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Resumo

A gestdo do conhecimento (GC) é uma temética muito pesquisada na academia e nas organizages, publicas ou privadas.
Ao longo do tempo, este tema vem sendo implementado estrategicamente como método de gestdo para difundir
informacgBes empresariais. Seja internamente, qualificando o pessoal, seja externamente, compondo campanhas de
marketing e vendas. Gerir o conhecimento de forma estratégica em uma organizagdo que promove melhorias nos
sistemas de outras organiza¢des, mais do que aumentar a produtividade e a viabilidade do negécio, consolida sua
imagem e sua marca no mercado, além de favorecer sua estratégia e fortalecer sua cultura. O objetivo deste artigo é
propor um framework de gestdo do conhecimento aplicada ao desenvolvimento de software para administracdo publica.
Nesta pesquisa, em uma primeira etapa, foi realizada a revisdo da literatura para sistematizar o estado da arte sobre a
tematica. Num segundo momento, foram identificadas as principais areas de concentragdo do conhecimento no processo
de desenvolvimento de software. Buscou-se ainda, na literatura, as referéncias para a producdo e difusdo deste
conhecimento. Finalmente, foi validado o modelo de gestdo do conhecimento proposto, contribuindo com organizagdes
de desenvolvimento de software para gestdo publica na otimizacéo de recursos e na tomada de deciséo pelo gestor para
esta area.

Palavras-chave: Gestfo do Conhecimento; Inovagio; Desenvolvimento de Software; Métodos Ageis; Metodologias
Ativas de Ensino; Planejamento Estratégico; Gestdo Publica.

Abstract

Knowledge management (KM) is a subject that has been widely researched in academia and in public and private
organizations. Over time, this topic has been strategically implemented as a management method to disseminate
business information. Whether internally, by training personnel, or externally, by creating marketing and sales
campaigns. Managing knowledge strategically in an organization that promotes improvements in the systems of other
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organizations, more than increasing productivity and business viability, consolidates its image and brand in the market,
in addition to favoring its strategy and strengthening its culture. The objective of this article is to propose a knowledge
management framework applied to software development for public administration. In the first stage of this research, a
literature review was carried out to systematize the state of the art on the subject. In a second stage, the main areas of
concentration of knowledge in the software development process were identified. References for the production and
dissemination of this knowledge were also sought in the literature. Finally, the proposed knowledge management model
was validated, contributing to software development organizations for public management in optimizing resources and
decision-making by the manager for this area.

Keywords: Knowledge Management; Innovation; Software Development; Agile Methods; Active Teaching
Methodologies; Strategic Planning; Public Management.

Resumen

La gestion del conocimiento (GC) es un tema ampliamente investigado en el &mbito académico y en organizaciones,
tanto publicas como privadas. Con el tiempo, este tema se ha implementado estratégicamente como un método de
gestion para difundir informacion empresarial. Ya sea internamente, cualificando personal, o externamente, creando
campafias de marketing y ventas. Gestionar estratégicamente el conocimiento en una organizaciéon que promueva
mejoras en los sistemas de otras organizaciones, méas alla de incrementar la productividad y la viabilidad del negocio,
consolida su imagen y marca en el mercado, ademés de favorecer su estrategia y fortalecer su cultura. El objetivo de
este articulo es proponer un marco de gestion del conocimiento aplicado al desarrollo de software para la administracion
publica. En esta investigacion, en una primera etapa, se realizé una revision de literatura para sistematizar el estado del
arte sobre el tema. En un segundo momento, se identificaron las principales areas de concentracion del conocimiento
en el proceso de desarrollo de software. También se buscaron en la literatura referencias sobre la produccion y difusion
de este conocimiento. Finalmente, se valido el modelo de gestion del conocimiento propuesto, contribuyendo a las
organizaciones de desarrollo de software para la gestioén publica en la optimizacién de recursos y la toma de decisiones
por parte del gerente de esta area.

Palabras clave: Gestion del Conocimiento; Innovacion; Desarrollo de Software; Métodos Agiles; Metodologias
Activas de Ensefianza; Planificacion Estratégica; Gestion Publica.

1. Introducéo

O conhecimento é um elemento estratégico para as ciéncias e para as organizagdes. A gestdo deste importante ativo
busca maximizar o valor produzido e entregue, por uma empresa ou um ramo de negdécio, ao mercado. Gerir 0 conhecimento
envolve identificar e controlar dados e informac6es, classificar, atualizar, armazenar, disseminar, distribuir e utilizar-se deste
conhecimento com a finalidade de atingir os objetivos organizacionais, definidos no planejamento estratégico.

Pesquisar sobre gestdo do conhecimento é buscar compreender como as organiza¢fes podem se utilizar do
conhecimento intrinseco as pessoas sobre as atividades empresariais para, assim, tornarem-se mais competitivas e alcangarem
melhores resultados através do uso deste conhecimento.

Para Walsham (2001), os primeiros elementos do desenvolvimento de um processo sdo 0 homem envolvido e o seu
estoque de conhecimento. O autor complementa que, no processo, 0 homem é o agente, porém, ao mesmo tempo, é gerador e
repositério de conhecimento. Conclui dizendo que o que torna possivel as transformacGes é a agdo do homem por meio do
conhecimento, nas suas multiplas tipologias e origens.

Os estudos relacionados ao desempenho de negdcios sdo importantes, porém quando estes negécios sao de tecnologia
ou, especificamente, da industria de software (SW), existe uma dimenséo diferente, estes estudos tém outra proporgao. Ocorre
que, as empresas desenvolvedoras de SW desempenham um papel fundamental na economia global atualmente, elas produzem
solucBes que melhoram a sua propria eficiéncia e competitividade, mas também atuam na melhoria das organizagdes clientes.
Portanto, pesquisas que melhorem a gestdo na industria de SW, por consequéncia, influenciam outros negdcios que fazem parte
da cadeia de valor onde opera a organizagdo pesquisada.

