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RESUMO

Conhecimento é considerado um ativo importante dentro de uma organizacao ou
empresa, indiferente do ramo no qual ela esta inserida. A medida que estas
empresas crescem com o passar dos anos, é cada vez mais dificil e complexo
manter sua base de conhecimento atualizada. Pessoas entram e saem e muitas
vezes levam o conhecimento adquirido consigo, e dessa forma, estas informacoes
acabam perdidas e muitas vezes ndo podem ser recuperadas. Se tratando de
software, este problema também ocorre, pois muitas vezes o Unico que tem
conhecimento do funcionamento de um determinado software, é o programador que
desenvolveu o mesmo. Isso, inevitavelmente pode causar transtorno para oS
gestores. Na era em que vivemos, em que tudo evolui cada vez mais rapidamente, o
conhecimento torna-se obsoleto de forma muito rapida, podendo ser considerado um
produto perecivel. Desta forma, a atualizacdo é tdo fundamental quanto sua
identificagdo, captura e armazenamento. Conhecimento sem atualizagdo tende a
tornar-se obsoleto. Através da Gestdo do Conhecimento, essas informacdes vitais e
importantes para estas empresas ndo ficam retidas nos individuos e sao
sistematicamente compartilhadas para toda a organizacdo. Se tratando de
documentacdo e ajuda de software, através de uma boa base de conhecimento, é
possivel tornar a dependéncia dos usuarios menor e dar mais autonomia, uma vez
que o conhecimento sobre o software € de facil acesso e esta compreensivel para
ele. O presente trabalho teve como objetivo criar uma proposta para documentar os
softwares, assim como a ajuda disponivel para os usuarios do sistema, além de
documentar as particularidades dos sistemas, facilitando o trabalho dos
desenvolvedores, os usuarios poderdo sanar suas duvidas de forma simples e
rapida. Esta forma de documentar procura ser o mais simples possivel para atualiza-
la, além de padronizé-la entre todos os modulos do sistema. A validagdo da nova
proposta de documentacdo foi realizada junto aos gerentes do setor de
desenvolvimento de software e através de um formuléario junto aos desenvolvedores
de software da Tramontina. Como resultado, foi possivel perceber a evolucado da



documentacdo, bem como a aprovacao de 82,1% dos desenvolvedores de software
da empresa, em relacéo as alteracdes realizadas.

Palavras-chave: Gestdo do conhecimento. Documentacdo de software. Ajuda de
software.



ABSTRACT

Knowledge is considered an important asset within an organization or company,
regardless of the branch in which it is inserted. As these companies grow over the
years, it is increasingly difficult and complex to keep their knowledge base updated.
People come and go and often take the knowledge acquired with them, and thus, this
information ends up lost and often can’t be recovered. When it comes to software,
this problem also occurs, because many times the only one who has knowledge of
how a certain software works, is the programmer who developed it. This, inevitably
can cause inconvenience to managers. In the era in which we live, in which
everything evolves more and more rapidly, knowledge becomes obsolete very
quickly and can be considered a perishable product. This way, the updating is as
fundamental as its identification, capture and storage. Knowledge without updating
tends to become obsolete. Through Knowledge Management, this vital and important
information for these companies is not retained in individuals and is systematically
shared throughout the organization. When it comes to software documentation and
help, through a good knowledge base, it is possible to make the dependence on
users smaller and give them more autonomy, since the knowledge about the
software is easily accessible and understandable for them. This work aims to create
a proposal to document the software, as well as the help available to the users of the
system, besides documenting the particularities of the systems, making the life of
developers easier, users will be able to solve their doubts in a simple and fast way.
This way of documenting aims to be as simple as possible to update it, besides
standardizing it among all the modules of the system. The validation of the new
documentation proposal was carried out with the managers of the software
development sector and through a form with the Tramontina software developers. As
a result, it was possible to notice the evolution of the documentation, as well as the
approval of 82.1% of the company's software developers, in relation to the changes
made

Keywords: Knowledge management. Documentation. Help Software.
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1 INTRODUCAO

Conforme Statdlober (2016), a gestdo do conhecimento € a construcéo,
aplicacdo e atualizacdo sistematica de conhecimento para maximizar a eficacia
relativa a conhecimento das empresas e o retorno de seu conhecimento e de ativos
de capital intelectual. Engloba analise, sintese, avaliacdo e implementacéo
deliberada e sistematica de mudancas relacionadas a conhecimento para atingir
objetivos e garantir que atividades relacionadas a gestdo de conhecimento sejam

executadas apropriadamente e atinjam seus objetivos.

O ERP utilizado na Tramontina € totalmente desenvolvido internamente, e
dessa forma, € totalmente customizado para a realidade da empresa e suas
particularidades. Dessa forma, para novos usuarios, a documentacdo do ERP é

importante para facilitar a adaptagéo ao uso do sistema.

Em média, foram recebidos por ano 853 tickets de duvida no sistema de Help Desk
da empresa totalizando 3059 horas despendidas pelos programadores para
responder estas duvidas entre o ano de 2016 e 2019.

Sendo assim, apresenta-se a questdo de pesquisa: Como padronizar e
melhorar a ajuda e a documentacdo de software através da gestdo do

conhecimento, visando facilitar o desenvolvimento da documentacao e usabilidade?

Esta pesquisa torna-se relevante pois tem potencial para solucionar os
problemas com a documentacdo dentro da organizagdo ja citada, que hoje néo

consegue estabelecer uma boa base de conhecimento, em virtude da dificuldade de
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uso da wiki atual, assim a pouca utilizacdo da mesma por parte dos usuarios do

sistema.

1.1 Problema a Ser Resolvido e Publico-alvo

Elaborar uma solucdo para padronizacdo e aprimoramento da documentagéao,
ajuda e gestdo dos conhecimentos de um software ERP tanto para quem
desenvolve quanto para quem tem duvidas quanto seu uso. Tal solucdo destina-se

ao sistema de ERP da empresa metallrgica Tramontina, situada na serra gaucha.

A Tramontina € uma empresa do ramo metallurgico, fundada em 1911, que
trabalha com os mais variados produtos, possuindo um catalogo com mais de 18 mil
itens. No ano de 2020, a empresa conta com aproximadamente 8 mil colaboradores
e atende a 120 paises. Para os controles internos, a empresa possui um sistema de
computador proprio, no modelo Enterprise Resource Planning (ERP), o Sistema
Tramontina, que existe ha mais de 40 anos e esta sempre em constante evolucao.
Diariamente novas funcionalidades séo criadas e projetos sdo entregues. Porém, a

documentacédo deste software ndo acompanhou a evolucéo do sistema.

1.2 Objetivos

Os tdpicos a seguir definem os objetivos que nortearam o presente trabalho.
O objetivo geral abrange a problematica que envolve a ajuda e documentacéo de
software do sistema. J& os objetivos especificos servem para delimitar os assuntos

gue serdo abordados dentro dessa tematica.
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1.2.1 Objetivo Geral

Analisar solucbes e propor um novo padrdo de documentacédo e ajudas dos
softwares do sistema de ERP da Tramontina, e dessa forma melhorar a
padronizacdo e a qualidade da documentacdo, assim como facilitar seu
desenvolvimento através de alguma plataforma online para gerir essa documentacao

da organizacéo.

1.2.2 Objetivos Especificos

Pesquisar na literatura sobre gestdo do conhecimento e gestdo da

informacéo;

e Buscar estudos de caso semelhantes onde é feito a padronizacdo das

ajudas online;
e Verificar beneficios da padronizacéo;
e Procurar ferramentas que auxiliem na construcao da nova wiki;

e Estudar forma para padronizar as ajudas de todos o0s programas e

modulos;
e Desenvolver um protétipo para ajuda dos programas e modulos;

e Avaliacéo e validacao da efetividade da solucéo.

1.3 Estrutura do Trabalho

O presente trabalho divide-se em 6 capitulos. O primeiro capitulo introduz os

problemas gerados por uma ferramenta de ajuda desatualizada e com um visual
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antiquado, assim como a dificuldade para atualizacdo da mesma, bem como o
publico-alvo e objetivos da pesquisa. No segundo capitulo € apresentado o
referencial tedrico com 0s conceitos estudados para a criagdo de um novo modelo

de ajuda para o Sistema Tramontina.

O terceiro capitulo busca fazer um comparativo com outros trabalhos que
seguem uma ideia semelhante a que serd desenvolvida neste trabalho afim a
demonstrar o que cada um deles abrange ou ndo abrange no que tange suas

funcionalidades.

