assim, a indústria de software está inserida em um ambiente de constantes 
mudanças, e necessita de processos para aprimorar e renovar o conhecimento 
organizacional. Nesse sentido, a GC torna-se essencial para essa indústria, pois 
é caracterizada por organizar, sistematizar, compartilhar e aplicar o conhecimento 
organizacional. Além disso, gerenciar esse conhecimento é essencial para que 
essas organizações consigam se destacar em um mercado altamente competitivo. 

2.1 Ferramentas tecnológicas

Atualmente o fluxo de novas informações recebidas pelas pessoas tem sido 
constante e intenso. Logo, a todo instante por meio de diferentes tecnologias, tais como, 
tv, celular, e internet, recebemos essas novas informações que consequentemente 
afetaram fundamentalmente a comunicação em uma organização (TUOMI, 2001). A 
comunicação pode ser estabelecida usando o textos, mensagens, fotos e vídeos por 
meio de ferramentas (PANAHI; WATSON; PARTRIDGE, 2016). Essas ferramentas 
são eficazes pois são capazes de identificar e atualizar os conhecimentos nas práticas 
individuais e coletivas da organização (GONÇALVES; VASCONCELOS, 2011). 

Entre essas ferramentas, pode-se salientar as que são essencialmente pautadas 
nas Tecnologias da Informação e Comunicação (TICS), pois fornecem subsídios a 
GC, oferecendo as organizações a captura, compartilhamento e armazenamento 
do conhecimento  (SOUSA, 2015). Nesse sentido,  Costa, Moura e Luna (2009)
destacam que a boa usabilidade das ferramentas tecnológicas contribuem para um 
melhor uso do conhecimento organizacional, possibilitando facilidade na localização 
e no compartilhamento  de alguma informação caso ela exista. No entanto, o uso 
dessas ferramentas tecnológicas deve ser relacionado à um processo constante, no 
qual  seja inserido no sistema de decisão da organização (CASTELLS, 1999). 

Daim et al.(2012) destaca que as ferramentas tecnológicas possuem duas 
características principais, a primeira refere-se a servir como um meio de planejamento 
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e a segunda diz respeito a ser utilizada como um meio de comunicação. Esse 
planejamento, de acordo com o autor envolve as boas práticas e a necessidade 
de informação e comunicação entre as partes interessadas na organização. Já 
a segunda envolve a o papel da comunicação para armazenar o conhecimento 
organizacional para fins de rastreamento e tomada de decisão (DAIM et al., 2012).

Portanto, as ferramentas tecnológicas podem ser vistas como uma forma de 
lidar com o conhecimento organizacional, por meio da identificação e localização 
das informações nela pertencentes. Dessa forma, é possível também oportunizar um 
planejamento de boas práticas e permitir um papel eficaz da comunicação dentro da 
organização por meio de tais ferramentas. 

3 |  METODOLOGIA

Trata-se de uma pesquisa de cunho qualitativo e exploratório. Inicialmente, foi 
realizada uma pesquisa bibliográfica em bases de dados científicas e livros a fim de 
se elaborar um formulário de entrevista voltado para o levantamento dos requisitos 
funcionais de um ambiente de apoio à GC em organizações da indústria de software.  

Apesar de todos os esforços empregados pelas organizações, a GC não é uma 
tarefa simples de ser realizada, pois ‘conhecimento’ é algo muito complexo e exige 
um olhar apurado e rigoroso por parte da organização (JANNUZZI; FALSARELLA; 
SUGAHARA, 2016). Orofino (2011) destaca que todo conhecimento presente 
na organização só é importante na medida em que ele possa ser compartilhado. 
Desse modo, para que o conhecimento seja útil à organização é necessário que 
deixe de existir apenas na mente dos indivíduos. Para isso, é fundamental que o 
conhecimento seja externalizado e socializado para que outros indivíduos tenham 
acesso, criando-se assim, novos conhecimentos (MOREIRA, 2005). Nesse contexto, 
as organizações precisam estabelecer sistemas estruturados capazes de identificar, 
capturar, armazenar e distribuir o conhecimento (DOROW; CALLE; RADOS, 2015), 
no qual caracteriza a GC como um processo cíclico e dinâmico. Esse processo cíclico 
e dinâmico pode ser definido por etapas diferentes e interdependentes, relacionadas 
à criação, aquisição, disseminação, desenvolvimento e aplicação do conhecimento 
na organização a fim de gerar valor na organização (LAVERDE, ORTIZ , ADRIANA; 
BARAGAÑO; SARRIEGUI DOMINGUEZ, 2003). 