Schwab (2016), trata a indudstria 4.0, também conhecida como a quarta revolugdo industrial, destacando o uso de
tecnologias na produgdo como automacéo, rob6tica, internet das coisas (10T) e inteligéncia artificial (1A), por exemplo. O tema

central é a conectividade e automatizacdo de processos em todos os niveis da producéo, desde o planejamento até a entrega. Ja
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na industria 5.0 ou quinta revolucdo industrial, a tecnologia se integra com os mais profundos processos industriais, permitindo
automatizacao, flexibilizacdo e personalizacéo.

A transformacéo digital tem sido um fator essencial para otimizar processos e fortalecer a gestdo do conhecimento em
diversas areas, incluindo a salde e a administragdo publica. No contexto hospitalar, Souza et al. (2025) destacam a
implementacdo de um dashboard para gestdo avancada em UTIs, integrando indicadores estratégicos para aprimorar a eficiéncia
e a tomada de decisdo baseada em dados. De maneira similar, na administracdo publica, a gestdo do conhecimento aplicada ao
desenvolvimento de software pode promover maior organizacao e disseminacdo das informacdes, garantindo que o conhecimento
gerado seja reutilizado de forma estratégica para a melhoria continua dos servigos publicos. Assim, a utilizacdo de ferramentas
digitais para sistematizar e analisar dados contribui ndo apenas para a inovacdo na saide, mas também para o aprimoramento da
gestédo e do desenvolvimento tecnoldgico na administragdo publica.

Nessa perspectiva, em todas as camadas dos processos nas empresas, existe um SW, em algumas, um software
conectado a outros softwares, combinando tecnologias e aprofundando ainda mais o conhecimento. Atualmente, com o advento
da inteligéncia artificial, internet das coisas e da necessidade crescente de Cyber Security (CS), o software e seu conhecimento
intrinseco melhoram ainda mais a eficiéncia dos negdcios. Estes processos da indistria de software sdo o objeto de estudo desta
pesquisa, propondo um modelo de gestdo do conhecimento, que atua para melhorar o proprio negdécio e outras empresas
relacionadas. O objetivo deste artigo é propor um framework de gestdo do conhecimento aplicada ao desenvolvimento de
software para administracéo publica.

Neste contexto, a pesquisa foi realizada, por um critério de presenca do pesquisador junto a empresa pesquisada, aos
processos industriais de producéo, distribuicdo e sustentacdo de SW desta multinacional, com importante atuagdo no Brasil,
sobretudo na &rea da administragdo publica. A escolha foi fundamentada pelo envolvimento e participacéo profissional do autor
em todo processo de desenvolvimento dos sistemas estudados, bem como pela relevancia destes sistemas na inddstria de SW,

tanto em nivel nacional, quanto internacional.

2. Metodologia

O presente estudo trata-se de uma pesquisa de natureza qualitativa, descritiva e mista com parte de pesquisa bibliografica
e parte de pesquisa de campo (Pereira et al., 2018) buscando modelos de gestdo de conhecimento e desenvolvimento de software.
Como base tedrica, este trabalho buscou a sistematizacdo sobre a evolugdo dos modelos de gestdo do conhecimento (GC) e
iniciou por conceituar todos os termos de acordo com a pesquisa que se realizou e também de acordo com as areas que buscou

informacdes, como desenvolvimento e sustentacdo de software.

2.1 Fluxo da pesquisa

A pesquisa bibliogréfica realizada trabalha em um estudo de caso, o qual objetiva envolver mais e de maneira mais
profunda o objeto da pesquisa, de modo que permite maior amplitude aos debates que emergem do tema, oferecendo solidez ao
conhecimento por meio da realizacdo da pesquisa em campo, dentro da propria empresa do estudo de caso. Devido a isso, pode-
se inferir que a estratégia mais adequada para trabalhar com o tema seria a empirica (Mazucato et al., 2018).

O procedimento de coleta de dados € bastante robusto e consistente conforme a Figura 1, operacionalizando-se através
do método de coleta de material documental nas revisdes bibliogréaficas, bem como nas leituras analiticas e seletivas sobre o
tema abordado, que também contribuiram para a selecdo dos materiais teéricos. Quanto aos dados apresentados na pesquisa, Sao
frutos das observacdes do autor e dos estudos dos casos coletados para analise na estrutura da organizagao pesquisada em todas

as operacgdes durante os anos de 2023 e 2024.
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Figura 1 - Fluxo do Desenvolvimento da Pesquisa para Proposi¢édo do Framework de GC.
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Fonte: Elaborado pelos Autores (2024).

O fluxo da pesquisa iniciando na Fundamentacéo Teorica, Referencial Tedrico, Modelo SECI, passando pela Adaptacéo
do Modelo, depois por toda Revisdo e Sistematizagdo do Tema, analise dos resultados e, em seguida, com o Levantamento dos
dados da empresa, Mapeamento dos Processo, todo registro das atividades nesta Dissertacdo, a avaliacdo dos processos de
Andlise e Producio de SW com o uso dos Métodos Ageis. Por fim, a Criacdo do framework e Aplicacio pratica do Modelo fez
perceber a necessidade de Definir os Indicadores estratégicos que poderiam ser medidos, bem como as dimensdes de controle

do Framework.

2.2 Estudo da arte

De acordo com a sistematizacdo inicial acerca dos temas gestdo do conhecimento (Figura 2), desenvolvimento de
software e administracdo publica, pode-se perceber que, apesar de bastante explorado, do ponto de vista histdrico e filoséfico,
constata-se uma pequena aplicagdo pratica da GC ao desenvolvimento de software para gestdo publica. Diversos artigos foram
pesquisados e encontrados estudos desenvolvidos nos Gltimos anos, porém com uma aplicagdo minima na area de producéo de
software, sobretudo voltados para administragdo publica. Essa sistematizacdo seguiu os passos e protocolos dos autores (Braga
etal., 2019; Oliveira et al., 2020; Serafini et al., 2022).