No quarto capitulo é realizado um detalhamento dos recursos e das
tecnologias utilizadas para o desenvolvimento da nova ajuda do Sistema
Tramontina, assim como uma exemplificacdo do modelo da interface afim de
demostrar que a proposta é viavel. Além disso, neste mesmo capitulo € detalhada a
metodologia utilizada na elaboracdo deste trabalho. Traz os métodos, 0 modo de

abordagem, os objetivos e os procedimentos técnicos utilizados na pesquisa.

No quinto capitulo os resultados preliminares obtidos, mostrando as
dificuldades encontradas e a perspectiva da continuidade do trabalho. No sexto
capitulo sdo apresentadas as consideracdes finais. Por fim, sdo apresentadas as
referéncias bibliograficas consultadas para a fundamentacdo teorica do presente

trabalho.
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2 REFERENCIAL TEORICO

Para o desenvolvimento do presente trabalhado, foi realizado um estudo
sobre conceitos de gestdo do conhecimento, documentacdo de software, gestdo de
informacdo além de solugdes para armazenar e padronizar a documentacdo de

software.

2.1 Gestao do Conhecimento

Segundo Silva (2002), o surgimento da gestao do conhecimento data de 1980
gquando Nonaka e Takeuchi desenvolveram as teorias fundamentais da gestado do
conhecimento, assim como iniciaram o0s estudos com a finalidade de analisar qual a

importancia do conhecimento nas organizacoes.

2.1.1 Definicao

Conforme Statdlober (2016), a gestdo do conhecimento n&o tem uma
definicdo simples, pois ndo ha uma Unica definicdo aceita universalmente. Citando
Kimiz Dalkir (2005), em uma pesquisa informal realizada, contatou-se mais de cem

diferentes defini¢cdes, considerando mais de 70 delas como boas defini¢des.
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Trazendo uma definicdo mais formal, adaptada do glosséario de gestdo do
conhecimento da Knowledge Research Institute (KRI), podemos definir a gestdo do
conhecimento como a construcdo, aplicacdo e atualizacdo de conhecimento para
melhorar a eficacia do conhecimento de empresas, assim como o retorno de seu

conhecimento e de ativos de capital intelectual.

Como forma comparativa a analise do KRI, segundo a Sociedade Brasileira
de Gestdo do Conhecimento (SBGC), a Gestdo do conhecimento € o processo
sistematico, integrado e transdisciplinar que promove atividades para criacao,
identificacdo, organizacdo, compartiihamento, utilizacdo e protecdo de

conhecimentos estratégicos, gerando valor para as partes interessadas.

Segundo Nonaka e Takeuchi (1997), a gestdo do conhecimento € a
capacidade de uma empresa criar, disseminar o conhecimento de forma a incorporar

este conhecimento em produtos, servi¢cos e sistemas.

2.1.2 Conceitos fundamentais

Conforme Nonaka e Takeuchi (1997) afirmam, inicialmente os estudos nesta
area limitavam-se a verificar a importancia do conhecimento para a sociedade como
um todo e ndo levavam em consideracdo a importancia deste conhecimento dentro

das organizagdes.

Para melhorar o entendimento da gestao do conhecimento nas organizacoes,
Nonaka e Takeuchi (1997) criaram um modelo de duas dimensfes para criacao e
disseminagédo do conhecimento. Este modelo ficou conhecido como Espiral do
Conhecimento. O nome espiral vem do fato de que neste modelo a criacdo de
conhecimento é originaria de um processo social entre pessoas, de forma que as
transformacdes de conhecimento sao feitas de forma interativas em forma de espiral

ao invés de serem de forma unidirecionais.

Ainda segundo Nonaka e Takeuchi (1997), a primeira dimensado do modelo &

a ontologica que tem como preocupacao a criagdo do conhecimento organizacional
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em oposicdo ao conhecimento individual. A segunda dimensdo do modelo é a

epistemoldgica que parte da discussédo da diferenca entre o conhecimento tatico e

explicito.

7

Segundo Statdlober (2016), o conhecimento tatico € aquele que ndo tem
documentacdo formal e consta na cabeca das pessoas de forma individual e
pessoal. O conhecimento explicito € todo aquele que estd documentado de forma
formal, escrita, armazenada e registrada, de forma a garantir que estas informacoes

estejam retidas e que possam ser compartilhadas sem depender de individuos.

Na Figura 1, é possivel ver a espiral proposta por Nonaka e Takeuchi (1997)
onde é destacado a ligacdo entre o conhecimento tatico e explicito. Nessa espiral
proposta por eles, utilizando quatro modos de conversao (Socializagao,
Externalizacdo, Internalizacdo e Combinacdo) € possivel explicar a criagdo do

conhecimento dentro de uma organizacao.

Figura 1 - Espiral do conhecimento

Espiral do Conhecimento

Dialogo
Socializacdo Externalizacao

3

i ’
3 ] & g
3 380
g 2 8 <
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Internalizacao Combinaco

Aprender fazendo

Fonte — Nonaka e Takeuchi (1997)

A Socializagéo corresponde a comunicacéo e troca de conhecimento entre as
pessoas, de forma formal ou informal. A Externalizac&o corresponde ao processo de

documentar o conhecimento que esta na cabeca das pessoas.
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A Internalizacdo pode ser considerada como a parte do aprendizado, quando
estudamos determinados conteddos e levamos o conhecimento para dentro da
organizacdo. E por fim, a Combinagcédo é a situacdo onde utilizamos conteudos ja
registrados para compor novos.

2.1.3 Ativos de conhecimento

Conforme Statdlober (2016), ativos de conhecimento, também conhecido
como capital intelectual das empresas, sdo ativos intangiveis que referem-se a
conhecimento como o “Know-how”, melhores praticas, propriedade intelectual, entre
outras. Os ativos de conhecimento podem ser definidos como conhecimentos

explicitos e tacitos de uma organizacao.

2.1.4 Mapeamento de conhecimento

Conforme Statdlober (2016), o mapeamento do conhecimento € uma etapa
fundamental e deveras importante dentro da gestdo conhecimento, pois é nesta
etapa que serdo determinados quais os ativos de informacéo dentro da organizacéo,

assim como os fluxos de informacéo e detentores das informacdes.

Este processo funciona como uma espécie de inventario dos conhecimentos
da empresa, tanto explicitas como técitas, de forma a verificar quais pessoas detém

o conhecimento dos processos da organizacao.

Para que esta etapa seja efetiva, algumas informacgdes devem ser verificadas,
como quais 0os conhecimentos importantes e desejaveis ao processo, funcdes das
pessoas envolvidas, ativos de informacfes explicitos e tacitos, criticidade destes

ativos e quais as lacunas de conhecimento.
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2.2 ERP

Segundo Caicara Junior (2015), Enterprise Resource Planning (ERP) ou
Planejamento de Recursos Empresariais, € um sistema de gestdo que permite a

integracéo das informacdes de uma organizacgéao.

J& para Davenport (1998), ERP é um sistema composto por um conjunto de
softwares que tem como objetivo organizar, padronizar e integrar as informacdes da
organizacdo. Essa integracdo de dados possibilita acesso a uma fonte confiavel de
informacgao localizada em um banco de dados centralizado e em tempo real. Na
Figura 2 é possivel verificar, segundo o autor, a estrutura de funcionamento de um

sistema ERP.

Figura 2 - Estrutura de funcionamento de um sistema ERP
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Fonte: Adaptado de Davenport, 1998.
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2.3 Wiki

Conforme Leuf e Cunningham (2001), uma wiki permite que comunidades de
editores e colaboradores escrevam documentos de forma colaborativa. Tudo o que
as pessoas precisam para contribuir € um computador, acesso a Internet, um
navegador da Web e um entendimento basico de uma linguagem de marcacgéo

simples.

No proximo capitulo serdo indicados trabalhos relacionados a gestdo do

conhecimento utilizados como base para comparativo com o presente trabalho.



24

3 TRABALHOS RELACIONADOS

No capitulo anterior foi realizado um detalhamento dos principais conceitos
gue serdo utilizados como base para a proposta do novo modelo de ajuda do
Sistema Tramontina. No presente capitulo sera detalhado alguns trabalhos
publicados semelhantes a este e uma comparacgao entre eles.

Foi realizado uma pesquisa em ferramentas de busca, visando encontrar
palavras correlatas a gestdo do conhecimento e documentacao de software e apos
foram selecionados 5 trabalhos que possuiam um alinhamento com o que era

proposto no trabalho.

