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Resumo

Este trabalho apresenta uma proposta metodoldgica para apoiar esta fase baseada em
Groupware, principalmente na abordagem de aprendizado colaborativo apoiado por
computador (CSCL). Um estudo voltado para a implantagdo de softwares pacote em
pequenas empresas ¢ apresentado. Apoiado pela ferramenta BSCL, o método proposto
foi submetido a uma experimentagdo de implantagdo de softwares aplicativos
comercials em cinco pequenas empresas. Os resultados obtidos sdo apresentados e
indicam uma redugdo no tempo médio de atendimento ao usuario final e no volume de
ligagdes ¢ consultas dos usudrios ao servigo de suporte técnico.

Abstract

This work proposes the use of Groupware, specifically Computer-Supported
Collaborative Learning (CSCL), to support to the implementation of information
systems in small companies. A method based on this approach has been developed. A
tool, BSCL, was used and submitted to experimentation on a commercial application,
developed by a small software-house, in five companies. The results obtained indicate a
reduction in the average time of response, and in the volume of the requests to the
technical support service, an indication of elfectiveness in the process.

L. Introducdo

O ciclo de vida classico dos Sistemas de Informagdo aponta a ctapa de implantagdo
como uma das ultimas e a coloca de uma forma que a caracteriza como trivial em
comparagdo com as anteriores, o que ndo condiz com a realidade do ponto de vista dos
clientes [1]. A implantagdo de um SI envolve mais do que a instalagdo do mesmo. Ela
também se refere ao grau de uso do sistema e de satisfagdo dos usudrios [2]. A
Importéncia da etapa de implantagdo de um SI pode constatada pela combinagdo de
historias de sucessos com diversas histérias de fracassos [3]. Por que duas empresas, de
Um mesmo segmento de mercado ¢ de portes semelhantes, usudrias de um mesmo
Software, alcangam resultados diferentes? A resposta esta no processo de implantagdo
[4]. A implantabilidade do software [6], deveria ser considerada como um dos atributos
de qualidade de um SI. A implantabilidade de um sistema objetiva alcangar a facilidade
de implantagdo, a satisfagdo com o treinamento dos usuarios e a extensdo minima das
Modificagdes do sistema requeridas durante a implantagdo [17][7][5].

Ao pesquisar abordagens de implantagdo, ¢ importante diferenciar os processos
tonforme o porte das organizagdes usuarias. No contexto das pequenas e micro-
®mpresas (MPE), lais estratégias devem exigir baixos custos de investimentos sem



compromeler a qualidade dos servigos. Desta forma, o problema estd em
métodos, técnicas e ferramentas que propiciem aos fornecedores de Sls |
mercado das MPEs oferecendo praticas vidveis e acessiveis a este segmento,

para que as solugdes sejam encontradas. Percebe-se aqui o surgimento de um

njunlo ; ;
to construido de forma colaborativa.

zoOﬂhGCimcn '
\ s fornecedores de Sls presumem que uma boa documentagdo ¢ suﬁlcxenNte para que

guarios consigam entender e implantar o software em suas organizagoes. Mas a
e l:,mc;ntagﬁo ndo diminui a necessidade da comunicagdo dircta entrc usuarios ¢
g nvolvedores. Outro erro ¢ presumir que um bom treinamento eliminara a

% , N g Muito
A solugdo proposta ¢ a adogdo de um fluxo de trabalho que defina e oriente Osu" !

sobre as ctapas a serem cumpridas durante a implantagdo do SI. Dentro deste
trabalho nota-se que uma das tarefas mais importantes ¢ o treinamento dos u
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operagdo do sistema ¢ na adequagdo de suas atividades a0 mesmo [6][7]. Este g dece:ssidade desta comunicagdo. Por melhor que sejam o treinamento ¢ a documentagdo,
caracteriza-sc por ser uma relagdo de aprendizado colaborativo, na qual os rleirnplantac;tio niio pode prescindir do suporte técnico oferecido pelos desenvolyedores.
visam construir o conhecimento sobre a melhor maneira de se utilizar o SI. Bma vez instalado um novo sistema, 0s usuarios devem confiar e acessar o suporte

técnico para resolver seus problemas cotidianos na operagdo do sistema e para ajudar a
integrar a tecnologia com seus métodos e procedimentos de trabalho [12].