Figura 2 - Pesquisa passo a passo das Publica¢fes de GC em Administracdo Publica.
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Fonte: Elaborado pelos Autores (2024).
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Conforme pode-se inferir que existe uma influéncia da Pandemia de COVID19, mas sé um artigo tratou especificamente
0 tema, os demais, anteriores ou ndo a 2021 (pico da pandemia), trazem temas como cuidados médicos, base de conhecimento
em salde, pesquisa clinica, politicas e praticas em saide como o centro das investigacGes.

Os outros 50% da sistematizagdo trazem temas como gestdo, tecnologia, agilidade e qualidade no centro das analises
nos artigos encontrados na base Scopus sobre gestdo do conhecimento e administracdo publica. Conclui-se, portanto, que a
juncdo dos 3 assuntos (gestdo do conhecimento, desenvolvimento de software e administracdo publica) sdo temas pouco
explorados e que ainda podem trazer grandes contribuicdes cientificas atuais e futuras com caracteristica de ineditismo relevante.

Portanto, observa-se a existéncia de oportunidades de pesquisa em estudos semelhantes a este, expandindo a base de
investigagdo e concentrando em areas relevantes devido aos baixos nlimeros de artigos publicados, mesmo na area de salde, por
exemplo. Além do que novos estudos podem cobrir outras bases de pesquisa além da base Scopus que foi utilizada nesta avaliagao

das publicagdes de gestdo do conhecimento, producéo de software e gestdo publica.

2.3 Estudo in loco

Na pesquisa de campo na empresa, foi constatado que se trata de uma companhia de origem espanhola, especializada
em Tecnologia da Informacdo e Comunicagdo (TIC) fundada em 1993. Tem sua sede global em Madrid, fornecendo solugdes
em Tecnologia da Informacdo (TI) para setores como transporte, defesa, energia, telecomunicacdes, salde e administracéo
publica. Com uma histéria de crescimento e expansdo, incluindo parcerias com empresas nacionais, fusdes e aquisi¢des
estratégicas de outras organizagdes do segmento.

Sobre a organizacdo dos processos (Figura 3), a empresa mantém forte comprometimento com a inovagéo e a
investigacgdo, através de uma equipe dedicada de pesquisadores e engenheiros trabalhando em projetos de vanguarda mundial
nas areas como inteligéncia artificial, internet das coisas e comunicagéo 5G. Figurando, assim, como uma das principais empresas

de T1 da Europa, com presenca global e, atualmente, operando projetos em mais de 140 paises.

Figura 3 - Estrutura da Empresa de Producéo de SW Pesquisada.
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Fonte: Elaborado pelos Autores (2024).
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A observacéo direta do pesquisador resultou no registro do mapeamento dos processos, na descricdo das atividades,
identificando na estrutura organizacional os setores envolvidos. Portanto, sobre as principais atividades da empresa no tocante
ao processo de producdo e sustentagdo dos softwares voltados a Administracdo Plblica e de acordo com os processos levantados,
destacou-se as func¢des chave envolvidas na produgdo e sustentagdo dos SW.

A gestdo administrativa, representando, em termos de processo, todas as areas que néo estdo diretamente relacionadas
a producéo e sustentacdo dos SW. Sédo atividades meio e processos relacionados a parte comercial, pessoal, qualidade, juridico
e financeiro. O atendimento local, o atendimento ao cliente, no proprio local de instalacdo do SW esta composto por um gerente
de entregas e alguns contadores que dardo o primeiro nivel de atendimento, chamado N1. Além disso, engloba as areas que
executam outras consultorias, implantacdo, levantamento de requisitos, analise preliminar e medicéo do trabalho e, por fim,
fazem o orcamento econdmico, fisico e financeiro.

A unidade de negdcio contempla as atividades relacionadas a outras assessorias especializadas, tanto em termos de
sistema, quanto em termos de negdcio, por exemplo, finangas, contabilidade, pessoal, fiscal, tributaria, entre outras. A area
finalistica numa empresa produtora de software é exatamente a geréncia de producgdo e desenvolvimento, que incorpora as
funcdes de gerenciamento dos projetos, especialista em agilidade, scrum master, analistas de sistemas, programadores e
administradores dos bancos de dados.

Por fim, os sistemas desenvolvidos sdo sustentados por profissionais ligados & infraestrutura e suporte, gestores on
premisse ou cloud, especialistas em conectividade, profissionais de seguranca de dados e informagdes. Apds a realizacéo desta
dissertacdo, fez parte da estrutura uma funcdo fundamental no modelo proposto de GC, a area de gestdo do conhecimento.
Composta por atribuicbes de aquisicdo de conhecimento, acompanhamento e registro da produgdo do conhecimento,
organizadora dos eventos de difusdo interna do conhecimento e apoiadora dos processos de divulgagao externa e distribui¢do do

conhecimento.

3. Resultados e Discussdes

Existe uma pequena margem para falhas, erros ou outras intercorréncias, €, se acaso, resultem em atrasos, isto pode
significar elevagdo de custos de contratacdo, devido a multas ou retrabalho com impacto em outras atividades. Tudo tem
implicacéo legal, envolve sangdes e, assim, divergéncias precisam ser minimizadas ou impedidas de ocorrer. Portanto, ha que se
dirimir todas as eventuais duvidas que circulam nestes processos, em todas as solicitagdes, sejam de melhorias corretivas ou
evolutivas, passando por testes e homologacGes, para detecgdo prévia de erros e correcées.

Tudo precisa ser gerenciado, documentado e, estes documentos, passam a compor um histdrico que mostra toda evolugéo
da solugdo, isto €, que evidencia todo conhecimento produzido durante o processo. Conforme mostrado o fluxo dos processos
na Figura 4.

