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Uma proposta de métricas para produtos do
conhecimento em organiza¢oes da industria
de software

RESUMO

Na industria de software é abundante a producdo de conhecimento ao longo de um
projeto. Desse modo, essa industria explicita e armazena o conteldo desses projetos em
produtos do conhecimento, como, videos, poadcasts e imagens. Nesse cenario, a Gestdo
do conhecimento (GC) torna-se um apoio para estruturar os produtos do conhecimento.
No entanto, tais produtos do conhecimento necessitam de medidas, métricas e
indicadores para verificar a importancia para a organiza¢do. Portanto, o objetivo desta
pesquisa é propor métricas para produtos do conhecimento em organiza¢Ges da industria
de software que utilizam processos da GC. Assim, realizou-se entrevistas semiestruturadas
com trés gerentes de projeto do setor de software. Os resultados apontaram para trés
achados: reconhecimento da importancia e desejo de utilizagdo de métricas e indicadores
acerca dos produtos do conhecimento, monitoracdo dos produtos do conhecimento e
beneficios a longo prazo da utilizagdo dos produtos do conhecimento.

PALAVRAS-CHAVE: Organizacdo. Gestdo do Conhecimento. Tecnologia da Informacgao.
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INTRODUCAO

As organizacOes adotam a GC devido a sua capacidade de propiciar a criacao
de novos conhecimentos com o intuito de difundi-los como um todo na
organizacdo (TAKEUCHI; NONAKA, 2008). Essa capacidade de criar e difundir o
conhecimento se faz essencial nas organizacdes, especialmente na industria de
software. Isso porque, de acordo com Bjgrnson e Dingsgyr (2008) essas
organizagdes apresentam caracteristicas especificas, uma vez que desenvolvem
atividades intensivas em conhecimento e que geram produtos de alto valor
agregado. Desse modo, é necessdrio que o conhecimento gerado por essas
organizagdes seja explicitado e armazenado para futuras consultas. Assim, esse
conhecimento explicitado e armazenado pode ser considerado um produto do
conhecimento.

Um produto do conhecimento é a consolidacdo do conhecimento
organizacional, no qual é representado por meio de palavras ou até numeros,
que sdo documentados para, quando necessario, serem compartilhados e
utilizados (ONTE; MARCIAL, 2013). Esses produtos do conhecimento podem ter
diversas formas, e.g., videos, podcasts ou imagens, os quais ficam disponiveis e
acessiveis para todos os membros da organizacdo (WOITSCH; HRGOVCIC;
BUCHMANN, 2012).

Entretanto, tais produtos sdo ativos de conhecimento, i.e., ativos
intangiveis, e costumam ser inerentemente dificeis de se utilizar em comparacédo
aos tangiveis, como, equipamentos, imdveis e matérias primas (TEECE, 1998).
Assim, observa-se a importancia da utilizacdo de métricas aderentes as
organizagdes da industria de software, pois em longo prazo, estes colaboram
positivamente para o monitoramento do conhecimento organizacional. Além
disso, Liebowitz e Suen (2000) salientam, tais métricas auxiliam para convencer e
incentivar ainda mais a geréncia e as partes interessadas de sua utilizacao,
portanto, essenciais para aprimorar as iniciativas de gerenciamento.

Uma métrica pode ser descrita como um método de medi¢dao que mensura
caracteristicas estdticas ou dinamicas, por exemplo, para quantificar um
determinado estado de um processo (FARRIS et al., 2006). Desse modo, as
métricas sdo utilizadas no ambito dos negdcios, pois colaboram para definir
objetivos, medir graus de conclusdao ou desvio e implementar medidas para sua
melhoria (PETERS et al., 2013). Sob essa perspectiva, Goldoni e Oliveira (2010)
destacam outra forma de mensurar o conhecimento atual é utilizando-se
indicadores que apontam a real situacdo de determinado produto ou processo na
organizacdao. No entanto, tais indicadores devem ser direcionados para que
tenham um propdsito e contexto dentro da organizagdo (MANSFIELD;
GRUNEWALD, 2013). Dessa forma, cria-se todo um processo de mensura¢do na
organizacdo, no qual colabora para criacdo de uma memdria corporativa de
modo dinamico (BASILI, 1992).

Diante desse cenario, o objetivo desta pesquisa é sugerir um conjunto de
métricas para produtos do conhecimento em organizagdes da indUstria de
software que utilizam processos da GC. Para tanto, foi realizada uma pesquisa
exploratdria e bibliografica, com abordagem qualitativa. Sendo assim, esta
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pesquisa estd estruturada como segue. A primeira secdo traz esta introducdo,
seguida do referencial tedrico, metodologia e resultados e discussdo. Por fim,
apresentam-se as conclusdes e referéncias utilizadas nesta pesquisa.