3, Um Método de Implantagdio Remota de Sistemas de Informagdes

O objetivo deste trabalho ¢ analisar a viabilidade do uso de ferramentas de
utilizadas em ambientes de aprendizado colaborativo por computador, na imp)|
de software aplicativo comercial em pequenas e micro empresas. Vislumbra-g
a possibilidade destas mesmas ferramentas permitirem o armazenan
conhecimento gerado nestas fases, criando assim um ambiente de
organizacional [8], que seria de grande valia cm outras ctapas.

' As empresas fornecedoras de Sls vém percebendo a importéncia de se adotarem
processos padrdes de implantagdo de sistemas. Tais processos pogsuqm em comum,
atividades que exigem uma estreita participagdo dos usudrios ¢ dos tccmcos/coqsn.lltorcs
da empresa fornecedora. Ao final do processo, o sistema devera estar em condigdes de
atender as necessidades do cliente, apoiando os seus processos de negocio.

2. O Cenario Atual da Etapa de Implantacio de Sistemas de Informacao‘

Um estudo feito pelo Exéreito dos EUA demonstrou que 47% dos projetos de
entregues, mas ndo foram utilizados; 29% foram pagos, mas ndo foram entre
foram abandonados ou refeitos; e apenas 5% foram usados da maneira co
entregues ou com pequenas mudangas [2]. Muitos SIs que sdo sub-utiliza
abandonados pelas organizagdes (€m como causas principais ndo falhas técnicas
esforgos inadequados de implantagdo por parte da organizagdo usuaria. T

Bittes [12] propde um modelo de processo de implantagdo que apresente ;esultados
praticos a custos acessivels para as pequenas € micro-empyesas. Podf;-se gflmlzjr que
todo processo de implantag@o possui atividades tais como treinamento, identificagdo dos
processos do negdcio, configuragdo do sistema, customizagao, msta}acﬁo, ¢ enFr_ada em
produgdo. Partindo desta constatagdo pode-se propor um método genérico de
implantagio de sistemas de informagdo. Ao adotar este método, a empresa fornecedora
de SI estara diante de uma estrutura de projeto, cabendo entdo a identificagdo dos
responsaveis de cada tarefa, a alocagdo dos recursos necessarios ¢ a elaboragdo do
cronograma de execugdo. De posse destes dados, o levantamento de custos e prazos da
implantacdo do sistema e o escopo do mesmo estdo definidos e esclarecidos para ambas
as partes. As atividades do modelo sdo resumidas na Figura I

Mudangas no mercado de Sls, que acarretaram a terceirizagdo das ativi
desenvolvimento de software na maioria das empresas usuarias, demandajm?
melhor entendimento da ctapa de implantagdo. Com isto, supde-se que a den
profissionais aptos a implantar Sls tende a superar gradativamente a de
profissionais de desenvolvimento de software. Este quadro implica em um no
vida dos sistemas no qual, ao contrario do que ocorria antes, o usuario final te
ou nenhum contato com os desenvolvedores do sistema [ 10].

Software -house Cliente

Duranle a implantagdo, indicios do sucesso ou do [racasso do sistema ja pc
percebidos. Este processo inclui o envolvimento do usuédrio, a administra
expectativas, o desenvolvimento da confianga entre usuarios ¢ desenvolvedol
treinamento dos primeiros [11]. O sucesso na implantagdo de um SI nor
requer um esforgo por parte dos usuérios em aprenderem a usar o sistema. Este
pode ser parcialmente minimizado pelo treinamento oferccido pelos fornecedor
que pode acarretar custos superiores aos da propria aquisigdo do SI. ;

Diagnéstico

B ‘Treinamento

Instalagido

—Cuslomizagio

A implantagdo de um SI deve ser vista como um processo de mudanga
organizacional. Assim, muitas vezes os usudrios tém que re-aprender a traba
outro lado, a empresa fornecedora do sistema tera que fazer, freqiientemente, ailt
no sistema para minimizar o impacto e a resisténcia dos usudrios as mudangas &
pelo mesmo, para que os beneficios almejados pela implantagéo possam ser alcangt

Entrada em Produgdo

Figura 1 - Diagrama de atividades UML do processo genérico de implantagéo
de sistemas de informagéo.

O sucesso da implantagdo de um SI dependerd da obtengdo do entendimett
capacidades e requisitos do pacote e das pessoas que o utilizardo e ainda daque
prestardo apoio aos usuarios. Situagdes novas ¢ inesperadas para Us!
desenvolvedores podem ocorrer durante o uso do sistema, que devem ser analis

Horas de treinamento e de consultoria na empresa cliente elevam os custos dos
Sistemas. O que se esta propondo aqui ¢ a possibilidade de que a maior parte destas
Alividades seja executada sem a presenga de funcionarios ou parceiros da sofiware-



house nas instalagdes do cliente. Como todas as larefas sdo tipicas de

(Computer-Supported Collaborative lLearning) ¢ uma disciplina qugrupo -

€ se pro

pesquisar a aprendizagem colaborativa apoiada por computador [14], a utilizges
» dC:¢

ferramentas CSCL para a execugdo do projeto é proposta.

