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RESUMO

Este trabalho tem como objetivo a elaboracdo de uma proposta metodoldgica voltada a
melhorar a efetividade na transferéncia do conhecimento em treinamento de usuarios de
sistemas do tipo Enterprise Resource Planning — ERP, classificando-a em uma pesquisa de
natureza aplicada do tipo qualitativa. Falhas na transferéncia de conhecimento em
treinamentos, deficiéncia na elaboracdo, producdo e atualizagdo constante de documentagéo
de apoio a usuarios, assim como falhas no processo de organizacdo e gestdo da qualidade da
informacdo compartilhada serdo tratadas neste presente trabalho. Para isto, a proposta a ser
desenvolvida baseia-se na metodologia Knowledge-Centered Support — KCS, de modo a
apoiar o usuario com documentacdes de maior qualidade. Além disso, espera-se considerar
praticas de padronizacdo de documentacdo, atualizacdo e revisdo constante do conhecimento
armazenado, permitindo que esta informacdo esteja sempre disponivel e compartilhada. Para
avaliacdo da metodologia proposta serd adotado como estratégia metodolégica o estudo de
caso, sendo ela avaliada por profissionais da area de implantagdes de sistemas ERP e aplicada
dentro de uma case de implantacao de sistema ERP na area de gestdao imobiliaria, na regido do

Vale do Sinos.

Palavras-chave: Treinamento. Enterprise Resource Planning (ERP). Gestdo do
Conhecimento. Knowledge-Centered Support (KCS).
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MOTIVACAO

Atualmente ha uma grande dificuldade em repassar conhecimento de forma simples,
agil e facil para a compreensdo dos individuos, seja ela na &rea educacional quanto em
qualquer outra area. Muitas vezes, a informacdo € repassada a frente, porém este
conhecimento ndo é absorvido da melhor forma possivel ou aproveitado da melhor maneira,
muito menos armazenado para que possa haver uma melhoria continua da sua estrutura e
distribuicdo (Mendes, Filho, 2002). Segundo Statdlober (2016), a atualizacdo do

conhecimento é tdo fundamental quanto a sua identificacdo, captura e armazenamento.

Na area de sistemas Enterprise Resource Planning (ERP) néo é diferente. Empresas
mantedoras de software gastam milhGes todos os anos alocando seus principais recursos na
realizacdo de treinamentos. Uma identificacdo criteriosa das necessidades evitara
investimentos e esfor¢os desnecessarios na aquisicdo de conhecimento que poderdo ndo ser

Uteis para o individuo, o seu grupo de trabalho e para a organizacdo (Paz, Tonet, 2006).
Estas capacitacdes podem ser classificadas em dois modos:

Capacitacdo interna: contemplando a capacitacdo de novos colaboradores para
aquisicdo de conhecimento do software em si, afim de que sejam prestados servicos de

suporte help-desk e consultorias.

Capacitacdo externa: voltadas aos usuarios de uma corporacdo que adquiriu o
software em questdo, prestando treinamentos e consultorias a usuarios muitas vezes com
pouco conhecimento técnico. Conforme Pfleeger (2004), o conhecimento adquirido no
treinamento pode ser facilmente esquecido para aquelas fungdes que ndo sdo executadas

regularmente.

Para Limaet al. (2001), a ado¢do de um ERP afeta a empresa em todas as suas
dimensGes, sejam elas culturais, organizacionais ou tecnoldgicas. Esses sistemas controlam
toda a empresa, da producdo as financas, registrando e processando cada fato novo na
engrenagem corporativa e distribuindo a informagéo de maneira clara e segura, em tempo
real. Ao adotar um ERP, o objetivo basico ndo é colocar o software em producdo, mas

melhorar os processos de negocios usando Tecnologia da Informacgdo. Mais do que uma



mudanga de tecnologia, a adogcdo desses sistemas implica um processo de mudanca

organizacional.