Os 5 trabalhos selecionados e apresentados abaixo foram selecionados, pois
demostram justamente a importancia da gestdo e criacdo do conhecimento para
organizacfes em empresas de software. O objetivo dessa comparacéo € verificar as

abordagens utilizadas em cada caso e analisar os resultados obtidos.

3.1 Trabalho 1

No trabalho de Gaspar et. al (2009), denominado “Gestdo da criagao de
conhecimento na industria criativa de software”, foi realizado um estudo em
empresas no setor de Tl para coletar e verificar quais as praticas relacionadas a
gestdo conhecimento eram empregadas nessas empresas. Esta pesquisa foi

realizada em empresa de diferentes regides do pais de forma qualitativa. Para
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analisar os dados coletados, alguns parametros foram utilizados, como por exemplo
como a gestdo do conhecimento contribuia para cada uma das empresas e Como 0

conhecimento era criado e disseminado nas organizagoes.

Com os resultados obtidos pelos autores pode-se constatar a importancia da
gestdo do conhecimento dentro de uma organizacdo até como forma de diferencial

no mercado.

Conforme verificado pelos autores ndo ha um balanceamento em relacéo as
formas de como o conhecimento € convertido nas empresas. As formas mais
comuns de disseminacdo de conhecimento utilizadas foram as de Combinacao e
Internalizacdo. Estas formas justificam-se, pois, estes modos sdo mais factiveis de
verificar o tratamento de conhecimento explicito e tem o processamento mais facil

dentro das organizacoes.

Nas empresas citadas no trabalho, as técnicas mais utilizadas para
disseminacdo do conhecimento foram: reunifes presenciais, reunides virtuais,
treinamentos oficiais presenciais, compartilhamento de experiéncias, treinamentos
informais, discussfes, brainstorming e aplicativo de gestdo de projetos de

desenvolvimento de software.

3.2 Trabalho 2

No trabalho de Silva et. al (2003), denominado “Gestdo do conhecimento —
Um estudo sobre empresas do setor de informética em Minas Gerais”, foi realizado
um estudo de caso em uma empresa de informatica, com o intuito de demonstrar a

importancia da gestdo do conhecimento para alguns setores da organizacao.

Neste trabalho ao avaliar empresas de informatica, e estas em sua grande
maioria, acreditavam que o capital intelectual tem valor maior do que os ativos
tangiveis da empresa, ou seja, a gestao do conhecimento destas empresas era mais

importante que a prépria estrutura da empresa.
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Apesar disso, estas mesmas empresas nao tem a total clareza de como
utilizar este conhecimento de maneira eficaz a fim de aproveitar melhor o

conhecimento adquirido.

Além disso ainda ndo h& um esforco concentrado para estimular o
investimento no desenvolvimento de métodos e ferramentas para a gestdo do

conhecimento dentro das organizacgdes.

3.3 Trabalho 3

No trabalho de Batista Neto (2018), denominado “Gestdo Do Conhecimento
Aplicada A Gestéo De Projetos: Uma Anéalise Em Empresas De Desenvolvimento De
Software”, a pesquisa tinha como objetivo analisar empresas de desenvolvimento de

software para verificar como é aplicado a gestdo do conhecimento.

Ao realizar as pesquisas, pode-se constatar 35 préaticas, técnicas e/ou
ferramentas de gestdo do conhecimento, e buscou-se apresenta-las no trabalho

juntamente com as fases dos modelos de processos de gestdo do conhecimento.

Além disso, segundo o autor, todas as empresas que participaram da
pesquisas entendem que a gestdo do conhecimento traz como beneficio a menor
dependéncia dos funcionarios em relacdo ao conhecimento gerado na empresa,
assim como os funcionario, especialmente os mais novos, também tem maior
autonomia, pois todo o conhecimento necessario esta a disposi¢ao e de facil acesso

e dessa forma realizar melhor seus trabalhos.
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3.4 Trabalho 4

Neste artigo os autores Monticolo e Gomes (2011), denominado “WikiDesign:
Semantic Wiki to evaluate collaborative knowledge”, apresentam uma avaliacdo e
evolugdo do conhecimento em um sistema de gerenciamento do conhecimento
usando uma abordagem do Wiki Semantico. Como eles mesmo citaram, na literatura
descrevem um Wiki Semantico pode ser encontrada pelo termo WikiDesign, que é
um componente de um Sistema de Gestdo do Conhecimento. Atualmente, o
WikiDesign é usado em departamentos das empresas para enfatizar o conhecimento
técnico e garantir a confiabilidade da base de conhecimento gracas a um processo

de avaliacdo do conhecimento.

Neste artigo, a ferramenta de Gestdo do Conhecimento criada pelos autores
foi deixada em teste durante dois anos em determinadas empresas clientes, com a
finalidade de avaliar como foi a experiéncia de uso desta ferramenta pelos

colaboradores destas empresas.

O WikiDesign pode mudar a maneira como o conteudo € apresentado com
base na seméantica de anotagbes de forma a enriquecer as paginas exibindo
semanticamente péginas relacionadas em um link separado, exibindo informagdes
gue podem ser derivadas da base de conhecimento subjacente. Assim, uma pagina

da wiki definindo um termo automaticamente é associado a outros.

Os tipos de conhecimento facilitam os links anotados e fornecem mais
informagdes para navegacao. Enquanto um wiki tradicional permite apenas seguir
um link, o WikiDesign oferece informacfes adicionais sobre a relacdo que o link

descreve.

Trazendo isso para o contexto desde trabalho, a base seméantica funciona de
forma semelhante a buscas que podem ser realizadas dentro do contexto dos sites
criados com o Google Sites, de forma que a busca funciona por termos ligando

paginas que tratam do mesmo assunto dentro da organizacao.
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3.5 Trabalho 5

No artigo de Goémez (2006), denominado “Modelos para la creacion y gestion
del conocimiento: una aproximacion teorica”, foi feito primeiramente uma abordagem
tedrica da tipologia de modelos de criacdo e gestdo do conhecimento e foram
levantadas algumas dificuldades e fatores chaves para o sucesso da criagdo da

Gestdo do Conhecimento.

No total o autor fez um comparativo entre seis modelos de Gestdo do
Conhecimento com base em seis competéncias: Fundamentacdo, Fases,

Estratégias, Cultura Organizacional, Participantes e Tecnologia.

ApoOs este comparativo, o autor constata que os fatores de sucesso de um
modelo de GC depende do contexto particular onde esta inserido. No entanto, é
possivel utilizar de 9 fatores-chaves como possiveis determinantes do sucesso de
um sistema de Gestdo do Conhecimento: Cultura orientada ao conhecimento,
infraestrutura técnica e institucional, respaldo da direcdo da organizacdo, vinculo
com o valor e econébmico e de mercado, conhecimento do processo, objetivos claros,
praticas de motivacdo, estrutura do conhecimento e mdltiplos canais para

transferéncia do conhecimento.

Do mesmo modo que Monticolo e Gomes (2011), listaram os fatores para
sucesso de um modelo de GC, listaram também as dificuldades para visualizar e
fazer a gestdo do conhecimento da organizacdo: Auséncia de objetivos, falta de
planejamento, falta de responsaveis, contextualizacdo, confusdo conceitual e falta

de uma cultura adequada.

Trazendo para o contexto deste trabalho, verifica-se a importancia de
construir e manter uma base do conhecimento sélida afim de garantir a qualidade e
a atualizacéo dos conhecimentos das empresas, de forma que este ativo importante

nao seja perdido pela organizacéo.
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Na Quadro 1 é realizado um comparativo entre as propostas apresentadas nos

trabalhos relacionados. Os principais pontos a serem comparados sao: 0s objetivos

dos trabalhos, a estrutura utilizada, os métodos utilizados e os modos de valida¢6es

das solucdes encontradas.

Quadro 1 - Comparativo dos trabalhos relacionados

Autores Gaspar, et. al Silva et. al Batista Neto Monticolo e Gdbmez (2006)
(2009) (2003) (2013) Gomes (2011)

Objetivos | Verificar as Verificar a Analisar como Avaliar a Avaliar dentro
técnicas, percepcgao as empresas de | evolugdo do de alguns
métodos e empresarial desenvolvimento | conhecimento | modelos de
ferramentas sobre o de software em um gestéo do
utilizadas na processo de estdo aplicando | sistema de conhecimento
disseminacéo Gestéo do a gestao de gerenciamento | quais as
de Conhecimento, | conhecimento do maiores
conhecimento assim como a em seus conhecimento | dificuldades e
em trés sua real projetos. usando uma fatores chaves
empresas de Tl. | viabilidade e abordagem do | para o]

aplicabilidade Wiki sucesso  de
dentro das Semantico em | um modelo de
empresas determinadas | gestao de
organizacdes. organizagfes. | conhecimento.