No tocante ao processo de desenvolvimento do SW, tudo inicia com o recebimento das demandas a partir de um contato
com a gestdo comercial. Em seguida, a gestdo local do atendimento vai apoiar o processo de levantamento dos requisitos pelo
cliente, aprofundar o conhecimento, através da analise destes requisitos, sejam elas oriundas da administracdo publica, ou seja,
uma alteracdo de ordem legal.

Onde por sua vez, é feita uma triagem destes requisitos pela unidade de negdcio, e parte-se para a produgdo e sustentacéo
deste software alterado. Finalmente, a area da qualidade avalia o que foi alterado, o juridico analisa se tudo estd em conformidade
com o contrato, o financeiro calcula o tempo e pessoas envolvidas para faturamento. Todos estes processos sdo conhecidos por

sua complexidade, sobretudo quando impactam muitas pessoas das instituicdes governamentais.
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Figura 4 - Fluxos dos Processos de Producédo de SW Pesquisada.
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Fonte: Elaborado pelo Autor (2024)

A evolucdo deste sistema de gestdo publica é dada por alteragdes na forma de gerir o bem publico, através de
atualizacdes legais, ajustes em estratégias de controles ou melhorias na forma de entendimento das normas. Tudo isto deve
compor a construcdo do conhecimento e a gestdo deste conhecimento pode e deve ser usada no intuito de adaptar o processo de
evolugdo do software e todo processo é documentado pela &rea de gestdo do conhecimento.

A qualidade no atendimento a estas necessidades e, mais ainda, a melhoria no apoio a administracéo publica com este
conhecimento historico representa o cerne da gestdo do conhecimento e determina a eficécia do processo de tomada de decisdes,
buscando, assim, uma gestdo cada vez mais embasada em informacéo contextualizada. O foco desta documentagdo, da Gestdo
do Conhecimento em empresas de Desenvolvimento de SW e area principal do estudo, esta sinalizada na Figura 5.

Diante do exposto, foram incorporados a pesquisa os dados de responsabilidades dos setores da organizacéo,
relacionando profissionais aos produtos de SW desenvolvidos. Tornando possivel a demonstracdo dos resultados analisados e
propostos num framework prdprio de gestéo do conhecimento adequado & produgdo e sustentagdo de software e direcionado para

a administragdo publica.

Figura 5 - Fluxos dos Processos de Produgdo de SW com adogéo da GC.
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Fonte: Elaborado pelos Autores (2024).
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3.1 Matriz de Responsabilidades no Desenvolvimento de SW da Empresa

Analisou-se a estrutura da empresa, conforme mostrado na Figura 10, os fluxos dos processos sem o foco na gestédo do
conhecimento na Figura 11 e, finalmente, sinalizando com a proposta que descreveu o fluxo operacional com a GC, de acordo
com as etapas identificadas na Figura 12. Porém, para o correto funcionamento do modelo proposto, se fez necessario que fosse

construida uma Matriz de Responsabilidades, conforme exposto na Figura 6.

Figura 6 - Matriz de Responsabilidades da Empresa de Produg&o de SW.

Horizontais com os Produtos e Servigos em SW Oferecidos pela Empresa

Fonte: Elaborado pelos Autores (2024).

Foram observados, pela pesquisa em questdo, a existéncia de diversos produtos e servigos oferecidos pela empresa, que
sdo passiveis de compor o roll de produtos de software que serdo controlados pelo framework proposto de GC para softwares de

administracdo publica. So estes produtos e servigos:

3.1.1 Produtos Financeiros e Orgamentarios
Sao sistemas de controle contabil, fiscal, financeiro, tributérios e os sistemas relacionados aos portais educacionais e
portais de transparéncia publica. Além de todos os sistemas que funcionam como integracéo para transferéncia de dados com

os softwares legados do cliente.

3.1.2 Produtos de Recursos Humanos e Folha de Pagamento
Sao sistemas que controlam a vida do funciondrio pablico em suas diversas modalidades, bolsistas, estagiarios, cargos
temporérios, comissionados ou os funcionarios de carreira. Sdo controlados também os aposentados da folha complementar e

0s pensionistas, que recebem o salario como heranga obedecendo as particularidades legais de cada caso.

3.1.3 Servicos de Sustentacdo e Manutengao
Sao os servigos que envolvem os sistemas desenvolvidos pela propria empresa e que sdo comercializados para 0s
clientes ou envolvendo outros sistemas legados. Eventualmente, algum cliente pode contratar a empresa para dar suporte,

manter, alterar, corrigir, evoluir, entre outros servicos chamados de sustentacéo.

3.1.4 Servigos Técnicos e Outsourcing
Muito comum no Brasil, devido a escassez de mao de obra qualificada, 0s servigos técnicos e outsourcing também

fazem parte dos servigos que a empresa presta no mercado brasileiro. S8o chamados também de BPO - Business Process

8
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Operation ou sistemas de controle operacional do cliente. A empresa entra apenas com a terceirizacdo de mao de obra de

analistas, desenvolvedores ou, meramente, operadores dos sistemas.

3.1.5 Servicos Tecnolégicos e de Infraestrutura
Para todo e qualquer sistema desenvolvido ou ndo pela empresa, requer um ou mais de um servi¢o tecnolégico
relacionado a infraestrutura. Sao os servicos de instalagdo, manutencao, conectividade, backup, seguranca de dados, controle

de virus, controle de invas@es, entre outros servicos técnicos especializados e relacionados a infraestrutura do cliente.

3.1.6 Servicos de Documentacao e Gestdo Documental

Em todos os casos relacionados de produtos ou servicos prestados pela empresa ao cliente, ha necessidade de
acompanhamento, controle e gerenciamento documental. Além disso, deve-se verificar se o conhecimento produzido tem
capacidade ou potencial de se tornar um produto distribuido para outros clientes, como no caso de uma modificagdo legal que
atinja todo o mercado.