“E preciso entender que, assim como os demais pacotes comercias, os sistemas ERP
ndo sdo desenvolvidos para um cliente especifico. Eles procuram atender a requisitos
genericos do maior numero possivel de empresas juntamente para explorar o ganho
de escala em seu desenvolvimento. Portanto, para que possam ser construidos s&o
necessarios que incorporem modelos de processos de negocio. Esses modelos séo
obtidos por meio da experiéncia acumulada pelas empresas fornecedoras em
repetidos processos de implementacao ou séo elaborados por empresas de consultora
e pesquisa em processos de benchmarking”. (SOUZA, A. C., SACCOL, Z. A,
Sistemas ERP no Brasil, 2006, p. 64-65)

Por conta disso, ha um custo muito alto da empresa mantedora de software em
realizar capacitacdo dos envolvidos (Paz, Tonet, 2006), seja ele pelo alto tempo demandado
nos treinamentos, deslocamentos e desgaste de equipe, seja pela adogdo de estratégias erradas
na distribuicdo da informacéo, tais como uma documentacdo de apoio pobre em qualidade, a
limitacdo do compartilhamento da informacdo a todos os colaboradores e a ndo atualizacéo
constante do conhecimento armazenado, resultando, inclusive, em falhas na transferéncia da

informagéo.

Pfleeger (2004) afirma que se a entrega do software ndo for bem-sucedida e o
usuario ndo se sentir a vontade em usa-lo, ele tende a ndo utilizar o sistema adequadamente.
Isso pode gerar descontentamento, afetando o desempenho dos usuarios, com menor
produtividade do que esperado. Desse modo, a construgcdo de um sistema de qualidade podera

ter sido em vao.

Por conta dos problemas relatados anteriormente, € necessario que se tenha uma
documentacao padronizada, estando ela armazenada e a disposi¢do dos usuarios com um grau
elevado de qualidade, afim de que possa auxilia-los na resolucéo de davidas e/ou problemas.
De acordo com Rezende (1999), a documentagéo tem como objetivo principal tornar o cliente

e/ou usuario o mais independente possivel do desenvolvedor.

Segundo Wazlawick (2013), desenvolver material de suporte a usuarios de sistemas
cobre toda a documentagéo e treinamentos que serdo fundamentais para que o usuario final
possa instalar, operar, manter e usar o sistema. Pfleeger (2004) alega que a documentagdo é

parte de uma abrangente abordagem de treinamento. A qualidade e o tipo de documentacéo



podem ser fundamentais ndo somente para o treinamento, mas também para 0 sucesso do

sistema.

Pfleeger (2004) relata um exemplo em que apos o periodo de implantacdo do
software, em seis meses, ninguém mais havia lido os manuais do usuério, e as paginas de
atualizacdo com informacoes revisadas e atualizadas ndo foram mais colocadas no manual.
Statdlober (2016) declara, neste sentido, que o conhecimento na era atual é um produto

perecivel, de modo que conhecimento sem atualizagéo tende a virar indtil.

Além disso, deve-se considerar que ainda sdo observados casos em que 0O
conhecimento, estando nos individuos, vai embora com eles, caso 0s mesmos deixem a
organizagao (Wazlawick, 2013). Em concordancia com Statdlober (2016, p. 4), “com a gestdo
de conhecimento, um dos Vvarios resultados que podem ser esperados é que esse conhecimento
de alto valor dos individuos seja sistematicamente compartilhado e, portanto, esteja mais ao

alcance da organizagéo”.

Conforme o mesmo autor, o0 ponto chave da gestdo de conhecimento é identificar,
capturar, armazenar, disseminar e manter atualizado esse conhecimento, tornando-o

disponivel e sobretudo util para a maioria das pessoas na organizacao.