De acordo com Dalkir (2011), esses processos formam os ciclos da GC e estão 
relacionados com todas as etapas que envolvem a captura, aquisição e internalização 
do conhecimento, representando o caminho percorrido pela informação para que 
ela se transforme em um ativo estratégico para as organizações. Turban, Leidner, 
MClean e Wetherbe (2010) destacam que a gestão do conhecimento se caracteriza 
como um processo cíclico devido ao fato do conhecimento estar condicionado ao 
ambiente onde ele está contido. Isto pois o ambiente muda constantemente e, 
consequentemente, o conhecimento precisa ser atualizado a fim de refletir essas 
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mudanças. 
Diferentes condutas teóricas relacionadas com os ciclos da GC e seus 

processos podem ser encontradas na literatura. Dalkir (2011) traz que, dentre os 
modelos de ciclos, os mais influentes incluem o modelo de Wiig (1993), Meyer e 
Zack (1996), Bukowitz e Willians (2002) e McElroy (2003). Portanto, este trabalho 
adota as etapas, conforme apresenta o Quadro 1.

Processo de GC Descrição do processo 

Captura e/ou criação do conhecimento 

Compreende a identificação e codificação 
do conhecimento existente no ambiente 
organizacional e/ou a criação de um novo 
conhecimento a partir das informações já 
existentes. 

Compartilhamento e disseminação do 
conhecimento 

Refere-se ao fluxo do conhecimento capturado 
ou criado dentro da organização. Como tornar o 
conhecimento individual disponível para todos?   

Aquisição e aplicação do conhecimento 
Para quem o conhecimento capturado ou criado 
se destina? Onde o conhecimento adquirido no 
ambiente de trabalho pode ser aplicado? 

Quadro 1 – Etapas do processos GC para uma ferramenta.
Fonte: elaborado pelos autores com base em Dalkir (2011). 

 
As etapas apresentadas evidenciam o caminho que o conhecimento faz ou 

deveria fazer dentro das organizações. Porém, esses processos não acontecem 
isoladamente e segundo Servin (2005) precisam ter como base tecnologia e pessoas 
atuando de forma interdependentes, independente das ferramentas e técnicas de GC 
utilizadas. Desse modo, o uso de ferramentas e práticas de GC são essenciais para 
que ocorra o ciclo do conhecimento nas organizações. Os processos de GC precisam 
ser apoiados por estruturas ou ferramentas, baseadas em tecnologia, essenciais 
para a eficiência e eficácia de suas funções (ROSSETTI; MORALES, 2007)muitas 
não têm visão clara de como incorporá-la e transformá-la em vantagem competitiva. 
A escassez de estudos comprovando que a GC faz diferença no desempenho 
organizacional, e a cultura, talvez sejam os fatores mais influentes na promoção ou 
inibição de práticas de GC. Há empresas que usam ferramentas de Tecnologia da 
Informação (TI. Tais ferramentas tem como função extrair o conhecimento tácito das 
pessoas e torná-lo disponível a todos da organização.  

4 |  RESULTADOS E DISCUSSÃO

O instrumento para o levantamento de requisitos foi definido com base nas 
boas práticas da área de Engenharia de Software definidas pela compreensão 
do gerenciamento de requisitos e como ele dá suporte para as outras atividades 
relacionadas as organizações da indústria de software (SOMMERVILLE, 2010). 
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Constatou-se assim que o instrumento deveria conter as questões apresentadas 
no Quadro 2. As questões abertas (de 1 a 8) visam investigar as funcionalidades da 
GC por meio de entrevistas semiestruturadas. As questões fechadas (9 e 10) visam 
investigar o grau de entendimento e de importância da GC no dia-a-dia do profissional 
entrevistado, onde, para essas últimas optou-se por utilizar uma adaptação da escala 
de Likert (BERTRAM, 2007; LIKERT, 1932).