Para além dos produtos, foram identificadas pelo pesquisador as responsabilidades de cada uma das fungdes
empresariais. Esse levantamento resultou na primeira documentacdo de atribuicdo de responsabilidades e descricdo das
atividades dos setores envolvidos. Portanto, sobre as principais atividades da empresa no tocante ao processo de producéo e
sustentagdo dos softwares voltados a administracgéo publica e de acordo com os processos levantados, destacam-se as funcgdes-

chave envolvidas na produgéo e sustentacdo dos softwares.

3.1.7 Gestédo Comercial

A gestdo comercial consiste em um conjunto de atividades que abordam desde o primeiro contato do SDR (sales
development representative), que faz a prospeccao de mercado, até a efetivacdo do contrato. O SDR levanta as necessidades do
cliente, suas principais caréncias de automatizacéo e requisitos legais. Todas as informacfes obtidas neste processo inicial

servem de base de conhecimento para o projeto como um todo.

3.1.8 Gestdo de Atendimento

A geréncia de atendimento ou geréncia local é a area responsavel pelo primeiro nivel de atendimento ao cliente (N1),
desde a implantacao e treinamento até o suporte diario. Trata-se de uma &rea fundamental para a gestdo do conhecimento, pois
é responsavel por implementar melhorias advindas de outros locais e adequagdes as atualizacdes legais detectadas pela unidade
de negd6cio. A gestdo do atendimento inicia o processo de distribui¢do do conhecimento ao cliente, garantindo a atualizacao da

producdo. Além disso, essa area pode propor mudancas adaptativas para cada cliente diante de novas exigéncias legais.

3.1.9 Unidade de Negdcio

A unidade de negdcio é a area da empresa responsavel por analisar as inovacOes aplicaveis a realidade de todos os
clientes. E o ponto focal da distribui¢do do conhecimento, pois recebe as demandas das geréncias locais e gera conhecimento
a partir da busca por atualizacGes legais, sendo essa uma de suas principais fungdes. Com base no diagnéstico da viabilidade
da melhoria para os clientes, a unidade de negé6cio colabora com o setor de andlise e desenvolvimento para apresentar e
divulgar o conhecimento gerado. Essa socializa¢do do conhecimento é uma das atividades essenciais da gestao do conhecimento
(GC).
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3.1.10 Producéo de Software

A analise e desenvolvimento consistem nos processos de andlise e desenvolvimento de software, priorizados conforme
seu potencial de aplicagédo a um maior nimero de clientes. A area segue uma metodologia baseada nos principios da arquitetura
e engenharia de software, utilizando métodos ageis de organizacdo do trabalho. A produgdo de software possui uma forte

conexao com a area de qualidade, que avalia se o software final atende aos critérios estabelecidos antes de sua liberagéo.

3.1.11 Gestao da Qualidade

A producéo recebe os requisitos da geréncia local por meio da unidade de negécio e deve atender a todos seguindo as
especificidades de cada cliente. Além disso, é necessario seguir os procedimentos definidos pela qualidade, atender aos
requisitos de seguranca e desempenho da infraestrutura e cumprir as clausulas contratuais de Service Level Agreement (SLA)
estabelecidas pelo setor juridico. O cumprimento desses requisitos garante que cada software entregue esteja alinhado com as

condigdes especificas de cada contrato.

3.1.12 Gestdo Administrativa
A administracdo geral, a qualidade e o setor juridico representam atividades essenciais na gestdo do conhecimento.
Além de garantir a qualidade dos softwares produzidos, esses setores sdo influenciados diretamente pelo sucesso da

implementa¢do do modelo de gestéo do conhecimento na producgéo de software.

3.2 Integracéo do Processo de Producao de SW e o Planejamento Estratégico

Para demonstrar uma melhor aplicagdo destes requisitos internos do negdcio com o planejamento estratégico, ao final
da pesquisa de campo, elaborou-se um mapa de prazos e objetivos estratégicos, conforme pode ser visto na Figura 7, que
demonstra a integracdo entre o planejamento estratégico, as atividades relacionadas a produgdo do SW e a gestdo do
conhecimento.

Figura 7 - Integracdo do Modelo de GC com o Planejamento Estratégico na Producdo de SW.
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Fonte: Elaborado pelos Autores (2024).

Um dos primeiros pontos observados pelo autor, na observacdo do trabalho das geréncias na empresa é que existem
objetivos estratégicos em diversas areas da organizagao, uma das primeiras areas diz respeito aos custos. Para a &rea de custos

existem, pelo menos, 6 objetivos estratégicos projetados em periodos de curto, médio e longo prazos.
10
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Os primeiros sdo 0s objetivos estratégicos relativos aos custos, certamente com a finalidade de diminuir estes custos.
Tem o0s objetivos relacionados as receitas, com a finalidade de aumentar, entre outros. Tudo isso para que a empresa possa

apresentar um melhor resultado operacional, e melhores performances em termos de conhecimento produzido através das pessoas.

3.3 Organizagéo dos Processos Administrativos e Técnicos para a GC

Para que todos os objetivos descritos sejam atendidos, a empresa obtenha uma maior receita, bem como um maior
numero de funcionalidades sejam produzidas e distribuidas. O Processo de GC, faz com que o incremento do faturamento ocorra
através de uma maior distribuicéo e entrega do mesmo software desenvolvido a um niimero maior de clientes ou através da
conquista de novos mercados. Portanto, o que potencializa o faturamento € a distribui¢éo do software produzido a outros clientes,
mesmo que ndo tenham iniciado a demanda, mas aceitaram a atualizacdo ou a implantacdo do software com a nova

funcionalidade. Para que isto ocorra, a interagdo entre as areas é fundamental, conforme demonstrado na Figura 8.

Figura 8 - Areas Envolvidas na Produgo e Distribuicio do SW.
Fonte: Elaborado pelos Autores (2024).
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Fonte: Elaborado pelos Autores (2024).