Estrutura | Dois Niveis: Cinco fases: 4 secdes: Identificar o Elencar 0S
Entrevistas ideacdo, Realizar uma conhecimento | modelos a
direcionais incubacéo, revisdo na que era serem
feitas aos implementacéo, | literatura de GC; | necessario estudados.
gestores; inspecéo e capitalizar

instauraco. Preparar roteiro Comparar o0s
Entrevistas de entrevista da | Definir os modelos.
direcionais pesquisa; atores dentro

feitas junto aos

funcionarios

Realizar uma

pesquisa de

da
organizacgao

que fardo a

Estudar as
dificuldades

em comum.
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técnicos. campos em capitalizacéo E demonstrar
empresas de do conteldo fatores-
desenvolvimento chaves para o
de software; Definir a sucesso.
tipologia do
Analise dos conhecimento
resultados da obtido.
pesquisa;
Definir o
vocabulario e
a semantica
dentro do
dominio do
conhecimento
Avaliar a wiki
semantica
para
conhecimento
colaborativo
Métodos Pesquisas Pesquisa Pesquisas com Validar o uso Pesquisa na
utilizados | através de exploratéria por | empresas de da ferramenta | literatura e

entrevistas com
funcionarios
das empresas

selecionadas.

guestionario

software analise
dos resultados

obtidos.

de wiki através
de
guestionarios
feitos aos
funcionérios
que
participaram

do teste.

comparacao
entre 0s
modelos

encontrado.

Fonte: Autor, 2020.

No Quadro 1 podemos verificar que, mesmo tratando-se de trabalhos com foco

diferente e formulados de forma diferente, o objetivo final ainda € semelhante, onde

a gestdo do conhecimento aparece em evidéncia em diferentes cenarios.

No proximo capitulo serdo apresentados os procedimentos metodolégicos

utilizados para a construcédo da pesquisa, além da explanacdo das tecnologias que

serao utilizadas no desenvolvimento do trabalho.
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4 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

No presente capitulo serdo abordados os procedimentos metodoldgicos que
definiram a construcdo da pesquisa assim como as tecnologias que serao
empregadas no desenvolvimento do trabalho. Também sédo definidos os métodos
cientificos, modos de abordagem, fins da pesquisa e procedimentos técnicos

utilizados.

4.1 Pesquisa enquanto aos Métodos Cientificos

Os métodos de pesquisa empregados neste trabalho serdo o dialético e
dedutivo. Conforme o entendimento de Marconi e Lakatos (2003), o método de
didlogo dialético compreende um conjunto de processos que estdo interligados.
Sempre o término de um processo € o inicio de outro. J& no método dedutivo como
o esclarecimento do contetdo das premissas, sendo o resultado delas absoluto, sem

chance de interpretacoes.

O método dialético foi utilizado neste trabalho pois o ramo da tecnologia da
informacdo esta em constante desenvolvimento e aprimoramento, e esta
diretamente ligado ao contexto onde esta inserido. O ambiente em que o
conhecimento e a documentacéo estdo retidos difere em relagdo as outras bases de
conhecimento. Baseia-se na realidade atual do sistema Tramontina, bem como a

sua relagdo com os usuarios, sendo um processo dinamico.
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Também foi escolhido o método dedutivo pois parte de uma questao
particular, para o ambito maior mas geral, de forma que a generalizacdo ocorra
apenas ap0s a observacdo da realidade completa. Desse modo, o presente trabalho
analisa as melhores praticas e solu¢cdes de ajuda e documentacdo de software,
adaptando essas solucdes as necessidades de documentacéo e ajuda do Sistema

Tramontina.

4.2 Pesquisa enquanto ao Modo de Abordagem

O presente trabalho abordard a pesquisa de forma qualitativa. Segundo
Prodanov e Freitas (2013), a pesquisa de carater qualitativo € menos formal, mais
simples e ha interpretacéo e analise do autor mediante os dados. Esta metodologia
utiliza a pesquisa de campo como principais fontes de dados para analise. Esse tipo

de pesquisa é descritiva.

O método qualitativo foi utilizado na interpretacdo e descricdo dos dados
coletados referente ao uso da ajuda pelos usudrios assim como a adesdo a
atualizacdo das documentacdes por parte dos desenvolvedores através de um
formuléario. Utilizando este modo de abordagem sera permitido um aprofundamento

do objeto de estudo, envolvendo questdes subjetivas e a andlise indutiva.

4.3 Pesquisa enquanto aos Fins da Pesquisa

O presente trabalho tem a pesquisa de carater exploratorio descritivo.
Segundo Marconi e Lakatos (2003), a pesquisa exploratéria possui trés objetivos:

criar hipéteses, aproximar o pesquisador do tema da pesquisa e elucidar conceitos.

A pesquisa descritiva acontece em forma de levantamento de dados, que
podem ser questionarios ou observacdes sistematicas (PRODANOV, FREITAS,
2013).
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Os fins exploratérios e descritivos se enquadram no presente trabalho pois a
pesquisa busca explorar e elaborar um conjunto de informacfes acerca do tema
abordado. Além disso, descrever as melhores préticas utilizadas de como gerir o

conhecimento dos desenvolvedores sobre os sistemas desenvolvidos.

4.4 Pesquisa enquanto aos Procedimentos Técnicos

A metodologia utilizada no presente trabalho sera a pesquisa bibliogréfica,
pesquisa acdo e pesquisa documental. Segundo Prodanov e Freitas (2013), a
pesquisa bibliografica tem como objetivo aproximar o pesquisador de todo o material
ja escrito, relacionado com o assunto da pesquisa. Porém € de extrema importancia
gue seja verificado a veracidade dos dados encontrados. Na pesquisa-acdo 0
pesquisador tem um envolvimento maior, visto que tem o objetivo de solucionar,

acompanhar e avaliar o problema em que estéa envolvido.

Conforme Gil (2002), a pesquisa documental € semelhante a pesquisa
bibliogréfica, apenas diferenciando as fontes de onde os dados sé@o extraidos. Nesse

caso, 0s materiais utilizados ainda ndo passaram por um procedimento analitico.

Optou-se pela pesquisa bibliografica, pois tem como objetivo estudar a
literatura e buscar o embasamento te6rico necessario para definir um modelo de

usabilidade adaptado a situacdo da empresa.

Segundo Gil (2002), a pesquisa-acdo exige o0 envolvimento ativo do
pesquisador e a acao por parte das pessoas ou grupos envolvidos no problema. A
pesquisa-acao foi utilizada, pois trata-se de um caso real de uma empresa onde o
pesquisador atua. Buscou-se mapear os problemas e encontrar oportunidades de

melhorias no sistema utilizado pela empresa.

J& a pesquisa documental foi realizada através de andlise dos padrées de
marketing utilizados pela empresa, visando a uniformizacdo do sistema com a

marca. Aléem disso, foram utilizados os manuais de desenvolvimento da linguagem
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de programacdo que o0 sistema utiliza, compreendendo a ferramenta em sua

totalidade.

4.5 Tecnologias

Os topicos a seguir apresentam as tecnologias utilizadas na realizacdo do
presente trabalho, assim como a tecnologia que era utilizada no periodo anterior a

mudanca.

4.5.1 Google Sites

Segundo Pontes (2015), a ferramenta permite a criagdo de sites de forma
rapida, sendo possivel reunir diversas informacdes em um sO lugar. Existe a
disponibilidade de incluir informacées no formato texto, videos, agendas,
apresentacdes e anexos. Outra funcionalidade disponivel € o compartilhamento do
site criado, tanto para edi¢cdo, como para a visualiza¢do do contetido criado.

Conforme destacado pelo autor, as principais caracteristicas da ferramenta
sdo a personalizacdo da interface, sendo possivel criar paginas com diversos tipos
de layouts, adequando a sua necessidade; a criacdo de subpéaginas, que possibilita
a interacdo e navegacédo dentro de uma pégina principal.

Além disso, conforme destacado no site da ferramenta, ha diversos temas
elaborados para facilitar a o destaques das informacdes de forma que possa ser

visualizado tanto em computadores, smartphones e tablets de forma responsiva.