(0] processo de implantagdo sc caracteriza por dois aspecctos principais: pratj'
todas as fases tém uma demanda por comunicagdo entre as partes envolvidag.

todas as atividades exigem trocas de mensagens claras e precisas entre os envol

observa-se que uma relagdo de aprendizado esté presente em todas as fases do p '

As fer{amentas. de CSCL possuem caracteristicas para atender as necessid

educ_agao € (remamento a distancia, e-Learning. Tais ferramentas podem

propiciar ambientes adequados ao treinamento remoto, como também cap;
1)

conhecimento gerado no decorrer de todo o Processo para posterior recuperagdo, T

as fases do processo proposto, com excegdo da parametrizagido e customizagio,

executadas no ambito interno da empresa fornecedora do software, sdo fac;i
. &

serem executadas com o suporte de um ambiente CSCL, conforme mostrado a se

¢ Diagnéstico: formularios de perguntas e respostas que podem ser

para direcionar os usuérios no levantamento das suas regras de negdcios,

ques_tiorlxérios que podem ser acessados e atualizados por ambas as p
s¢ atingir um acordo, compreensdo final, por ambas as partes;

° Trginamento: nos ultimos anos um dos assuntos que mais tém p
artigos ¢ debates na drea da computagdo ¢  justame
educacdo/treinamento a distincia através de suporte computacional

. Instglacﬁo: embora esta seja uma atividade que ¢ executada inteira
ambicnte do usudrio, mecanismos para acompanhamento ¢ valid
execugdo da mesma podem ser facilmente disponibilizados através de'
de comunicagio;

e Testes: esta fase se assemelha bastante i fase de instalagdo, acresce
apenas que a validagdo deve ser obtida via registro dos resultados dos
¢ ndo apenas da observagio e acompanhamento da execugio dos mesm

. Producﬁo: salas de bate-papo (chats), e-mails, foruns de discussdo, mi
on-l_u}e ¢ dindmicos, trilhas de discussdo, dentre outros. sio ferram;
aux1’11'am csta atividade. O objetivo principal desta atividade ¢ propic
usuarios a sensagdo de seguranga e comprometimento que 0s enco
seguir em frente com a operagdo do sistema..

4. Avaliacdo da Proposta

Tendo como objetivo avaliar a viabilidade pratica do método de implantagdo rem ot

sistemas de mformag;ﬁo apoiados por CSCL, uma experiéncia foi realizada. A seg
descritos o cendrio ¢ o funcionamento da mesma.

4.1 Cenario da experiéncia

O cenario da realizagdo da experiéncia foi composto por uma pequena empresd.

desenvolvimento e comercializagdo de sistemas de informagdo, voltados principa
para a automagdo ¢ gestdo comercial, ¢ alguns clientes u’picos'. Trata-se de uma €
pequena, o que torna o atendimento na sede das empresas clientes inviavel.
quase a totalidade do suporte técnico é fornecida por telefone ou por e-mail, send

as visitas tecnicas. O treinamento ¢ oferecido aos clientes na sede da sofiware-hous

ye lem como grande desvantagem o fato do cliente muitas vezes ndo conseguir
qonte\'tualizar as ligdes que lhe sdo ministradas com as suas tarefas cotidianas.
conte’

42 perfil dos participantes

Trés condigdes foram consideradas essenciais para que o c‘lieme par.licipasse da
ex eriéncia; acesso fécilAe de quali_dade (ADSL / Banda Lar%a) a Internet; 'm.teres~se em
utilizar © modulo do sistema objeto do treinamento;  auséncia de participagdo em
{reinamentos presenciais anteriormente oferemdo; pela sofiware-house relacionados ao
modulo em questdo. Cinco empresas foram escolhidas, todas MPEs.