Todas as areas da organizacdo sdo importantes e complementares, ndo seria diferente numa empresa produtora de
software, porém no que diz respeito a gestdo do conhecimento relacionada ao desenvolvimento e sustentagdo de sistemas para
area de gestdo publica, esta importancia se torna mais evidente. Diante do exposto a proposta de framework de GC tera seu
principal foco na producéo do SW, especificamente & partir do controle de requisitos e do acompanhamento através do método

agil scrum.

3.4 Método Agil Usado na Produgéo e Sustentacio do SW com GC

Nos processos de produgdo, desenvolvimento e sustentacdo de software, conforme dados coletados junto a empresa,
utiliza-se atualmente, o framework de metodologia &agil, chamado de Scrum, conforme pode ser analisada na Figura 9. Esta
metodologia fornece a base para priorizacdo do que serd produzido. Por vezes, a prioridade é dada pelos requisitos dos clientes,
em outros, as atividades prioritarias serdo aquelas que tém maior valor agregado para maior distribuicao.

A partir da adocdo de modelos de gestdo do conhecimento nos processos de desenvolvimento de software, a decisdo a
respeito do que sera desenvolvido recai sobre 0 que tem maior importancia para o0 mercado, para 0 maior nimero de clientes,
bem como a prioridade também é dada pela quantidade de clientes novos que podem ser beneficiados.

Estas funcionalidades sdo sugeridas pelo modelo de gestdo, socializacdo e distribuicdo do conhecimento SECI,
analisando o histérico das evolucgdes e necessidades futuras. Ao final do processo tudo é documentado em termos de fases e
etapas de projeto, na forma de relatérios de atividades e os codigos fontes dos SW sdo processados por uma ferramenta de 1A
Generativa que transforma todos os c6digos em linguagem natural.
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Figura 9 - Método Agil Scrum aplicado & Producio de SW.
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Fonte: Elaborado pelos Autores (2024).

3.5 Proposta do Framework de GC

Conforme pdde ser constatado nesta pesquisa, apds todas as fases de revisdo da literatura e sistematizacao bibliogréfica,
elaborou-se uma proposta de framework para gestdo do conhecimento na producéo de SW, pois néo foi encontrado na literatura
modelos de GC aplicéveis a area de desenvolvimento de software voltados para administracdo publica.

A principio a &rea de GC sera responsavel por receber as recomendagdes e gerir as informagdes que agregam valor ao
sistema e ao negocio dos clientes. Além de criar suas proprias demandas com base em estudos de mercado, nos organismos de
controle e nas mudancas da legislacdo. Trata-se de uma area que promove a GC em conjunto com a geréncia de atendimento
(&rea mais préxima dos clientes) e a unidade de negécio (&rea especialista no assunto que trata o sistema). Na Figura 10, destaca-
se o fluxo operacional adotado na &rea de producéo de software sem a utilizacdo do modelo de GC.

Figura 10 - Fluxo Operacional adotado na Produgédo de SW.
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Fonte: Elaborado pelos Autores (2024).

O objetivo principal da GC, utilizada de forma estratégica €, além de agregar valor ao negécio através da melhoria dos
produtos de software, apoiar a organizacao em atingir os objetivos estratégicos de melhoria continua do seu produto de software
e, desta forma, melhorando também a viabilidade do negdcio, outro objetivo estratégico alcangado com a GC. Assim, 0 uso da

GC fortalece a estratégia organizacional e torna-se cultural sua utilizacao.
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Como visto, melhorando o produto de software de gestdo publica, a prépria empresa publica sera melhorada por
consequéncia. Portanto, além de promover a melhoria na gestao publica através da melhoria no software de gestdo, promovemos
uma maior lucratividade, distribuindo o software para mais clientes, de acordo com a indicacdo pela GC das funcionalidades a
serem produzidas pela empresa. Conforme podemos verificar na Figura 11 que mostra o Fluxo Operacional utilizando a GC na

Produgéo de Software:

Figura 11 - Fluxo Operacional utilizando GC na Produgéo de SW.
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Fonte: Elaborado pelos Autores (2024).

3.6 Proposta de Framework para a GC em Empresas de Producéo de SW

Na Figura 12 pode ser identificada a sequéncia dos processos e o detalhamento de cada Area que envolve a gestio do
conhecimento e a producéo, implantacédo e distribuicdo do SW. Na Figura 17 destacam-se 0s processos de GC atuando na busca
por atualizagdes legais pela unidade de negécio, na consulta permanente ao cliente para averiguar a necessidade de atualizacdo
do SW.

Com isso, a area de producédo ou desenvolvimento pode ter um critério de priorizacdo mais bem definido e a geréncia
local das entregas aos clientes. De um modo geral, a empresa, como um todo, fara mais implantacdes referentes as atualizages

dos sistemas, ap0s a distribui¢do do novo SW.
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Figura 12 - Framework dos Processos de GC na Producéo e Distribuicdo de SW.

Fonte: Elaborado pelos Autores (2024).

O framework proposto para gestdo do conhecimento tem uma série de processos que podem ser considerados passos ou
etapas para uma correta execugao de uma gestdo do conhecimento eficiente numa empresa de produgao e sustentacéo de software.
Neste framework alguns processos sdo genéricos e outros mais especificos, alguns integrantes de uma metodologia 4gil e outros
sdo processos independentes, porém, todos com o intuito de produzir, adquirir, difundir, distribuir, faturar e documentar o

conhecimento circulante.

3.7 Stakeholders envolvidos no Framework para a GC do Mercado de Tl
Na Figura 13 verificam-se os stakeholders responsaveis pelos processos da GC e que atuam junto as organizagdes

produtoras de SW, de forma interna ou externa, com impactos maiores ou menores nos resultados.