A GESTAO DO CONHECIMENTO NA INDUSTRIA DE SOFTWARE

As organizagOes estdo utilizando a GC para transformar o conhecimento dos
individuos em resultados reais. Desse modo, na indUstria de software, gerenciar o
conhecimento tem se tornado crucial, principalmente por se tratarem de
organizagdes dinamicas e complexas (NAWINNA, 2011). Nesse cenario, utilizar os
processos de GC como suporte é fundamental, pois sé assim garante-se alcancar
maior produtividade e inovac¢do devido ao conhecimento dos individuos estarem
diretamente relacionado ao produto final (software) (FENTON; LAWRENCE,
1996). Nesse cendrio, Dalkir (2011) define a GC como a coordenagao deliberada e
sistémica das pessoas, tecnologias, processos e estrutura organizacional de forma
a agregar valor por meio da reutilizacdo e inovacdo. Nesse sentido, Nonaka e
Takeuchi (2008) propdem a aplicacdo sistematica a captura, estruturacdo,
gerenciamento e disseminacdo de conhecimento em toda a organizacdo. Logo, é
possivel trabalhar mais, em menos tempo, reutilizando as melhores praticas, e
assim, reduzindo o retrabalho, otimizando a capacidade da organizacao.

A soma dos saberes dos individuos, juntamente com o know-how, know why
e experiéncia, formam o capital intelectual da organizacdo (KLEIN, 1998;
STEWART; RUCKDESCHEL, 1997). Tal capital intelectual pode ser considerado um
ativo intangivel mais importante de uma organizacdo uma vez que seu valor é
pelo menos igual ao custo de recriacdo desse conhecimento (DALKIR, 2011),
significando que o gerenciamento desse conhecimento deve ser colaborativo e
integrado para a criagcdo, captura, organizacdo, acesso e uso dos ativos
intelectuais da organizacdo (GREY, 1996).

Portanto, para fazer diferenca em uma organizacdo gerando lucro e
vantagem competitiva sustentdvel o conhecimento precisa ser gerenciado no
ambiente organizacional. Além disso, esse gerenciamento do conhecimento pode
auxiliar a organizacdo em entender como o conhecimento pode ser criado,
armazenado, compartilhado e utilizado.

PRODUTOS DO CONHECIMENTO

Um produto do conhecimento é qualquer artificio no qual possa armazenar,
disseminar e utilizar o conhecimento na organizacdo. Isso significa que um
produto do conhecimento é uma das chaves para disseminar o conhecimento
dentro da organizacdo, o que pode ocorrer por meio da publicacdo continua de
resultados, experiéncias, relatérios de conferéncias, transferéncia de
conhecimento com outras organizacGes e outras noticias sobre estimativas
(EBERT et al., 2005). Assim, um produto do conhecimento explicita e documenta
o conhecimento dos individuos para que seja utilizado nos momentos
apropriados, reduzindo a dependéncia do conhecimento individual.

Nesse sentido, é possivel salientar que o uso do conhecimento apresenta,
entre todos os seus beneficios, a identificacdo de novas oportunidades,
problemas e novas metas. Na industria de software, fazer uso do conhecimento
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tem sido um desafio, principalmente por se tratar de organiza¢des dinamicas,
complexas e inseridas em um ambiente sujeito a constantes atualizacdes
tecnoldgicas (PINTO, 2016). Desse modo, documentos, artefatos de software,
elementos multimidias, artigos, manuais, dentre outros, produzidos em uma
organizacdo da industria de software podem ser vistos sob a perspectiva de
produtos do conhecimento (SCALABRINI et al., 2016).

Para que as organizagbes consigam organizar esses produtos do
conhecimento é necessdrio destacar alguns processos basicos da GC, tais como,
criacdo, utilizacdo e a disseminagdo do conhecimento organizacional (DALKIR,
2011). Esses produtos de acordo com Nonaka e Takeuchi (2008) quando
devidamente criados e armazenados, possibilitam a reutilizacdo de melhores
praticas e reducdo do retrabalho de um projeto. Assim, entende-se como um
produto do conhecimento o registro da expertise, da experiéncia e das
habilidades do fornecedor desse conhecimento que se torna acessivel para
grupos de pessoas (e.g., departamentos, setores, comunidades de pratica etc.)
ou toda a organizacdo (LOURENCO et al., 2018).

Portanto, um produto do conhecimento explicita e documenta o
conhecimento dos individuos para facilitar o uso dentro de uma organizacéo.
Contudo, no momento que a organizacao faz um uso adequado desses produtos
do conhecimento é possivel conseguir mais destague no mercado em que atua,
além de lucro e produtividade.