43 Metodologia

Esta experiéncia consistiu em realizar o treinamento de clientes, que adquiriram o
software ou que desejassem utilizar outros modulos do sistema, via um ambiente CSCL
devidamente configurado e disponibilizado. Durante um periodo de sessenta dias foram
observadas as interagdes, tanto em lermos de quantidade quanto de qualidade, entre os
clientes e a equipe de suporte. O unico meio de intera¢do utilizado foi o ambiente
CSCL, no qual uma arca de trcinamento para opcragdo do modulo financeiro,
equivalente a um curso na abordagem tradicional, foi criada. Avaliagdes foram
propostas ¢ a demanda por suporte ¢ a efetiva utilizagdo do software, foram comparadas
com as mcdias obscrvadas nas implantagdes anteriores. Ao final da cxperiéncia,
questionarios de avaliagdo do treinamento e do ambiente em si foram preenchidos pelos
clientes ¢ pelos funcionarios envolvidos no processo. Ao final os resultados obtidos
foram comparados com os antcriormente observados. Os critérios utilizados para
avaliagdo foram os seguintes:

e Demanda por atendimento por outros meios durante o periodo de duragdo da
experiéncia;

e Avaliagdo quanto ao entendimento pelos clientes das questdes e dificuldades
mais comumente encontradas pelos usuarios;

e M¢édia de solicitagdo por suporte pelos usuarios durante a implantagdo. Quanto
menor a solicitagdo de suporte, melhor o aproveitamento do treinamento
oferecido;

e Prazo médio para a completa utilizagdo do sistema. Prazos de implantagdo
menorcs do que os anteriormente observados sdo um forte indicio do éxito do
método de implantagdo proposto;

e Satisfagdo dos usudrios quanto a utilizagdo do sistema, mensurada através de
questionarios que versavam sobre o atendimento ¢ o treinamento oferecidos.

44 Configuracio do Ambiente

Foram analisados e comparados 3 ambientes de CSCL: FLE3, BSCW ¢ 0 BSCL |12]. O
ambiente escolhido foi o0 BSCL (Basic Support for Cooperative Learning) [17]. Dentro
do ambicnte BSCL foi criado um curso para o sistema ¢ dentro desta arca foi criado um
grupo para cada empresa cliente, € um outro grupo para a equipe interna da software-
house. O objetivo disto foi o de impedir que informagdes de cunho privado fossem
Vistas por outros clientes. Assim, tudo o que cra colocado na arca do curso podia ser
acessado por todos os clientes e membros da equipe técnica da sofiware-house. Ja o
Conteudo dos grupos, sé podia ser acessado pela equipe técnica e pelos funcionarios da
Cmpresa cliente registrados como alunos. O grupo da cquipc técnica so cra acessivel aos




membros da mesma. Manuais, FAQs, casos de uso e o material d

: : as aula
compartilhados na area do curso. 3

Duvidas, questionamentos, criticas, sugestdes, comentarios, comunicagio de err
e}ogios sdo expressos dentro de uma area de construgdo de conhecimento do gry
tipo de  pensamento  “suportc  técnico”  constituindo  os tip
pensamento/conhecimento desta area. Apos cada aula, formularios de avaliagéo ¥
ser preenchidos para que a sofiware-house tivesse uma visio do entendimen
sistema pela empresa. Os casos que demandassem  alteragdes nos sistemas s
colocados em uma drea de construgio de conhecimento do curso do tipo de pensan
“requisitos”, especialmente criada para ser votada e discutida por todos os cliente
f

A equipe interna da software-house também constituiu um grupo com suas p;
dreas de construgdo de conhecimento, uma de suporte ¢ outra de negocia’
requisitos. O objetivo era fazer com que todos os membros da equipe de st
tivessem e transmitissem um so6 discurso sobre o sistema, evitando contradi¢des.

4.5 Realizagiio da Experiéncia

Dos cinco usuarios convidados apenas um (cliente D) ndo concretizou a sua in
Dps quatro usudrios que efetivamente se inscreveram, apenas um (cliente A) pa
ativamente do forum relativo ao suporte técnico. Este cliente ¢ justamente o qu
o maior envolvimento da dire¢do da empresa. Cliente algum, dentre os parti
recebeu treinamento presencial referente a operagdo do sistema. Em trés destes
(A, C ¢ E) verificou-sc que o sistema estava cfctivamente sendo utilizad
acompanhamento e a verificago da aprendizagem ficaram comprometidos p
nenhum dos clientes preencheu os formulérios de avalia¢do das aulas.