Figura 13 - Stakeholders da Industria de SW direcionado & Gestdo Publica.
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Fonte: Elaborado pelos Autores (2024).
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3.8 Dimensdes do Framework para a GC em Empresas de Produgdo de SW
Baseando-se nestes stakeholders e nos processos de GC apresentados no framework proposto. Buscamos conceitos
abrangentes, por semelhanca, para facilitar o entendimento de cada atividade finalistica. Portanto, foi elaborada a Figura 14,

descrevendo todas as dimensdes da gestdo do conhecimento em SW, presentes no Modelo SECI de Nonaka e Takeuchi (2004).

Figura 14 - Dimensdes do Modelo SECI adaptados ao Modelo Proposto de GC na Producdo de SW.
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Fonte: Elaborado pelos Autores (2024).

3.9 Validagdo do Framework de GC

Para validacdo do framework modelo de gestdo do conhecimento adaptado a area de desenvolvimento de SW para a
administracdo publica, foi definido um processo real dentro da empresa, onde os consultores, Analistas da Unidade de Negécio,
detectaram um Acdrdao do TCU (Tribunal de Contas da Unido), No 1768 / 2022 — TCU - Plenério, de relatoria do Ministro Vital
do Régo. Este documento traz a recomendacdo normativa para intensificacdo do controle dos ativos corporativos, sobretudo os
ativos que estdo relacionados a TI, quais sejam: computadores, ativos de rede, softwares e, sobretudo, intensificar os controles
sobre os dados, um dos principais ativos atualmente.

Conforme definido no Framework, os Analistas de Negdcio da Unidade atuaram com toda verificagdo de
enguadramento e necessidade de todos os clientes da empresa, usuarios do sistema de Contabilidade Publica e Controle
Patrimonial. Em seguida utilizaram como referéncia inicial apenas o primeiro cliente a concordar em aderir a solicitagdo de
mudanca do sistema com a finalidade de obter um maior controle sobre os ativos Corporativos e de TI.

Baseado na aceitacdo deste cliente, o departamento técnico atuou com o Levantamento de Requisitos, a Anélise Técnica
e encaminharam para producdo do Software, todas as informagdes necessarias para o pleno atendimento dos Softwares aos
requisitos do Normativo que recomendava o controle. Por fim, apds a produgdo e 0 novo conhecimento ter sido implementado
nas regras do software, a Qualidade avaliou o trabalho realizado e a area Administrativa e Atendimento Comercial atuaram na

entrega, na aprovacdo e no faturamento da funcionalidade ao Cliente, conforme detalhado de maneira gréafica na Figura 15.
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Figura 15 - Processo de controle da demanda baseada na Produgdo do SW.

Publicacio do .
Acordio TCU | J)

Faturamento
e Resultado

Analise Técnica

do Requisito 15 Entrega ao Cliente

(&

Contato Comercial Cliente uj e 04 Producgio do SW

Fonte: Elaborado pelos Autores (2024).

Na Figura 16, registrou-se os beneficios diretos obtidos pela empresa, ou seja, mediu-se os indicadores de valores
obtidos com a Producédo do Conhecimento e a, consequente, Entregas destas mudangas produzidas no software vindo a atender
aos novos requisitos do TCU, apresentados e aceitos pelo Cliente. Os Custos de Producdo medidos, na ordem de 40% do
Faturamento de um Unico Cliente e os Custos de Faturamento totalizando cerca de 35%, deixando uma Margem para empresa
de 25% ao final do Processo de Produgdo e Entrega do SW, desde o Requisito até a Aprovagdo pelo Cliente do Conhecimento
produzido e Entregue.

Figura 16 - Resultado do controle da demanda baseada na Produgéo do SW.

Requisito > Produg¢do > Comercial

Entrega > Faturamento > Resultado

‘Custos com Producio
e Faturamento para um Cliente

Fonte: Elaborado pelos Autores (2024).

Em processo similar e igualmente definido no Framework, os Analistas de Negécio da Unidade utilizaram 0 mesmo
Acorddo do TCU (Tribunal de Contas da Unido), No 1768 / 2022 — TCU - Plenério, de relatoria do Ministro Vital do Régo, agora
para validacao do framework modelo de gestdo do conhecimento adaptado na area de Distribui¢do do SW para a administracdo
publica. Baseando-se no mesmo processo real dentro da empresa, os consultores, Analistas da Unidade de Neg6cio, detectaram
0 documento com a recomendacao normativa para intensificacdo do controle dos ativos corporativos de TI.

Da mesma forma, 0s Analistas fizeram toda verificacdo de enquadramento e necessidade de todos os clientes da empresa,

usuarios do sistema de Contabilidade Publica e Controle Patrimonial. Em seguida constataram todos os clientes e captaram a
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concordancia de 3 clientes de um total de 5 clientes que poderiam concordar em aderir a solicitagdo de mudanca do sistema com
a finalidade de obter um maior controle sobre os ativos de TI.

Conforme a aceitagdo, o departamento técnico, igualmente, atuou no detalhamento dos Requisitos, na Analise de
Impacto, devido ao nimero de clientes atendidos, encaminharam o software para produgdo com todas as informagGes necessarias
para o pleno atendimento destes Softwares aos requisitos do Normativo. Por fim, apds a producéo e o novo conhecimento ter
sido implementado nas regras do software, a Qualidade avaliou o trabalho realizado e a area Administrativa e Atendimento
Comercial atuaram na Distribuicdo deste Conhecimento, ap6s a aprovacéo e o faturamento da funcionalidade junto aos 3 Clientes,

conforme detalhado de maneira gréafica na Figura 17.

Figura 17 - Processo de controle da demanda baseada na Produgdo e Distribuicdo do SW.

R acoardn e
ASEANO 1

Publicag¢iio do |, Faturamento
Acérdio TCU s e Resultado
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Distribuicio do
Conhecimento

Entrega ao Cliente

Analise Técnica -
do Requisito

\.

Contato Comercial Cliente @.' o (4 Producio do SW
Fonte: Elaborado pelos Autores (2024).