METRICAS NAS ORGANIZACOES DA INDUSTRIA DE SOFTWARE

A medicdo é o processo pelo qual niumeros ou simbolos sdo dados a
atributos de entidades no mundo real de forma a descrevé-los de acordo com
regras claramente definidas (FENTON; LAWRENCE, 1996). Dessa forma, um dos
resultados da medicdo sdo as medidas que, segundo Weber, Hauck e
Wangenheim (2005) sdo descritas como caracteristicas de um determinado
elemento do processo de forma qualitativa. Sommerville (2007) destaca que a
forma qualitativa se expressa pela interpretacdo de comportamentos, opinides,
sendo mais dificil de obter uma representatividade numérica. Assim, por meio da
combinacdo de medidas ja estabelecidas é possivel derivar as métricas.

Uma métrica é a mensuragao da quantificacdo de uma tendéncia ou varidvel
de negdcio, i.e., derivar uma base para estimativas, para tracar o progresso do
projeto, para determinar a complexidade, para ajudar a entender quando se
atinge um estado desejavel da qualidade (ZUSE, 1998). Card e Glass (1990)
apresentam as métricas como uma escala de valores possiveis, que corresponde
as variacGes observadas, em uma determinada caracteristica. Nesse sentido, Yu
(1995) destaca que o projeto de desenvolvimento de software é um processo de
tomada de decisdo em que as métricas devem ser utilizadas para proporcionar
uma base de identificacdo de procedimentos e auxiliar na elaborag¢dao de novas
solucbes que levem a melhoria da qualidade de um software. Desse modo,
quando a métrica é bem definida sobre dados consistentes, é possivel reagir em
diferentes cendrios e alocar os recursos de maneira estratégica dentro de uma
organizacdo (LAUDON; LAUDON, 2011). Assim, as organiza¢cdes que definem
medidas e métricas conseguem um maior controle em seus processos se
destacando em um mercado altamente competitivo.
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METODOLOGIA

Esta pesquisa tem cunho exploratério e bibliografico, com abordagem
qualitativa. O procedimento adotado é a pesquisa de campo. Desse modo, a
pesquisa foi realizada em seis fases, conforme apresenta a Figura 1.

Figura 1 — Fases da pesquisa

Fonte: Os autores (2019)

A primeira fase consistiu na busca por publicagdes correlatas ao assunto
deste artigo, efetuada nas bases de dados cientificas: Portal de Periddicos da
CAPES, Emerald Insight, ACM Digital Library e Science Direct. Para isso utilizou-se
as seguintes palavras-chave em Lingua Portuguesa: ‘métricas na industria de
software’; ‘gestdo do conhecimento’ e ‘industria de software’; ‘métricas e GC na
industria de software’; ‘produtos do conhecimento e métricas na industria de
software’. Igualmente, foram pesquisadas as seguintes palavras chave em Lingua
Inglesa: metrics in the software industry; knowledge management and software
industry; metrics and KM within the software industry; knowledge products and
metrics within the software industry. Assim, a partir dessas buscas, utilizou-se os
achados das pesquisas de Scalabrini et al. (2016) e de Tendrio et al. (2017) como
base para o desenvolvimento deste trabalho. Isso porque, no trabalho de
Scalabrini et al. (2016), foi realizada uma pré-selecdo de indicadores de produtos
do conhecimento, propostos e validados por Mansfield e Grunewald (2013), nos
quais sdo utilizados para derivar as métricas propostas nesta pesquisa, assim, tais
indicadores sdo apresentados no Quadro 1. Complementarmente, o trabalho de
Tendrio et al. (2017) foi utilizado uma vez que propde um instrumento para
investigar o conhecimento e a GC no ambito das organiza¢cdes da indUstria de
software. Dessa forma, tal trabalho colaborou para entender os detalhes e as
particularidade das organiza¢Ges inseridas nessa industria.




revista
tecnologia
sociedade

Quadro 1: Indicadores dos produtos do conhecimento

Indicadores dos produtos do conhecimento ‘

1. Indicador sobre o nimero de produtos de conhecimento criados.

2. Indicador sobre o percentual de usudrios que classifica os produtos de
conhecimento como bom / excelente / util.

3. Indicador sobre o numero de cita¢gdes de produtos de conhecimento

. Indicador sobre o nimero de downloads de produtos de conhecimento

5. Indicador sobre o nimero de pessoas que leram um produto de conhecimento
(ex. manuais, cédigo-fonte, livros etc.)

6. Indicador sobre o percentual de leitores de acessam determinado produto de
conhecimento.

7. Indicador sobre o niumero ou percentual de pessoas que adquirem
conhecimento sobre o seu trabalho e/ou politicas do produto por meio da
leitura (ex. manuais, codigo-fonte, livros etc.).

