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RESUMO

O captal intelectual tem sido um diferencial competitivo na sociedade do conhecimento. Para apoiar na
recuperacdo do conhecimento individual e criagdo do conhecimento organizacional, surge a Gestao do
Conhecimento (GC) e suas ferramentas e processos. A Ontologia, como ferramenta de GC pode ser utilizada
para criar um entendimento em comunidade sobre um dominio especifico de conhecimento, por meio de um
sistema de terminologia e elabora¢édo de conceitos (REUVER & HAAKER, 2009). Portanto o objetivo desta
pesquisa é compreender como a ontologia pode contribuir no processo de recuperacéo e compartilhamento
de conhecimento de um produto de software, para tornar mais eficiente o processo de manutencdo de
software e suporte ao cliente. Par aisso, sera realizada uma pesquisa exploratéria com abordagem qualitativa,
onde o resultado esperado é precssos ja existentes de uso de ontologia para apoio no suporte de software.

PALAVRAS-CHAVE: Gestao do Conhecimento; Ontologia; Manutencdo de Software.

1 INTRODUCAO

Estamos vivendo na sociedade do conhecimento em que o maior diferencial
competitivo das organizacdes sao o captal intelectual (DE FARIA, 2003 e SOUZA, 2015).
Em conjunto a isso, no processo de desenvolvimento e manutencao de software, estao
presente atividades que dependem exclusivamente de conhecimento dos colaboradores e
da memdria organizacional. O conhecimento, entéo, é considerado um fator complexo que
impacta as praticas de engenharia de software (SCHNEIDER, 2009).

Segundo a IEEE Std 1219-1998, parte do ciclo de vida do produto de software, é sua
manutencao. Etapa na qual o produto passa por modificagdes com o objetivo de realizar
melhorias e corrigir falhas encontradas. Além disso, segundo o Software Engineering
Handbook (1986) da General Electric Company, uma das atividades presentes no processo
de manutencdo do software, € o suporte ao cliente. Esse servico também pode ser
connhecido como suporte técnico e, pode ser considerado como garantia de sucesso do
produto (BOWEN, 1992).

Para a realizacéo de todas as atividades presentes no processo de desenvolvimento
e manutencdo de software, é fundamental o conhecimento sobre o produto, suas
caracteristicas e as necessidades do cliente que o utiliza. Sendo assim, retomando o
conceito de Sociedade do Conhecimento, o maior capital das empresas de
desenvolvimento de Software, é o capital intelectual (RUS e LINDVALL, 2002).

Ao mesmo tempo, Anquetil et.al. (2007) traz que um dos maiores problemas no
processo de manutencao do software e, consequentemente de suporte ao cliente, é a falta
de conhecimento dos colaboradores, uma vez que nao € registrado e, durante a maior parte
do tempo o conhecimento esta de forma tacita com as pessoas que participaram no
processo de desenvolvimento do produto.
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Nesse sentido, a ontologia como parte de um processo de Gestdo do Conhecimento,
pode ser utilizada para apoiar na recuperacdo e compartiihamento do conhecimento
organizacional (HORROCKS, 2008), uma vez que ontologia, segundo Serna e Serna (2014)
€ a explicacdo abstrata a partir de uma linguagem especifica, que descreve o entendimento
coletivo acerca de um campo particular de conhecimento, apoiando assim a comunicacao
entre diversos atores, utilizando um mesmo sistema de terminologia e elaboracéo de
conceitos (REUVER & HAAKER, 2009).

Dado esse cenario, a pergunta cientifica que surge é “Como a ontologia pode
contribuir na recuperacdo e compartilhamento do conhecimento de produtos no processo
de manutencdo de software?”. Para isso, sera realizado uma revisdo sistematica de
literatura, para compreender o que ja se tem estudado e as oportunidades de evolucéo.