A ferramenta conta com um editor bastante simples, de forma que é possivel
criar os layouts de paginas através de movimentos de clicar, arrastar e soltar os
elementos na pagina e estes organizam-se de forma automatica com um layout de

grade.
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O Google Sites foi concebido para colaboracdo, dessa forma, € possivel
editar as paginas em tempo real com mais usuarios e utilizar as ferramentas do
Drive e Documentos para editar as informac6es ao mesmo tempo, além de guardar

os histoéricos de versdes anteriores de forma automatica.

A ferramenta também permite mais de um nivel de privacidade indo de acordo
com a situacdo e necessidade, limitando o0 acesso a pessoas autorizadas,
organizacfes ou mesmo de forma a deixa-la disponivel na web para ser encontrada

nas buscas do Google ou demais buscadores.

4.5.2 DokuWiki

O DokuWiki, conforme descrito no site oficial da ferramenta, € um software

wiki de cddigo aberto simples e versatil que ndo requer um banco de dados.

Tem como vantagens a facilidade de configuracdo do ambiente para
desenvolvimento, requer baixos requisitos de sistema, tem o controle através de
listas de acesso internas, suporte a varios idiomas e como citado no paragrafo

anterior, € de codigo aberto.

4.5.3 Google Drive

Conforme Moraes et. al (2014), é uma ferramenta para armazenamento de
arquivos e documentos que permite a alteracdo e colaboracdo em tempo real de

forma sincrona ou assincrona.

Além disso, conforme o Centro de aprendizagem do Google, é possivel
gerenciar o compartilhamento dos arquivos armazenados de forma que estes
arquivos poderdo ser acessados de outras plataformas como computadores,

smartphones ou tablets por usuarios com acesso as pastas compartilhadas.
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Para garantir seguranca e acesso para apenas pessoas autorizadas, €

possivel especificar o que cada colaborador da pasta ou arquivo pode ter, conforme

destacada na Figura 3.

Figura 3 - Niveis de compartilhamento no Google Drive

Excluir
arquivos
e pastas

Proprietario
Editor
Comentarista

Leitar

Adicionar
e remover
arquivos e
pastas

Compartilhar ou
cancelar o
compartilhamento
de arquivos e
pastas

Fonte: Centro de aprendizagem do G Suite. 2020

Editar
arquivos

Comentar
ou sugerir
edigbes
em
arquivos

Ver
arquivos e
pastas

“S SN S

No presente capitulo foram descritas as tecnologias envolvidas no trabalho.

No proximo capitulo serdo descritos processos para desenvolvimento do trabalho.
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5 DESENVOLVIMENTO

Conforme destacada nos capitulos anteriores, a gestdo do conhecimento é
uma parte estratégica em qualquer organizacdo, e deve ser considerado um ativo
importante. Sendo assim, por se tratar de software € necessario criar uma base de
conhecimento forte e disponivel para todos, desde desenvolvedores até usuarios do

sistema afim de facilitar o uso do sistema ERP da empresa.

Neste capitulo serdo descritos os procedimentos para desenvolvimento da
proposta de novo modelo padrdo de documentacédo para o Sistema Tramontina na
plataforma do Google Sites. Foram definidos os padrées que a ajuda adotara, como:
layout, modelo, criacdo das paginas, estruturas de paginas, fluxo de criacdo e

aprovacao.

A base atual de conhecimento encontra-se armazenada e desenvolvida na
plataforma DokuWiki, entdo foi verificado de que forma ira ocorrer a migracéo para o
Google Sites. Por fim foi desenvolvido um manual conforme o padrdo para que sirva

de apoio aos programadores no momento da criacéo ou atualizagdo das ajudas.

5.1 Pagina de ajuda dos sistemas

As ajudas sao separadas por modulos dos sistemas, pois por tratar-se de um
ERP grande com mais 3.350 programas divididos em 88 sistemas ou moédulos, é

necessario que haja uma organizacdo dessa forma.
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Na Figura 4 é demonstrado como era a estrutura antiga desenvolvida com o
DokuWiki. Neste formato era possivel visualizar os mddulos de forma aceitavel,
porém o visual estava defasado e poderia ser modernizado. Além disso, na estrutura
no Dokuwiki, havia diversos sistemas que j& foram descontinuados e por isso

diversas paginas de ajuda estavam sem conteudo.

Figura 4 - Exemplo com fragmento da tela da plataforma DokuWiki

& dsomensi Sair

Pagina Ler Editar Revisdas anteriores Q
TRAMONTINA
L] - -
Wi kl tl Vocé esta aqui: start » ajudasit

Imprimir/Exportar Ajuda - Sistema Tramontina

Download como ODT

Download como PDF . )
. ) . ¢ AC - Atendimento ao Consumider
Versdo para impressdo

Al - Automacéo industrial

Ferramentas PP

o AS - Assisténcia Técnica
What links here o AP - Administracéo do Parque Esportivo
Alteracoes recentes « AT-ATF.

Gerenciador de midias » CA- Controle de Acesso

e CC - Controle de Comissdes do Exterior
s CD - Faturamento do C.D.

s CE - Comércio Exterior (COMEX)
s CG - Contabilidade

s Cl- Custo Integrado

o CL - Clientas - (Internet)

s CM - Compras

¢ CN - Call Center

+ CO - Contatos

e CP-Contas a Pagar

¢ CR - Captacdo d= Recursos

s CT - Custo Padrao

¢ CV - Campanhas de Vendas

Fonte: Wiki TI Tramontina, 2020.

Indice
Link permanente
Citar esta pagina

Em cada um desses mdédulos era possivel acessar os programas que fazem
parte daguele modulo e que ja tenham ajuda. Os programas que nunca tiveram uma

ajuda feita n&o sdo mostrados nesta pagina.

Conforme Figura 5, é possivel verificar que a pagina com 0s programas
seguia 0 mesmo padrdo da pagina com os modulos do sistema, e desta forma,

compartilha dos mesmos problemas.
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Figura 5 - Programas no sistema da Gestdo da Qualidade na ajuda antiga.

TRAMONTINA

wiki_ti

Imprimir/Exportar

Download como ODT
Download como PDF

Versdo para impressao

Ferramentas

VWhat links here
Alteracies recentes
Gerenciador de midias
indice

Link permanente

Citar esta pagina

Fonte: Autor, 2020

Pagina

& dsomensi Sair

Ler Editar Revisdes anteriores Q

Vocé esta aqui: start » ajudasit » gq

GQ - Gestao da Qualidade

GQPO13 -
GQPO15 -
GQP025 -
GQPO45 -
GQP036 -
GQP037 -
GQPO41 -
GQP042 -
GQP043 -
GQP044 -
GQP045 -
GQP048 -
GQPOGS -
GQPORE -
GQPO70 -
GQPOT4 -
GQPOT75 -
GQPOTE -
GQPOTT -
GQPO78 -
GQPOT9 -
GQPOS -
GQP095 -

GQPOSY -

Registro de lote de barbotina &

Lote das ordens de fabricacéo

Controle de licencas

Inspecdes realizadas e problemas ocorridos
Grupos de equipamento de medicio
Cadastro analises laboratoriais dos ensaios
Cadastro de inspeciies

Cadastro de problemas

Cadastro das inspectes por item

Cadastro dos problemas por item

Inspectes realizadas e problemas ocorridos
Instructies técnicas

Ficha técnica

Plane de Inspecéo dos ltens

Unidades de medidas para equipamentos
Instrucéo técnica do produto

Ordens de fabricac&o por fornecedor 1IS0-9000
Orgaos de calibraciies

Equipamentos de medicao

Calibractes realizadas

Cadastro das faixas padrao de calibracdo
Rastreabilidade manual das ordens de fabricacio

Caracteristicas,equipamentos,amostragens inspecies

Para solucionar estes problemas, foi definido uma nova estrutura de sistemas

afim de remover os médulos que foram descontinuados e modernizar o visual da

pagina para melhorar a legibilidade da tela, assim como adequar o visual a padrbes

mais modernos utilizando o Google Sites. Na Figura 6 € apresentado um protétipo

da nova estrutura para a ajuda dos sistemas.
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Figura 6 — Fragmento da tela estrutura da ajuda por sistema.