8. Um indicador do tipo Sim/N&o sobre se houve conhecimento adquirido por meio
de discussdes acerca do produto

9. Indicador sobre o numero de recomendagdes de produtos de conhecimento

10. Indicador sobre a utilidade do conhecimento do produto percebida pelo
publico-alvo.

11. Indicador sobre o nimero de exemplares onde o trabalho tenha sido citado.

IS

Fonte: Elaborado pelos autores (2019)

A segunda fase desta pesquisa compreendeu na elaboracdao de um
instrumento de coleta de dados. Esse instrumento consiste em um protocolo de
entrevistas semiestruturadas, apresentado no Quadro 2, no qual tem como
objetivo entender os detalhes acerca da GC e produtos do conhecimento sob a
percepcao do entrevistado.

Quadro 2 — Protocolo de entrevista

Questao Objetivo ‘
1. A partir de sua compreensdo, vocé Investigar quantitativamente o
acredita saber o que é um produto do conhecimento do entrevistado sobre o
conhecimento? assunto em questado.
2. Vocé acredita ser importante a Gestdo Investigar a importancia da Gestdo dos
dos produtos de conhecimento dentro de | produtos de conhecimento para o
uma organizag¢do? entrevistado.
3. A Gestdo do Conhecimento é Investigar a avaliagdo do entrevistado em

importante para obterem-se produtos do relagdo a afirmagdo posicionada.
conhecimento de um capital intelectual da
organizagdo. Baseado nessa afirmacao,
qual sua opinido sobre isso?

3. A Gestdo do Conhecimento é Investigar a avaliagdo do entrevistado em
importante para obterem-se produtos do relagdo a afirmacgdo posicionada.
conhecimento de um capital intelectual da
organizagdo. Baseado nessa afirmagao,
qual sua opinido sobre isso?

4. O quanto vocé acredita que uma Investigar a importancia
ferramenta de software ajudaria a quantitativamente de uma ferramenta de
armazenar os seus produtos de software aderente as praticas de GC para

conhecimento dentro de sua organiza¢do? | a organizagdo do entrevistado.
Considere 5 pouquissimo util e 1 para
Pagina | 248 muito Util.

5. Com o monitoramento dos produtos do | Investigar o nivel de confianga do
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Questao

conhecimento dentro da organizagdo, o
quanto vocé acredita que seria mais facil
migrar, se necessario para outro processo
de negdcio? Considere 1 para ndo ser facil
e 5 para muito facil.

Objetivo

entrevistado em relagdo a migrar para
outro negdcio ja tendo um
monitoramento de produtos de
conhecimento dentro da organizagdo.

6. O quanto vocé acredita que ja perdeu
de produtos de conhecimento dentro de
sua organizagdo devido a falta de
ferramentas para o armazenamento das
informacgdes?

Supor quanticamente produtos de
conhecimento que foram perdidos na
organizagdo devido a falta de ferramentas
aderentes

7. 0 quanto vocé acredita que um
indicador de um produto do
conhecimento dentro de sua organizagdo
seria importante?

Estimar o quanto um indicador de um
produto de conhecimento pode ser
importante para a organizagdo do
entrevistado

8. Supondo que vocé ja tenha os produtos
do conhecimento da sua organizagdo, qual
das caracteristicas abaixo vocé acredita
que seria possivel aprimorar em sua
organizagao?

Explorar o entendimento do entrevistado
em relagdo a possiveis resultados da
aplicacdo dos produtos do conhecimento
dentro da organizagao

9. Como vocé acredita que pode
consolidar um produto do conhecimento?

Examinar a maneira que o entrevistado
acredita que se formam os produtos do
conhecimento nas organizagdes.

10. Atualmente quais as ferramentas vocé
utiliza para compartilhar seus produtos de
conhecimento dentro da organizagdo?

Investigar quais sao os meios de
dissipagdo de conhecimento na
organizagao.

11. Quais os beneficios a longo prazo, em
sua opinido, a gestdo do conhecimento
com seus produtos do conhecimento pode
oferecer para sua organizagao.

Explorar as expectativas dos entrevistados
em relagdo a aplicagdo de GC e produtos
de conhecimento em sua organizagdo

12. Cite os produtos do conhecimento que
vocé considera mais importante para sua
organizagao.

Visa categorizar os produtos do
conhecimento que o entrevistado calcula
ser mais importante.