Na Figura 18, registrou-se os beneficios diretos obtidos pela empresa, ou seja, mediu-se os indicadores de valores de Receitas
com a Producdo e Receitas com a Distribuicdo do Conhecimento e, consequente, com as Entregas destas mudangas produzidas
no software vindo a atender aos novos requisitos do TCU, apresentados e aceitos pelo Cliente. Também foram potencializados

0s custos de producéo e Distribui¢do do Conhecimento.

Figura 18 - Resultado do controle da demanda baseada na Producéo e Distribuicdo do SW.

Requisito > Produg¢do > Divulgagao
Distribuicdo > Faturas > Resultados

Contratagio

30% 25% J15%  30%

Marge
+56%

Custos com Produc¢ao, Faturamento
e Distribui¢ao para Diversos Clientes

Fonte: Elaborado pelos Autores (2024).
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4. Concluséo

As principais contribuicoes deste artigo dizem respeito a associacdo de diversos conceitos que se complementam e tém
sido pouco explorados em pesquisas até 0 momento. Trata-se da integragdo do tema de gestdo do conhecimento com o processo
de producdo, manutencdo e evolucéo de softwares destinados a administracdo publica. Desde a percepgao do conhecimento como
atributo intrinseco ao ser humano, passando por processos de aprendizagem, difusdo, divulgacéo e distribui¢do do software fruto
do conhecimento produzido.

Tudo isso relacionando-se ao planejamento estratégico, mapeamento dos objetivos estratégicos e ao acompanhamento
para atingir e superar estes objetivos no tempo. Promovendo, assim, uma maior competitividade empresarial e um fortalecimento

da cultura organizacional. Conforme pode ser analisado, conforme a Figura 19.

Figura 19 - Escada do Conhecimento demonstrando a Construgéo do Framework.
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& do Capital
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intelecto humano.”
1988, Garcia

Fonte: Elaborado pelos Autores (2024).

Destaca-se na Figura 20 as dimens6es em harmonia com os processos do framework proposto, identificando melhor a
natureza das atividades e adaptando-se até chegar no processo de producdo do SW. Com a identificagdo das dimensdes da GC
no framework, torna-se mais facil a localizagdo dos processos, bem como, diante de alguma anomalia, onde o gestor precisaria

atuar ao identificar para tratar as eventuais distor¢6es do modelo proposto no atendimento aos objetivos estratégicos.
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Figura 20 - Dimensdes do Modelo SECI e os Processos de Producéo de SW.
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Fonte: Elaborado pelos Autores (2024).

O presente trabalho traz particularidades relevantes, dentre elas as caracteristicas apresentadas pelo Framework de GC
proposto, que se torna fundamental para os processos de melhor priorizagéo do trabalho, maior controle, maior adequagéo aos
requisitos dos clientes e uma maior eficiéncia das organizages produtoras de SW.

Porém esta importancia é potencializada quando a empresa em questéo trata da producdo, implantacdo e sustentagdo de
software para Gestdo Publica. Por promover a melhoria das organizagdes clientes e, principalmente, por se tratar de softwares
gue melhoram a Administracdo Publica, melhorando a eficiéncia e o controle de custos que, indiretamente, tem efeitos na vida
de toda a populagéo.

Nonaka e Takeuchi (2004), no uso do modelo SECI, de Socialization, Externalization, Combination e Internalization,
basearam-se na ideia de que o conhecimento é criado através dos processos de interagdo social e que as organizagdes sdo mais
eficientes quando criam mecanismos de disseminacao deste conhecimento, gerando mais valor para si e, consequentemente, para
seus clientes.

Desta forma, propor um framework baseado num modelo de GC melhora o desenvolvimento e a distribuicdo dos
softwares produzidos pelas empresas que adotarem este framework. Sobretudo, por ajudar a organizagéo produtora de SW atingir
0s objetivos estratégicos e promover um fortalecimento da cultura organizacional apenas por aplicar o framework de GC como
padrdo de gestéo.

Finalmente, pode-se concluir que os dados, associados as Informacdes, utilizados em conjunto com as variaveis de
gestdo, transformam-se em informacgdes estratégicas, importantes e necessarias para, a partir de um contexto, produzir um
conhecimento intrinseco ao negécio. Com o Framework de GC proposto, este conhecimento intrinseco, oriundo do modelo de
GC, pode ser socializado e distribuido na forma de funcionalidades de SW, melhorando os resultados organizacionais da empresa
produtora do SW e proporcionando uma maior capacidade de gestdo da empresa da administracdo publica, cliente e usuéria deste
SW produzido.

A pesquisa ora apresentada, foi executada em etapas bem definidas de sistematizacdo tedrica, em seguida foram
pesquisadas todas as informacdes necessarias para a elaboragdo da proposta do framework de gestdo do conhecimento em uma

organizacao de producdo de SW. Esta empresa teve detalhado todo o seu processo de producédo de software e, baseando-se nestes
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processos foi construido um modelo de um framework de gestdo do conhecimento para otimizar a distribuicdo de SW para a
administracdo publica, desde a producéo até a sustentacdo destes softwares de gestdo fiscal, contabil, recursos humanos e folha
de pagamento publicos.

Conforme visto, 0 modelo permite a identificacdo (interna ou externa), ou seja, recebe inputs dos clientes na forma de
requisitos e gera requisitos, fruto das observagoes legais e das conexdes com os organismos de controle. Além disso, o framework
se auto regula, pois prioriza a producdo, faz os registros e gestdo do conhecimento e documentacdo, promove a socializacao,
difusdo e distribuicdo do conhecimento intrinseco aos produtos.

Por fim, uma das principais contribuicdes desta dissertacdo para a literatura, é a juncdo dos conceitos de gestdo do
conhecimento, desenvolvimento de software, administracdo publica e planejamento estratégico. Isto é, através da gestdo do
conhecimento aplicada a produgao de softwares voltados a administragdo publica, os objetivos estratégicos do planejamento séo

mais facilmente alcangados, consolidando o planejamento e fortalecendo a cultura organizacional centrada no conhecimento.
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