Tabela 1 — Atendimentos realizados entre 01/01/2001 e 31/07/2003

Atlepdimentos por tipos de conhecimentos. | Negociagio de requisitos Suporte Técnico
Duvida 891 -76,48% .
Mensagem de erro 117 - 10,04%
Problema 53-4,54%
Leiaute de relatério 44 - 3:77%

[xigéncia legal 5-043%

Mudanga de funcionalidade” 19-1,63%

Nova fungio” 3-0,26%

Outra informagio 3-0,26%

Queixas 30-2,57%
Total 30-2,57% 1135-97,43%

Nos dois anos imediatamente anteriores 4 experiéncia, a software-house realizou
lmplantacées que geraram um fluxo de atendimento de 1165 (um mil cento e sesser
cinco) ligagdes e 280 (duzentos e oitenta) horas de visitas técnicas. A Tabela
apresenta um resumo dos atendimentos por tipo de conhecimento. A Tabela 2 ilus
atendimentos prestados pela sofiware-house fora do ambiente BSCL aos cli !
participantes da experiéncia. Houve um total de 22 (vinte e dois) atendiment
solicitados por estes clientes por outros meios.

As alteragdes de fungdes ja existentes e a demanda por novas fungdes incluem tanto as motivadas por

necessidade de mercado quanto s por adaptagiio tecnologica. g

Tabela 2 — Atendimentos aos clientes participantes fora do ambiente BSCL.
Atendimentos por tipos de conhecimentos. | Suporte Técnico

e 12-54,55%

Mensagem de erro 4-18,18%
Problema 6-2727%
22 - 100%

Um fato observado é que houve uma reducdo no percentual de duvidas em relagdo ao
uso do sistema. Isto permite concluir que os clientes acessaram o sistema para
consultarem os seus artefatos. O aumento do percentual de atendimento relativo a
problemas, que diz respeito a ndo execugdo de alguma tarefa corretamente ou a
excessiva complexidade da mesma, condiz com a conclusdo anterior, pois estes
prob]emas se referem ao ndo entendimento satisfatorio sobre alguma funcionalidade.
Com relagdo as visitas técnicas, apenas trés visitas foram realizadas nestes clientes
durantc o periodo da cxperiéncia. Verificou-sc uma redugdo na média de atendimento
por cliente € na média de horas de visitas técnicas. Trés clientes declararam estarem
efetivamente usando o modulo proposto.

4.6 Resultado da Experiéncia

De todos os resultados verificados o mais significativo foi a melhora da comunicagdo
entre os membros da equipe. Esta constata¢do ¢ confirmada pela redugdo no volume de
ligagdes. de reclamagdes ¢ do prazo médio de implantagdo. O método proporcionou
ainda a redugdo de custos da implantagdo, uma vez que reduziu a demanda por visitas ¢
treinamentos presenciais. Esta redugdo torna-se mais importante quando se verifica que
nao houve perda da qualidade dos servigos: pelo contrario, obteve-sc um ganho de
qualidade observado pela redugdo do prazo médio da implantagéo.

Outro dado a ser observado ¢ a redugdo nas ligagdes relacionadas as davidas. Isto indica
que o treinamento virtual oferecido no horario e local mais conveniente ao usuario, se
revelou eficaz.

5. Conclusdes

O presente trabalho abordou o problema da implantagdo de sistemas de informagdes em
micro ¢ pequenas empresas. Para se atender o segmento das MPEs, é necessario que
novas abordagens de divulgagdo e difusdo tecnoldgicas sejam desenvolvidas e
aplicadas. Partindo do fato de que a entrada em produgdo de um software ¢
essencialmente um aprendizado colaborativo, um método de implantagdo de sistemas de
informagdo apoiado por aprendizado colaborativo com suporte de ferramentas de CSCL
{oi proposto. Com o objetivo de avaliar a viabilidade do método, uma experimentagio
foi realizada, na qual uma pequena software-house configurou uma ferramenta de CSCL
(BSCL) ¢ a disponibilizou para que alguns clientes a utilizassem na implantagido de um
software comercializado e desenvolvido pela empresa. Os resultados observados
permitiram concluir pela viabilidade e a eficacia do referido método.

Outro fator importante a se destacar ¢ que a adogio da proposta apresentada nio deve
suprimir nenhum dos cuidados gerenciais a serem tomados para que se garanta o éxito
de uma implantagdo. Entrctanto, a presente proposta facilita ¢ viabiliza um método mais
agil de se estabelecer canais de comunicagio eficientes e de propiciar treinamentos mais




adequados e mais baratos. Entretanto, muitas experiéncias sdo ainda necessariag
quantificar os beneficios, bem como associa-los a cada agdao do método.

O desenvolvimento de ferramentas de Groupware € mais especificamente de CSC[,
interface ¢ usabilidade sejam apropriadamente projetadas para este contexto e
experimentagdo das mesmas tanto na implantagdo de Sls quanto na geréngia g
requisitos sdo apontados como os trabalhos futuros desta pesquisa. "
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