Dentro da problematica encontrada, referente a qualidade da informacéo,
armazenamento e constante atualizagdo do conhecimento, existe uma metodologia que aborda
todos esses pontos chamada Knowledge-Centered Support (KCS). Ainda em conformidade
com Statdlober (2016), ela trabalha boas praticas voltadas a gestdo de conhecimento,
contemplando aspectos como padronizacdo da documentacdo, armazenamento da informacéo
em uma base de conhecimento, bem como atualizagéo e revisdo constante da documentacgéo

armazenada, visando sempre seus esforcos para a qualidade desta documentacéo.

Quanto a questdes problematicas, o vigente trabalho tem por apontar aspectos a
serem resolvidos referentes a falhas na transferéncia do conhecimento em treinamentos de
sistemas ERP, falhas na elaboracdo e producdo constante de documentacdo de apoio a
usuarios e ma organizacéo e deficiéncia na gestdo de qualidade da informacdo armazenada e

compartilhada.



Sendo assim, o presente trabalho tem como objetivo geral a elaboracdo de uma
proposta metodoldgica voltada a melhorar a efetividade na transferéncia do conhecimento

sobre o sistema ao usudrio final de sistema ERP, com base na metodologia KCS.

Como objetivos especificos tratara de ser feita as revisdes da literatura sobre gestdo
de informagdo e conhecimento em treinamentos de usuérios de software ERP, como também

na revisdo literal referente a metodologia KCS.

E proposto também avaliar a metodologia com profissionais da area de implantagdes
de sistemas ERP, tendo por fim a realizacdo da aplicacdo da metodologia proposta em um
estudo de caso aprofundado, voltado dentro de uma case de implantagcdo de sistema ERP na

area de gestdo imobiliéria, mais especificamente na regido do Vale do Sinos.



OBJETIVOS

Objetivo Geral

Propor uma metodologia baseada em KCS para melhorar a efetividade de treinamentos

a usuarios de sistemas ERP.
Obijetivos Especificos
Revisao de literatura:

- Sobre Gestdo de Informagdo e Conhecimento em treinamento de para usuérios de

software e, especificamente, de ERP;

- Em relacdo a metodologia KCS e melhores praticas de captura, organizacéo,

armazenamento, disseminacdo e atualizacdo de conhecimento;

- Construir uma metodologia para potencializar a efetividade dos treinamentos de

usuarios de ERP;

- Avaliar a metodologia proposta com profissionais voltados a area de consultoria de

sistemas, implantadores de sistema e suporte de sistemas ERP a usuarios;

- Analisar a metodologia em um caso pratico, dentro de um processo de implantacéo e
treinamento de usuarios de um sistema ERP, voltando a area de gestdo imobiliaria, na regido

do Vale do Sinos.



METODOLOGIA

Considerando o objetivo deste trabalho, ele pode ser classificado como uma pesquisa
cientifica de natureza aplicada do tipo qualitativa, utilizando fins de pesquisa explicativa em
procedimento de estudo de caso, “pois € procurado produzir conhecimentos para aplicacéo
pratica dirigidas a solucéo de problemas especificos” (PRODANOV e FREITAS, 2013).

O estudo de caso tera como inicio a realizacdo de um embasamento tedrico em
revisbes de literaturas sobre gestdo de informacdo e conhecimento voltados a usuérios de

software, técnicas e praticas de documentacao de software.

Além disso, serd feito um embasamento teodrico referente a criagdo de manuais a
usuarios, afim de obter uma maior qualidade na documentacdo capturada e desenvolvida,

utilizando fontes bibliogréficas em livros voltados a Engenharia de Software.

Também constituira em ser realizado estudos em revisdes de literaturas aprofundadas
na metodologia KCS, com o objetivo de observar e absorver as melhores praticas quanto a
gestdo e compartilhamento do conhecimento adotadas por ela, sejam elas para captura da
informagdo, organizagdo, armazenamento e atualizagdo constante em sua base de
conhecimento. “Para 0 KCS, o conteudo é rei” (STATDLOBER, 2016, p. 27).