Fonte: Elaborado pelos autores (2019)

A terceira fase desta pesquisa compreendeu na realizacdo das entrevistas.
Dessa forma, as entrevistas foram realizadas individualmente durante os dias 09
e 13 de outubro de 2017, na presenca do pesquisador, com duragdao média de 10
minutos. Embora os pesquisadores tenham seguido o roteiro de entrevistas, aos
participantes foi concedido espaco de manifestacao caso desejassem fazer outras
observagdes acerca do tema investigado, conforme prevé a técnica da entrevista
semiestruturada (CLARK; CRESWELL, 2015).

Foram convidados para fazerem parte dos sujeitos da pesquisa trés
profissionais da industria de software. Os entrevistados pertencem a trés
diferentes organizacdes de desenvolvimento de software, todos com experiéncia
acima de cinco anos em suas fungdes. Para obter os resultados dessa pesquisa,
primeiro foram selecionados participantes que atuam em nivel de geréncia em
organiza¢des da industria de software uma vez que entende-se que apenas esses
profissionais possuem as informacdes gerenciais necessdrias para a pesquisa em
questdo. A escolha desse perfil foi determinada com base na importancia do
papel na tomada de decisdao das organizacdes, pois um gerente é um dos
responsaveis pela conversdo e uso do conhecimento dentro da organizagao,
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desse modo eles se tornam engenheiros do conhecimento (TAKEUCHI; NONAKA,
2008). Portanto, esse é o perfil que se entende adequado.

Na quarta fase desta pesquisa realizou-se a analise dos dados, feita por meio
da interpretacdo das entrevistas. Assim, nas entrevistas utilizou-se a andlise de
conteldo, sugerida por Bardin (1977), na qual visa obter por meio de um
conjunto de técnicas indicadores que permitem a inferéncia de conhecimentos
relativos as condi¢des do contelddo analisado, i.e., analisa o que foi dito pelos
participantes nas entrevistas.

Na quinta e ultima fase desta pesquisa realizou-se a selecdo de dos
indicadores dos produtos do conhecimento, apresentados no Quadro 1. Desse
modo, foram selecionados os seguintes indicadores: 1) Indicador sobre o numero
de produtos de conhecimento criados; 4) Indicador sobre o numero de
downloads de produtos de conhecimento; 7) Indicador sobre o numero ou
percentual de pessoas que adquirem conhecimento sobre o seu trabalho e/ou
politicas do produto por meio da leitura (ex. manuais, cddigo-fonte, livros etc.); e
11) Indicador sobre o nimero de exemplares onde o trabalho tenha sido citado.
Isso porque, esses foram os indicadores que mais se fizeram aderentes apds a
anadlise do questionario e entrevistas. Contudo, no intuito de derivar as métricas
para esta pesquisa utilizou-se o método Goal Question Metric (GQM) i.e.,
Objetivo / Questdo / Métrica, no qual é um paradigma para a definicdo
sistematica de medicdo que apoiam a avaliacdo quantitativa de processos e
produtos de software. A proxima secdo apresenta os resultados juntamente com
as discussdes e as métricas propostas, nas quais correspondem a sexta fase desta
pesquisa.

RESULTADOS E DISCUSSOES

As entrevistas resultaram em achados interessantes que apontaram para
trés fatores: ‘reconhecimento da importancia e desejo de utilizacdo de métricas e
indicadores acerca dos produtos do conhecimento da organiza¢do’, ‘monitoragao
dos produtos do conhecimento’ e ‘beneficios em longo prazo da utilizacdo dos
produtos do conhecimento’.

O primeiro ponto revelado por meio das entrevistas refere-se ao
reconhecimento da importancia e desejo de utilizagdo de métricas e indicadores
sobre os produtos do conhecimento na organizacdao. No entanto, para utilizar
métricas, faz-se necessario o apoio da GC. Isso porque, de acordo com Mansfield
e Grunewald (2013) a melhor maneira de mensurar o conhecimento armazenado
e codificado, i.e., produtos do conhecimento, é por meio da GC. Além disso, os
autores argumentam que os indicadores podem ser destacados, pois s3ao
utilizados como uma estrutura de multipla relacdo dentro de um quadro mais
amplo de monitoramento e avaliagdo (MANSFIELD E GRUNEWALD, 2013). Desse
modo, por intermédio de derivacdo dos indicadores surgiram métricas que
apresenta o intuito de mensurar os indicadores propostos, de maneira aderente
as praticas da GC dentro da industria de software. Nesse sentido, nas entrevistas
realizadas os gerentes de projetos afirmam que métricas e indicadores sobre os
produtos do conhecimento sdo essenciais para a sua organizacdo. No entanto,
quando questionados sobre a utilizacdo de métricas e indicadores sobre os
produtos do conhecimento, um gerente de projetos comentou:




RS

revista
tecnologia
sociedade

Pagina | 251

“Ndo utilizamos nem métricas nem indicadores sobre produtos do
conhecimento ainda. Porém pode ser uma pratica nova para a
organizagdo, pensando no futuro” (Gerente de projetos,
10/10/2017)

Sob essa perspectiva, outro gerente de projetos afirmou:

“Gostariamos de usar, mas a atual estrutura da organizagdo nao
comporta tais informacg&es” (Gerente de projetos, 111 11/10/2017)

Embora os entrevistados afirmam que utilizar métricas e indicadores que
norteiem os produtos do conhecimento é importante para a organizacao,
nenhum deles faz uso efetivo atualmente. Entretanto, nota-se o anseio por parte
dos gerentes em adotar tais indicadores e métricas, uma vez que auxiliam na
orientacdo do conhecimento organizacional. Dessa forma, o primeiro ponto
apresentado por meio das entrevistas refere-se ao reconhecimento da
importancia e desejo de utilizacdo de métricas e indicadores acerca dos produtos
do conhecimento da organizagao.

Outro ponto igualmente revelado por meio das entrevistas diz respeito a
monitoracdo dos produtos do conhecimento. Isso porque, a pratica de
monitoramento dos produtos do conhecimento é essencial, principalmente para
verificar se tal produto é util ou obsoleto na organizacdo. Desse modo, Pervaiz
(1999) destaca que a monitoracdo auxilia a alavancar o valor das iniciativas da
GC, fornecendo um link para indicadores e métricas. Nesse sentido, um dos
gerentes de projeto comentou:

“O monitoramento do uso dos produtos [do conhecimento] permite
0 reuso e incentiva a melhoria continua do conhecimento, assim
essas caracteristicas levariam a um melhor aproveitamento da base
de produtos do conhecimento e possivelmente conseguiriam
justificar investimentos para sua manutenc¢do e adequagdo ao uso”.
(Gerente de projetos, 13/10/2017)

Ainda sobre esse mesmo assunto, outro gerente de projetos comentou:

“Acredito que seria mais facil, pois saberiamos onde estdvamos e
saberemos onde queremos chegar, mantendo um histérico do que
era antes. " (Gerente de projetos, 11/10/2017)

Portanto, observa-se que os gerentes de projeto destacam a importancia da
monitorag¢do dos produtos do conhecimento. Além disso, os gerentes de projeto também
destacam as vantagens da monitorac¢do, tais como, reuso, melhoria continua e histérico
do conhecimento. Essas vantagens auxiliam o processo da qualidade de um produto do
conhecimento. Sob esse cendrio, Takeuchi e Nonaka (2008) reforcam que quando o
conhecimento é codificado e armazenado, como é o caso dos produtos do conhecimento,
o processo de reutilizacdo de melhores praticas e reducdo de retrabalho em um projeto
na organizagao torna-se mais facilitado. Assim, o processo de monitoragdo dos produtos
do conhecimento auxilia na qualidade, histérico, reuso, melhores praticas e reducdo de
retrabalho na organizacao.

O ultimo ponto revelado por meio das entrevistas diz respeito aos beneficios a longo
prazo da utilizacdo dos produtos do conhecimento. Nesse contexto, um gerente de
projetos comentou:
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“Primeiramente reutilizacdo do conhecimento, registro do capital
intelectual empregando ao menos seus resultados e assim
diminuindo o trabalho em virtude da difusdo do conhecimento,
padronizagdo das praticas e dos produtos." (Gerente de projetos,
13/10/2017)

Outro gerente de projetos afirmou que:

"Agilidade no treinamento de novos colaboradores, manter o
processo alinhado, reducdo de retrabalho” (Gerente de projetos,
11/10/2017)

Portanto, nota-se que os entrevistados concordam sobre os beneficios em longo
prazo da utilizacdo dos produtos do conhecimento e sua respectiva importancia quanto
as vantagens dessa prdtica na organizacdo. De acordo com os entrevistados os principais
beneficios sdo: reutilizagdo do conhecimento, registro do capital intelectual,
padronizacdo de prdticas e produtos, diminuicio de retrabalho e agilidade de
treinamento. Tais beneficios sdo essenciais, haja vista que as organizacdes dos
entrevistados sdo pertencentes a industria de software. Segundo Goldoni e Oliveira
(2010) nessa industria o conhecimento esta incorporado aos processos realizados. Desse
modo, as autoras destacam que as iniciativas de indicadores e métricas devem ser
direcionadas ao aprendizado organizacional, afim de aumentar a produtividade na
organizagao.