 

Questão Objetivo 
1. Atualmente, como é gerenciado o 
conhecimento dentro da empresa? 

Investigar como o conhecimento da empresa é 
gerenciado. 

2. De que modo conhecimento é (ou pode 
ser) criado dentro da empresa? 

Investigar a forma (ou as formas) que o 
conhecimento é criado dentro da empresa 

3. De que modo o conhecimento é (ou pode 
ser) armazenado e organizado dentro da 

Investigar a forma (ou as formas) que o 
conhecimento é armazenado dentro da empresa. 

empresa? 
4. De que modo conhecimento é (ou pode 
ser) compartilhado / disseminado dentro da 
empresa? 

Investigar a forma (ou as formas) que o 
conhecimento é compartilhado dentro da 
empresa. 

5. De que modo o conhecimento é (ou 
pode ser) acessível/utilizado por todos na 
empresa? 

Investigar como o conhecimento é utilizado 
dentro da empresa. 

6. Quando se inicia um novo projeto é feita 
alguma procura sobre o seu em bases de 
conhecimentos? Se sim, quais? Se não, 
quais poderiam ser feitas? 

Investigar o uso de base de conhecimento e 
as suas estratégias para se conhecer um novo 
projeto. 

7. Você tem a rastreabilidade do 
conhecimento dentro da sua empresa, 
por exemplo, sabe qual equipe ou pessoa 
possui determinado conhecimento em um 
determinado assunto e, ainda, o seu grau 
de conhecimento sobre esse assunto? Se 
sim, como isso é feito? 
Se não, como isso poderia ser feito? 

Investigar a necessidade e as estratégias de 
rastreabilidade de conhecimento. 

8. Existe alguma forma de medir o 
conhecimento (geral, da equipe de uma 
pessoa, de algum assunto específico) na 
empresa? Se sim, qual(is) e como? Se não, 
qual(is) seriam interessantes e como isso 
poderia ser feito? 

Investigar a importância da mensuração do 
conhecimento da empresa para os gestores e as 
equipes. 

Para as questões 9 e 10 será utilizada a escala adaptada de Likert (BERTRAM, 2007; LIKERT, 
1932), onde as possíveis respostas são: (1)Nunca; (2)Quase nunca; (3)Raramente; (4)
Algumas vezes; (5)Quase sempre; (6)Usualmente; e (7)Sempre. 
9. Em qual grau, sendo de 1 à 7, você 
acredita que uma ferramenta baseada em 
software e voltada para o gerenciamento do 
conhecimento da empresa, lhe ajudaria nas 
tomadas de decisão em suas tarefas diárias 
com relação aos projetos de TI?` 
 

Investigar o grau que uma ferramenta de 
software de GC ajudaria as tomadas de decisões 
nos projetos da empresa.  

10. Qual grau de importância você acredita 
que Gestão do Conhecimento ajuda a sua 
empresa nas tomadas de decisão dos 
projetos por ela executados? 

Investigar a importância que o especialista 
enxerga a GC para a empresa e seus projetos. 

Quadro 2 – Questionário para levantamento de requisito de um ambiente de GC.
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Fonte: elaborado pelos autores (2019).

5 |  CONCLUSÃO

O formulário aqui apresentado tem como objetivo levantar requisitos funcionais 
para a construção de uma ferramenta voltada a GC aderente as organizações 
da indústria de software, por meio de entrevistas formais e semiestruturadas. 
Assim, a principal contribuição de tal instrumento refere-se ao fato de possibilitar 
as organizações da indústria de software levantar requisitos de ferramentas que 
apoiem os processos da GC. Dessa forma, esse instrumento colabora com a área 
de GC e de ES no sentido de ser específico para esse tipo de levantamento e 
não um instrumento com características genéricas. Isso porque, as organizações 
pertencentes a indústria de software possui características específicas e necessitam 
de um instrumento no qual seja aderente. Por fim, o passo seguinte será aplicar esse 
instrumento em organizações da indústria de software para que seja validado.
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