O trabalho aqui exposto, faz parte de um projeto de pesquisa maior, que busca
desenvolver uma ontologia a partir de uma base de dados de suporte de uma empresa de
desenvolvimento de software e, observar e compreender seus beneficios no processo de
suporte ao cliente.

2 MATERIAIS E METODOS

Para responder a pergunta do presente trabalho, sera estda sendo realizada uma
Revisdo Sistematica de Literatura (RSL) baseadas em BIOLCHINI et al. (2005) e
KITCHENHAM e CHARTERS (2007), seguindo o protocolo RSL que possui sete etapas:
(1) definicdo do problema de pesquisa; (2) definicdo das palavras chaves; (3) selecéo das
fontes de dados; (4) relevancia e critérios de incluséo, e de excluséo; (5) procedimentos de
selecao; (6) analise e extracao; e (7) apresentacao dos resultados.

3 RESULTADOS PARCIAIS

Seguindo os passos do protocolo apresentado no topico anterior, foram realizados
pesquisas nas seguintes bases de dados: ACM e IEEE. Como parametro de pesquisa foram
considerados como periodo os resultados entre os anos 2018 e 2022, escritos em inglés,
relacionados ao tema de estudo, e as palavras-chave apresentadas no Quadro 1. Para a
classificacdo dos artigos para leitura, foram considerados os seguintes critérios de inclusao:
trabalhos publicados entre os anos 2018 e 2022; escritos em inglés; relacionados ao tema
de estudo; contendo no minimo uma das palavras-chave definidas. Os critérios de exclusao
foram: ndo atender aos critérios de incluséo; trabalhos duplicados; trabalhos que nao se
enquadram no formato de artigo. Na sequéncia, o Quadro 1 apresenta o resultado obtidos
pela aplicacéo das etapas 1-4 do protocolo RSL.

Quadro 1: Resultados obtidos pela execucdo das etapas 1-4 do protocolo RSL

Palavra-chave ACM IEEE
Software maintenance 1.173 3.138
Software Product 1.663 674
ontology 3.803 3.961
Knowledge management 2.821 2.131
Software maintenance, ontology, knowledge management 11 0
Software product, ontology, knowledge management 7 1
Resultado ap6s critérios de inclusdo e exclusao 6 1

Fonte: os autores, 2023

Anais Eletronico XIII EPCC
UNICESUMAR - Universidade Cesumar @UniCesumar



scacounicenmer KA1

cPCC

IS8N
24 a 26 de outubro de 2023 999.99.999-9999.9

Conforme o quadro 1, constatou-se que separadamente os assuntos de manutencao
de software, produto de software, ontologia e gestdo do conhecimento, sdo amplamentes
estudados. Quando utilizamos mais de uma dessas palavras-chave, a quantidade de
publicacdes € consideravelmente menor. Compreende-se assim, que existe uma lacuna de
estudo e oportunidade de evolugéo no assunto.

Apos realizar a busca pelas palavras-chave nas bases foi realizada a etapa 4 do
protocolo, referente a selecao dos artigos para a leitura, seguindo os critérios de inclusédo e
exclusdo. Apenas um artigo foi excluido por aparecer duplicado nas pesquisas das
diferentes bases; os demais foram excluidos por terem um contetdo abrangente em seu
resumo, sem foco no uso da ontologia para armazenamento e recuperacdo de
conhecimento em produto de software. Por fim, foi realiada a etapa 5 do protocolo, referente
a analise e extracdo dos artigos, resultando em 7 artigos para leitura completa.

4 CONSIDERACOES FINAIS

Este artigo apresenta o resultado obtido pelas etapas 1-5 do protocolo RSL acima
apresentado. Na sequéncia desta pesquisa, pretende-se realizar a leitura completa dos
artigos selecionados de forma a compreender: as caracteristicas de uma ontologia; o
processo de suporte ao cliente de um produto de software; como a ontologia apoia na
recuperacdo do conhecimento e; como a ontologia pode ajudar na recuperacdo do
conhecimento no processo de suporte ao cliente.
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