Assim, os trés achados das entrevistas, se resumem em ‘reconhecimento da
importancia e desejo de utilizagdo de métricas e indicadores acerca dos produtos do
conhecimento’, ‘monitoragdo dos produtos do conhecimento’ e ‘beneficios em longo
prazo da utilizacdo dos produtos do conhecimento’. Esses achados tornaram-se o ponto
de partida para a escolha dos indicadores do grupo de produtos do conhecimento de
Mansfield e Grunewald (2013). Isso porque, por meio desses achados identificaram-se os
pontos interessantes para a induUstria de software no que diz respeito aos produtos do
conhecimento. Desse modo, as entrevistas trouxeram uma reflexdao empirica das métricas
a serem adotadas para medir os produtos do conhecimento organizacional. Portanto,
foram consideradas duas caracteristicas principais: i) uma métrica tem que ser composta
por medidas faceis de serem coletadas; ii) uma métrica deve ser facil de ser interpretada
para poder gerar indicadores consistentes.

Quadro 3: Métricas derivadas a partir dos indicadores.

Indicador Meétrica Férmula

Objetivo

Indicador sobre o nimero
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de produtos de
conhecimento criados.

Razdo entre a quantidade
de produtos do
conhecimento criados e a
quantidade de meses
estabelecida, neste caso,
seis meses.

Quantidade de produtos
do conhecimento criados /
6 (seis meses)

Medir a quantidade de
produtos do conhecimento
criados ao longo de seis
meses.

Indicador sobre o nimero
de downloads de produtos
de conhecimento

Quantidade de downloads
de um produto do
conhecimento no periodo
semanal.

Total de downloads por
produto do conhecimento
no periodo de sete dias.

Obter um ranking com os
produtos do conhecimento
mais baixados
semanalmente

Indicador sobre o nimero

Taxa de pessoas que

(Quantidade de citagdes de

Obter a taxa de pessoas
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Indicador

Métrica

Férmula

Objetivo

ou percentual de pessoas
que adquirem
conhecimento sobre o seu
trabalho e/ou politicas do
produto por meio da
leitura (ex. manuais,
cédigo-fonte, livros etc.).

obtiveram conhecimento
sobre determinado
produto do conhecimento
no periodo bimestral.

determinado produto do
conhecimento nas tarefas /
2 (dois meses) * 100.

que adquiriram o
conhecimento através de
um determinado produto
do conhecimento em
relagdo bimestral.

Indicador sobre o nimero
de exemplares onde o

trabalho tenha sido citado.

Quantidade de citagdes do
produto do conhecimento
em exemplares no periodo
bimestral.

Quantidade de citagdes de
determinado produto do
conhecimento em
exemplares / 2 (dois
meses)

Obter a quantidade de
citagbes de um produto do
conhecimento no periodo
bimestral.

Indicador sobre o nimero
de produtos de
conhecimento criados.

Razdo entre a quantidade
de produtos do

Quantidade de produtos
do conhecimento criados /
6 (seis meses)

Medir a quantidade de
produtos do conhecimento
criados ao longo de seis

conhecimento criados e a
) meses.
quantidade de meses

estabelecida, neste caso,

seis meses.

Fonte: Os autores (2019)

A partir dos pontos apresentados nas entrevistas foi possivel sugerir as métricas
apresentadas no Quadro 3. No entanto, para derivacdo dessas métricas utilizou-se os
indicadores validados por Scalabrini et al. (2016), do grupo de produtos do
conhecimento. Dessa forma, os indicadores escolhidos tiveram como critério os achados
da entrevista. Isso porque, os achados das entrevistas permeiam a real situacado acerca de
indicadores e métricas sobre produtos do conhecimento.

Para obter dados mais precisos em relacdo a produtos do conhecimento, sugere-se
a métrica de quantidade de produtos do conhecimento criados ao longo de 6 (seis)
meses, conforme o Quadro 4. Apresenta-se o tempo de seis meses, pois nas organiza¢des
da industria de software, a maioria dos projetos tem o tempo minimo de seis meses de
criacdo até a fase de manutencdo do seu produto (SOMMERVILLE, 2007). Dessa forma,
busca-se satisfazer o primeiro ponto das entrevistas que refere-se ao reconhecimento da
importancia e desejo de utilizagdo de métricas e indicadores acerca dos produtos do
conhecimento. Sob essa perspectiva, isso auxilia a organizacdo acompanhar a
periodicidade de criagdo dos produtos do conhecimento no periodo citado.

Ainda sobre o primeiro ponto revelado pelas entrevistas no qual diz respeito a
importancia e desejo de utilizacgdo de métricas e indicadores acerca dos produtos do
conhecimento fez-se necessario uma métrica que acompanhasse a utilizacdo de tais
produtos. Para tanto, sugeriu-se a métrica acerca da média de downloads de um produto
do conhecimento no periodo semanal, conforme Quadro 3. Essa métrica seria importante
para monitorar quais produtos do conhecimento estdo sendo baixados pelos funcionarios
da organizagdo. Assim, seria possivel encontrar quais as duvidas mais frequentes dos
funciondrios da organizagao, tornando possivel a criagdo de novos cursos e treinamentos,
a fim de aprimorar o processo de trabalho.