O planejamento dos casos devera ser feito com base em implementacdes de sistemas
ERP, visando coletar dados sobre implantacGes com foco na area de gestdo imobiliéaria. Sera
realizado um estudo piloto, com o propésito de observar a aplicacdo da metodologia e coletar
maiores dados sobre objetivos alcancados e ndo alcancados e possiveis dificuldades
presenciadas nos treinamentos. A partir disso, devera ser proposta a avaliagdo da metodologia
junto a profissionais no ramo de consultoria e implantacéo de sistemas ERP, com a finalidade
de que seja validada se as necessidades e dificuldades serdo sanadas ou minimizadas com a

implementacdo da prética.

Com base nos resultados coletados no estudo piloto, podera ser feita uma nova analise
dos dados para averiguar quais pontos ndo foram atendidos (se houver) e realizar uma revisdo
na metodologia proposta. Por fim, serd entregue um relatério contendo as préaticas adotadas

junto a metodologia proposta, as experiéncias observadas e os resultados obtidos.



CRONOGRAMA

Trabalho de Concluséo |

Etapa Meses

Elaborar e entregar o anteprojeto

Realizar revisOes de literaturas sobre gestéo da

informagao e conhecimento

Elaborar estudo detalhado sobre boas préaticas

da metodologia KCS

Elaborar metodologia de apoio a usuarios em
treinamentos de sistemas ERP

Entregar a redacdo do TC |

Trabalho de Concluséao 11

Etapa Meses

Agosto Setembro Outubro Novembro

Iniciar a escrita do TC Il

Avaliar a metodologia com profissionais

Aplicar a metodologia em um estudo de caso

Apresentar resultados obtidos

Entregar e apresentar o TC Il




BIBLIOGRAFIA

LIMA, Alexandre Dehon de Almeida et al. (2001) - Implantacdo de pacotes de gestédo
empresarial em médias empresas. Artigo publicado pela KMPress disponivel no site

http://www.kmpress.com.br. Acessado em marco de 2019.

MENDES, Juliana Veiga; FILHO, Edmundo Escrivao. Sistemas integrados de gestdo ERP
em pequenas empresas: um confronto entre o referencial tedrico e a préatica empresarial.
Gest. Prod. 2002, vol.9, n.3, pp.277-296.

PFLEEGER, Shari Lawrence. Engenharia de Software Teoria e Pratica. 2. ed. S&o Paulo:
Prentice Hall, 2004. 524 p.

PRESSMAN, Roger; MAXIM, Bruce R. Engenharia de Software Uma abordagem
profissional. 8. ed. Porto Alegre: AMGH, 2016. 932 p.

PRODANOQV, Cleber Cristiano; FREITAS, Ernani Cesar de. Metodologia do trabalho
cientifico: métodos e técnicas da pesquisa e do trabalho académico. 2. ed. Novo
Hamburgo: Universidade Feevale, 2013. Disponivel em:
<http://www.feevale.br/Comum/midias/8807f05a-14d0-4d5b-blad-1538f3aef538/E-
book%20Metodologia%20do%20Trabalho%20Cientifico.pdf>. Acesso em: marc¢o de 2019.

REZENDE, Denis Alcides. Engenharia de Software e Sistemas de Informagéo. 1. ed. Rio
de Janeiro: Brasport, 1999. 292 p.

SOUZA, César Alexandre de; SACCOL, Amarolinda Zanela. Sistemas ERP no Brasil —
Teoria e Casos. Editora Atlas, 2006.

STATDLOBER, J. Gestdo do conhecimento em servicos de TI. 1. ed. S&o Paulo: Brasport,
2016. 138 p.



13

TONET, Helena Correa; PAZ, Maria das Gragas Torres da. Um Modelo para o
Compartilhamento de Conhecimento no Trabalho. Rev. adm. contemp. vol.10 no.2
Curitiba Apr./June 2006.

WAZLAWICK, Raul Sidnei. Engenharia de Software Conceitos e Préticas. 1. ed. Rio de
Janeiro: Elsevier, 2013. 338 p.