TRAMONTINA

S ES

Inicio
Wiki Tramontina

AC - Atendimento ao
Consumidor

AE - Aproveitamento Paginas de ajuda do Sistema Tramontina

de embalagens

Al - Automacao

industrial

;‘ésc’n‘?cs:mé"da AC - Atendimento ao Consumidor 1G - Informacdes Gerenciais
AP - Administragdo do AE - Aproveitamento de embalagens IM - Banco de Imagens
Parque Esportivo

AT-ATE. Al - Automacao industrial LE - Linha Empresarial

A SaREDECe Rcero AS - Assisténcia Técnica MA - Meio Ambiente

ce- ;oqtrole de

Comissdes do Exterior AP - Administracdo do Parque Esportivo MD - Mala Direta

CD - Faturamento do .

C.D. AT-ATF. MI - Marketing Internacional
CE - Comércio Exteri -

(COMS;SHCIO i CA - Controle de Acesso MT - Medicina do Trabalho
CESEouas et CC - Controle de Comissées do Exterior OU - Outros

CI - Custo Integrado )

Fonte: Autor, 2020

A estrutura com os programas dos moédulos do sistema segue uma identidade

visual semelhante conforme destacado na imagem 7.
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Figura 7 - Fragmento da tela com as ajudas do sistema de Gestdo da Qualidade

GQ.- Gestao da Qualidade

Programas

= GQPO13 - Registro de lote de barbotina
= GQPO15 - Lote das ordens de fabricagao
= GQPO025 - Controle de licencas
= GQPO045 - Inspecdes realizadas e problemas ocorridos
= GQPO036 - Grupos de equipamento de medicao
= GQPO037 - Cadastro analises laboratoriais dos ensaios
= GQP041- Cadastro de inspecdes
= GQPO042 - Cadastro de problemas
= GQPO043 - Cadastro das inspecdes por item
= GQPO044 - Cadastro dos problemas por item
= GQPO045 - Inspecoes realizadas e problemas ocorridos
= GQP048 - Instrucdes técnicas
= GQPO65 - Ficha técnica
= GQPO66 - Plano de Inspecdo dos Itens
= GQPO70 - Unidades de medidas para equipamentos
® = GQP074 - Instrucdo técnica do produto

Fonte: Autor, 2020

5.2 Pagina de ajuda dos programas

7

Cada programa do sistema conta com uma pagina de ajuda propria que €&
acessada através do menu de sistemas citado no tépico 5.1. Anteriormente ndo
existia um padrdo para criacdo dessas paginas de ajuda, de forma que cada
desenvolvedor criava esta pagina conforme suas preferéncias, o que € um problema
pois ndo havia uma padronizagéo, dificultando o desenvolvimento e o entendimento

por parte dos usuarios do sistema.

Além disso, no formato antigo utilizando o DokuWiki, era mais complicado e
trabalhoso a confeccdo destas paginas. Por ndo haver um padrdo e a criagdo das
paginas serem complexas, justifica o fato de muitos programas serem

negligenciados em relagdo a sua documentacgao.
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Outra questédo importante que foi considerada foi a ajuda para usuarios das
empresas do grupo que atuam fora do pais e que nao falam portugués como em
Dubai, Austrélia e México. No formato antigo de ajuda, ndo era possivel acesséa-la
fora do Brasil e consequentemente ndo suportava mais que um idioma. Na Figura 8
€ apresentado a tela de ajuda do programa utilizado para registro de inspecdes

realizadas em produtos na versao antiga.

Figura 8 - Tela do programa utilizado para registro de inspec¢des realizadas

& dsomensi Sair

Pagina Ler Editar Revisdes anteriores Q
TRAMONTINA
T -
WI kl tl Vocé estd aqui start » ajudasit » gg » ggp045
Imprimit/Exportar GQPO045 - Inspecdes realizadas e problemas ocorridos TEEE dheE e
Download como ODT Editar - BOP045 - InspecBes realizadas &
] problemas ocomidos
Download como PDF DESCH(}SO .
Vars&o para impress&o Programa para manutencio das inspec@es realizadas nas ordens e problemas ocorridos nas inspecdes
Ferramentas Uti|iza§;§O Ediay

What links here = . m 5 P " . 5
Em ambos os casos deverdo ser informados a letra e o cédigo do produto, a embalagem, a ordem, a operacéo e o funcionério que realizou a inspego.

AlteracBes recentes

Para a digitacdo das inspecdes, deverio ser informados os valores coletados na inspecéo. A quantidade de inspecBes

deverd ser a mesma que aparecer na tela. A confirmacio das inspectes somente podera ser feita quando a quantidade de inspecdes digitadas for a mesma que a quantidade
indicada na tela

Gerenciador de midias
Indice

Link permanente
Citar esta pagina Para digitacéo dos problemas, informar as quantidades de pecas com problema. Se houversm pecas com problemas, deverdo ser informados os codigos de problema existentes e
a quantidade de pecas para cada problema

Apds cada inspecio, pode ser sclicitado que vocé digite os valores des “Pardmetros de producdc”, essas informacies ndo sdo cbrigatérias e podem ser deixadas em branco. Note
que os pardmetros de producdo serdo solicitados somente para os tipos de inspecdo que os contém. O cadastro dos pardmetros de producéo sdo feitos pelo ggp041

Editar

Fonte: Autor, 2020.

Na figura 9 é apresentado a tela, também da ferramenta DokuWiki, de ajuda
do programa onde sao registradas todas as informacdes referentes aos planos de
acao para nao conformidades e melhorias envolvidas com as certificagbes da 1SO

na empresa.
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Figura 9 - Tela do programa utilizado para registro dos planos de acéo

& dsomensi Sair

Pagina Ler Editar RevisBes anteriores Q

TRAMONTINA
T -
WI kl tl Vocé estd aqui: start » ajudasit » gq » ggp375
Programa para manutencie/consultallistagem dos Planes de Acdo

R O programa possui as seguintes opgdes:

Download como ODT
Download como PDF
Vers&o para impressdo

Ferramentas

What links here
AlteragBes recentes
Gerenciador de midias
Indice

Link permanente

Citar esta pagina

1. Emiss&o: Inclus&o/alteracéo e exclusdo do Plano de Acdo
« Na Emissdo sdo informados os dados essenciais do Plano de Aco como Origem, Tipo, Assunto, Func.Criac3o, Func Responsavel e a descricie do Plano
2. Andlise: Manutenc3o da analise do Plano de Acdo:
« Na Andlise s3o informados os dados dos 5 porqués para Medida, Método, Mao-de-Obra, Meio Ambiente, Maquina e Material
3. Acbes: Manutencéo das aces do Plano de Acéo.
« Nas AcBes sdo informadas as acBes que deveréo ser implementadas referente ao Planc de Acdo
4. Implementac&o: Manutencéo da implementacio das acdes do Plano de Agéo
« Na Implementacdo s3o informados os dados de finalizacio das aces referente ao Plano de Acio
5. Eficécia: Manutencéo da verificagio e eficacia do Plano de Acdo.
« Na Eficacia s&o informados os dados encerramento do Plane de Acdo.
6. Documentes: Manutencéo dos documentos anexos do Plano de Acdo.
7. Consulta: Consulta de todas as informac@es do Plano de Acio

8. Listagem: Listagem dos relatérios dos Planos de Ac3o, podendo ser por algum tipo de situacdo, relatdrio de indicadores e resumo de pendentes
Serdo enviados e-mails aos responsaveis se a etapa posterior néo foi executada

1. Emiss&o: 5 dias Gteis apds criac@o se a analise nao foi feita;

2. Andlise: 5 dias Uteis apds andlise se as acGes nao foram definidas:

3. Acbes/implementacio: 10 dias Uteis se o prazo de alguma ac3o ultrapassou o prazo definido

4. Actes/implementacgo: 3 dias dteis antes do vencimento do prazo de alguma ac&o/implementacéo, para o responsavel.

5. Acbes/implementacéo: No dia do vencimento do prazo de alguma aciofimplementacéo para o respensavel e para o criador.
6. Eficacia: 30 dias Uteis apés dltima acio concluida se a eficicia n&o foi realizada

Fonte: Autor, 2020.

Apesar dos programas pertencerem ao mesmo sistema, contavam com
padrdes diferentes de ajuda e com uma visualizagdo pouco intuitiva dificultando o
entendimento e a leitura das informacfes, além de estarem desatualizadas em
relacdo as funcionalidades dos programas. Na Figura 10, é apresentado o primeiro

protétipo para a ajuda dos programas.