No que diz respeito ao achado da entrevista que corresponde aos beneficios da
utilizacdo em longo prazo dos produtos do conhecimento, sugeriu-se a métrica de taxa de
pessoas que obtiveram conhecimento sobre determinado produto do conhecimento no
periodo bimestral. Isto pois, por meio dessa métrica é possivel descobrir quais
funciondrios utilizaram o produto do conhecimento, e se tal produto foi Gtil para obter o
conhecimento na realizagdo de suas tarefas. Assim, faz-se possivel nortear a organizagao
de modo quantificado acerca dos funciondrios que obtiveram conhecimento com
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determinado produto do conhecimento em um periodo bimestral, permitindo observar
os beneficios da utilizagdo em longo prazo dos produtos do conhecimento.

O indicador sobre o numero de exemplares em que o trabalho tenha sido citado
trouxe como métrica a quantidade de citacdes do produto do conhecimento no periodo
bimestral. Isso permite verificar se determinado produto foi utilizado para determinada
tarefa dentro da organizagdo. Desse modo, tal métrica busca monitorar os produtos do
conhecimento, indo ao encontro do segundo achado das entrevistas. Assim, permite-se
verificar se tais produtos do conhecimento foram uteis para a realizagdo das tarefas
dentro da organizacdo.

Contudo, essas quatro métricas tém como propdsito serem aderentes as
organizacGes da industria de software, para que possa ser possivel verificar se os
produtos do conhecimento sdo realmente importantes e utilizados pelos funcionarios da
organizag¢do. Assim a principal contribuicdo dessas métricas refere-se ao fato de
possibilitar a atualizagdo, criagdo ou até mesmo remogdo de um produto do
conhecimento para a organizagao.

CONSIDERAGOES FINAIS

Este artigo teve como objetivo apresentar uma proposta de métricas para
produtos do conhecimento em organizagbes da induUstria de software que
utilizam os processos da GC. Os resultados apontaram para os seguintes fatores:
reconhecimento da importancia e desejo de utilizacdo de métricas e indicadores
acerca dos produtos do conhecimento, monitoracdo dos produtos do
conhecimento e beneficios a longo prazo da utilizagdo dos produtos do
conhecimento. Assim, a partir os achados das entrevistas sugeriu-se quatro
métricas: i) razdo entre a quantidade de produtos do conhecimento e a
quantidade de meses estabelecida, neste caso, seis meses; ii) quantidade de
downloads de um produto do conhecimento no periodo semanal; iii) taxa de
pessoas que obtiveram conhecimento sobre determinado produto do
conhecimento no periodo bimestral; iv) quantidade de citacées do produto do
conhecimento no periodo bimestral. Nesse sentido, criar, armazenar e
compartilhar os produtos do conhecimento possibilita o poder de agilidade em
seus processos, criando, ao mesmo tempo, uma base de conhecimento que pode
ser utilizada por toda a organizacdo. Dessa forma, a principal contribuicao dessas
métricas para as organizacdes da industria de software refere-se ao fato de
colaborarem para condutas de monitoramento de produtos do conhecimento.
Essas condutas de monitoramento tém como objetivo verificar se é necessario
que tais produtos precisem ser atualizados, criados ou até mesmo removidos, por
ndo serem mais uteis para a organizacdo. Portanto, tais condutas sdo
importantes para embasar, aprimorar e promover as iniciativas de
gerenciamento na organizacdo. Como trabalhos futuros, sugere-se maior
investigacdo acerca dessas métricas por meio da validagdo em ambiente real de
uma organizagao da industria de software.
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A proposal of metrics for knowledge
products in software industry organizations

ABSTRACT

In the software industry the production of knowledge is abundant throughout a project. In
this way, this industry makes explicit and stores the content of these projects in
knowledge products, such as videos, poadcasts and images. In this scenario, knowledge
management (KM) becomes a support for structuring knowledge products. However, such
knowledge products need measures, metrics and indicators to verify the importance to
the organization. Therefore, the purpose of this research is to propose metrics for
knowledge products in organizations of the software industry that use CG processes. Thus,
we conducted semi-structured interviews with three project managers from the software
sector. The results pointed to three findings: recognition of the importance and desire to
use metrics and indicators about knowledge products, monitoring of knowledge products
and long - term benefits of using knowledge products.

KEYWORDS: Organization. Knowledge management. Information Technology.
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