Figura 10 - Prot6tipo nova ajuda dos programas

{ O

gle.com

TRAMONTINA BRUASRICTCRIGE]

Inicio Teste Q

Cadastro de lotes de
barbotina

GQPO13

GQPO13 - Cadastro de lotes de barbotina

Campos da tela

o]

Fonte: Autor, 2020.
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ApOs a criacdo do primeiro prototipo, buscou-se formas de otimizar e agilizar
0 tempo que seria necessario para desenvolver uma nova ajuda, além de preparar

para receber a documentacdo em inglés e espanhol, além do portugués.

Pesando nisso, foi adicionado uma nova camada antes do acesso a ajuda do
programa onde o usuario podera selecionar o idioma em que deseja ler a ajuda.
Esta tela s6 sera exibida se a ajuda for acessada via pagina principal das
documentacdo, caso ele acesse a ajuda diretamente pelo programa, o sistema
identificar4d automaticamente o idioma do sistemas, e exibira para o usuério a

documentacédo no seu proprio idioma local.
Na Figura 11 é demonstrado a tela de selecao de idiomas da ajuda.

Figura 11 - Menu de selecéo de idioma

GQPO13 - Cadastro de lotes

-

de barbotina

Idiomas

= Portugués
= Inglés
= Espanhol

Fonte: Autor, 2020.

Por fim, chegou-se a um modelo de ajuda que atende as necessidades atuais,
que além de padronizar, utilizando cores e fontes padrbes, demonstra as principais
funcdes e funcionalidades do programa, conforme destacado na Figura 12, na
Figura 13 e na Figura 14 utilizando como exemplo o programa para cadastro de

lotes de barbotina.

O exemplo foi quebrado em trés imagens para demonstrar como toda a

pagina é montada, onde as trés imagens juntas compdem a pagina completa.
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Figura 12 — Primeiro fragmento da tela do cadastro de lotes de barbotina

GQPO13 - Cadastro de lotes

de barbotina

Objetivo do programa

Este programa foi desenvolvido para registrar os lotes de barbotina fabricados na fabrica de
porcelanas em Moreno.

Fonte: Autor, 2020.

Indice

Descri¢ao do programa

Descricao dos campos da tela

Informacgdes do Lote

Detalhes da Férmula

Duvidas frequentes

Como cadastrar uma matéria prima?
Como cadastrar a analise quimica de uma matéria prima?
Galeria
Detalhes da férmula

Informacdes de lote

Tela principal
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Figura 13 - Segundo fragmento da tela do cadastro de lotes de barbotina

Descricao do programa

0O programa € divido em duas abas. Na primeira aba sao cadastradas as informacoes do cabecalho do lote com um codigo sequencial do lote, o tipo do lote, e codigo do
operador, o meinhe, a data do lote, a hora inicio e a hora fim da fabricacao do lote, o status do lote, o status da liberagao do laboratério e uma observacao.

Nesta tela nem todos os campos sdo obrigatérios, por isso os que estdo comum "*" a frente do nome estio destacados para que seja possivel visualizar quais deles sdo
obrigatérios.

Além dos campos citados, a também o valor do fator de fundéncia de massa, que é calculado conforme as matérias prima informadas na segunda aba do programa.
Este campo aparece também na segunda aba para que seja possivel visualizado de forma mais rapida no caso de uma consulta, pois nio depende que seja alterado entre
as abas para visualiza-lo.

Na segunda aba do programa é onde sera informado quais matérias primas serao utilizadas na fabricacao daquele lote. Devera ser informado o codigo do ensaio de
matéria prima, e em seguida o percentual que aquele ensaio representa no total da férmula do lote. A soma do percentual de todas as matérias primas nao pode
ultrapassar 100%.

Na parte de baixo desta aba, a medida que for sendo preenchida a formula do lote, serd mostrado a analise quimica da matéria prima. Desta forma é possivel
visualizar os valores coletados para aquele ensaio de matéria prima, enquanto a formula esta sendo preenchida, cu mesmo, em uma consulta, eliminando a necessidade
de abrir o GQPO11 para consultar.

Descricao dos campos da tela

Informacoes do Lote v

Detalhes da Formula v

Fonte: Autor, 2020.



a7

Figura 14 - Terceiro fragmento da tela do cadastro de lotes de barbotina

Duvidas frequentes

Como cadastrar uma matéria prima? v

Como cadastrar a analise quimica de uma matéria prima? v
Ll

Galeria

Fator te Fomndonta da massa

Itarmagies do lote

P

ST e 2 oo

Tela principal

Detalhes da formula Informacées de lote

Fonte: Autor, 2020.

Conforme a Figura 12, Figura 13 e Figura 14, € possivel verificar que a pagina

de ajuda foi separada em secdes:

e Objetivo do programa — Breve descricdo para que o programa foi

desenvolvido;

e Descricdo do programa — Uma descricdo mais detalhada sobre o
funcionamento do programa assim como possiveis regras embutidas ou

informagdes importantes;

e Descricdo dos campos da tela — Onde serédo descritos, através do nome
do atributo na tela do programa ou em op¢des, 0 que € aquele campo e

para que serve,

e Duvidas frequentes — Onde s&o adicionadas as perguntas mais frequentes

sobre o programa e dessa forma agilizar as pesquisas dos USUarios;
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e Galeria — Galeria de imagens do programa.

Este modelo servird como padrao para todas as novas paginas de ajuda. No
entanto em alguns casos, podera sofrer variacdes conforme as necessidades e

complexidades dos programas que estdo sendo documentados.

Com os padrbes definidos, observou-se a necessidade de converter a ajuda
antiga para a nova no Google Sites, e optou-se por fazer a migracdo gradual ao
longo dos préximos dois anos, pois nao foi encontrado uma forma viavel de fazer
essa migracdo de forma automatica, e em virtude disso a demanda de tempo e
pessoal para fazer a migracdo impede que seja feito de forma imediata. A medida
gue houver a necessidade de atualizacdo das ajudas, as mesmas serdo migradas e

atualizadas na nova plataforma.

5.3 Template

Para evitar problema conforme descritos no tépico 5.2, foi desenvolvido um
template padrdo para manter uma identidade visual além de organizar as

informacdes de forma mais satisfatoria, além de melhorar a visibilidade da mesma.

Este template esta disponivel para todos os desenvolvedores utilizarem no
desenvolvimento das novas ajudas e ajustes conforme a necessidade surgir. O
template servira de base, a medida que novas ajudas forem sendo feitas pelos
desenvolvedores. Na Figura 15 é demonstrado um fragmento do template modelo.
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Figura 15 - Fragmento do template para novas ajudas

S8 TRAMONTINA ESECHES

g
PROO0OO - Nome do

Indice

Objetivo do programa

Objetivo do programa

Indice

Descrever brevemente qual o objetivo do programa.
Descricao do programa

Descricdo dos campos da tela

Nome aba/opcao/tela

Duvidas frequentes

Duvida frequente sobre o programa?

Duvida frequente 2 sobre o programa?

Descricdao do programa

Fonte: Autor, 2020.

5.4 Manual

Além do template, foi desenvolvido um manual com todas as informacgfes
necessarias para desenvolver as paginas de ajuda a fim de garantir que todos

possam desenvolver e manter um padrao visual conforme template desenvolvido.

No manual consta o tipo de fonte, espacamentos, formato das imagens,
compartilhamento de telas, uso da logomarca e cores. As informacgdes referentes a
logomarca da empresa, assim como as cores utilizadas, sdo baseadas no manual da

identidade visual da empresa.

Além das informacfes de padronizacdo, no manual estd descrito todo o
procedimento para acesso a plataforma do Google Sites, como criar novas paginas,

revisa-las e publica-las, além de demonstrar as ferramentas disponiveis para o
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desenvolvimento. Além disso no manual consta como fazer a migracdo de paginas
de ajuda na Dokuwiki para o Google Sites e habilita-las para uso nos programas do

sistema.

O manual foi desenvolvido para que seja 0 mais didatico possivel através de
gifs e videos para que no futuro, novos desenvolvedores possam aprendem a utilizar

a ferramenta da forma mais simples e intuitiva possivel.

Na Figura 16 é demostrado a pagina do manual de uso do Google Sites.

Figura 16 - Fragmento da pagina com o manual do Google Sites

Objetivo

Nesta pagina, sera definido o manual de como criar novas paginas de ajuda para os programas, visando auxiliar o desenvolvimento, quando utilizado o formato do
Google Sites.

Procedimento para criacao da pagina

Além da forma como a ajuda deve ser desenvolvida, o link para acesso a mesma, também mudou.

Para acessar a nova Wiki dos programas, devera ser utilizado o endereco ites.google.

OBS.: Para ter acesso d pagina, o usudrio deverd estar logado com sua conta Google Tramontina, da mesma forma que é feito o acesso ao e-mail.

Apos acessar a pagina, para entrar em modo de edicao, basta clicar no lapis no canto inferior esquerdo, conforme destacado na imagem abaixo.

Sistémas

Sistémas

Paginas de ajuda do Sistema Tramontina
Paginas de ajuda do Sistema Tr

Fonte: Autor, 2020.

5.5 Armazenamento

As péaginas das ajudas assim como todas as midias que sdo anexadas nelas,
como por exemplo imagens, videos e documentos, sdo armazenadas num diretorio
restrito ao departamento de desenvolvimento e esta disponivel para alteracao

apenas para os membros da equipe.
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Este diretorio foi criado no Google Drive da empresa, e € gerenciado por
apenas alguns membros da equipe de Tl da empresa autorizados pela geréncia do

departamento.

5.6 Validagéo

Todas as alteragdes visuais foram validadas junto a equipe de marketing da
empresa para verificar a adequacdo com o manual de identidade visual, bem como
foi analisado pela equipe responsavel de desenvolvimento as alteracdes de
usabilidade e novas funcionalidades. Por fim, a geréncia do setor de
desenvolvimento fez a aprovagéo final para implantagéo da nova Wiki.

Além da aprovacdo citada anteriormente, foi realizado junto aos
desenvolvedores de software da empresa, uma pesquisa andnima para validar as
alteracdes realizadas na nova ajuda. O grupo de desenvolvedores é formato por 30
pessoas e destes, 28 responderam a pesquisa durante os 3 dias em que ficou
disponivel.

A pesquisa consistiu em 5 perguntas objetivas obrigatdrias onde era possivel
dar nota entre 1 e 5, com 1 sendo a nota mais negativa e 5 como a nota mais
positiva, além de uma pergunta descritiva de livre resposta onde poderiam ser
apontadas criticas e sugestbes de melhoria.

A primeira pergunta do formulario tinha como objetivo verificar se 0s
desenvolvedores acreditavam que a ajuda e documentacdo do sistema era
importante. Conforme demonstrado na Figura 17, 94,4% dos desenvolvedores que

responderam o formulario, acreditam que a ajuda é importante ou muito importante.
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Figura 17 - Importancia da documentacao do sistema

Vocé considera a ajuda/documentacéao do sistema importante?
28 respostas

30

20

0 (0%) 1(3,6%) 0 (0%)

Fonte: Autor, 2020.

A segunda pergunta questionava de forma geral, o quanto melhorou a ajuda
com a migracdo da antiga ajuda na plataforma DokuWiki para o Google Sites. Nesta
guestdo, conforme Figura 18, 82,1% das respostas consideram que houve uma

melhora grande ou muito grande em relacéo a ajuda antiga.
Figura 18 - Melhoria da antiga ajuda em relagéo a nova

Considerando a migracao da ajuda da DokuWiki para o Google sites, quanto vocé considera que

melhorou?
28 respostas

15

10 _ ‘
10 (35,7%)

3(10,7%)

Fonte: Autor, 2020.



53

Na terceira pergunta, perguntou-se o quanto melhorou em termos visuais a
nova ajuda em relacdo a antiga. E assim como na pergunta anterior a grande
maioria, conforme Figura 19, acreditam que houve uma melhora grande ou muito

grande em relacao a plataforma de documentacao antiga.
Figura 19 - Melhorias visuais da nova ajuda em relacéo a antiga

Considerando questdes visuais comparando as duas ajudas, quanto vocé pensa que a nova ajuda

melhorou em relagao a antiga?
28 respostas

20

19 (67,9%)

15

10

1 (3,6%)

0 (?%)

Fonte: Autor, 2020.

Na quarta pergunta, questionou-se o0 quanto mais facil ficou o
desenvolvimento da documentacao do software no Google Sites em relacdo a antiga
plataforma no DokuWiki. Conforme Figura 20, 64,3% dos entrevistados
consideraram que esta mais facil ou muito mais facil realizar a documentacao na

nova plataforma.
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Figura 20 - Facilidade de realizar a documentac&o na nova plataforma

Em relacao a facilidade de desenvolvimento da nova ajuda, quanto vocé considera mais facil em
relagao a ajuda antiga?
28 respostas

15

12 (42,9%)

10

5 6 (21,4%)

3(10,7%)

Fonte: Autor, 2020.

Na quinta pergunta, questionou-se se com a nova plataforma de
documentacdo, o0 desenvolvedor se sentia mais motivado a realizar a
documentacdo. Conforme Figura 21, € possivel notar que uma boa parte dos
desenvolvedores se sente mais motivado a fazer a documentacdo dos softwares

gracas a nova plataforma.
Figura 21 - Motivagdo para documentar na nova plataforma

Vocé se sente mais motivado para fazer a documentac¢ao do sistema na nova ajuda?

28 respostas

15

13 (46,4%)

10

8 (28,6%)

5 (17,9%)

Fonte: Autor, 2020.
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Como ja citado anteriormente, ao final da pesquisa era possivel deixar
sugestbes, criticas e elogios ao trabalho realizado. A seguir, serdo destacadas

algumas opinides retiradas da pesquisa:

e “A documentacdo de processos e programas do sistema € de extrema
importancia. Porém, no caso dos programas, vejo uma dificuldade grande
em manter a documentacdo atualizada devido a grande quantidade de
alteracdes que sdo solicitas diariamente, seja pelos GTs ou pelo

requisicdes fora de projeto.”;

e “O Google Sites ainda possui algumas limitacbes para que possamos
fazer uma documentacdo mais moderna, penso que esta questdo
constara no referido trabalho de conclusdo, mas neste caso a limitacéo é
da ferramenta utilizada. Em relacdo a utilizacdo da ferramenta, acredito
gue o ideal seria realizar um treinamento para aprendizagem, pois
atualmente a mesma esta sendo utilizada na tentativa e erro, onde
muitas vezes esta sendo feito de qualquer forma e até funcionar, sem um

padrao entre a equipe de desenvolvimento.”;

e “Esta nova plataforma de documentacdo trouxe varias melhorias em
relacéo a antiga. E mais responsiva, mais bonita e com maior facilidade
no desenvolvimento. Além disso, a possibilidade de ser acessada por
empresas do grupo que estdo fora do Brasil e ser multi idioma, agrega

muito para os usuarios. Parabéns pelo trabalho!”;

Com base nas respostas obtidas, foi possivel verificar a evolucao
apresentada com o desenvolvimento da nova plataforma de documentacéo, onde os
desenvolvedores da equipe aceitaram bem as mudancas. Além disto, esta pesquisa
teve grande importancia para demonstrar o quanto a equipe se mostrou engajada

para realizar a documentacao do sistema a partir das mudancas.

No presente capitulo foram abordados o0s procedimentos para o
desenvolvimento do novo modelo de documentacéo e ajuda do sistema Tramontina
e a analise dos resultados obtidos. No proximo capitulo, serdo apresentadas as

consideracdes finais do trabalho realizado.



56

6 CONSIDERACOES FINAIS

Com base nos estudos realizados no presente trabalho, referente aos
conceitos que envolvem documentacdo e gestdo do conhecimento, fica claro a
necessidade e a importancia de gerir o conhecimento da organizacdo como um ativo

importante e estratégico para a empresa.

Este trabalho teve como objetivo melhorar a forma como os softwares da
empresa sdo documentados utilizando uma plataforma mais moderna e atual de
forma a estimular e melhorar a experiéncia na documentac¢do do sistema. Baseado
nas informacdes coletadas apos a implementacéo do trabalho, com a atualizacéo da
plataforma de documentacgéo, fica demonstrado que havia a necessidade de uma

atualizacao na forma como é documentado o sistema dentro da Tramontina.

Conforme a validacdo realizada junto aos desenvolvedores, pode-se notar
que o trabalho obteve sucesso no ambito de melhorar o visual da ajuda, assim como
o de facilitar o desenvolvimento dela, onde 82,1% dos desenvolvedores aprovaram
as mudancas realizadas. Além disso pode-se perceber uma motivacdo extra por
parte deles para realizar a documentacédo e ajuda do sistema Tramontina. Como
oportunidade de melhoria, percebeu-se a necessidade de realizar treinamentos mais
completos e técnicos com a equipe de desenvolvimento, a fim de demonstrar todas

as ferramentas do Google Sites para assim utiliza-las da melhor forma.
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