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RESUMO

A tecnologia de informagdo (TI) evoluiu de uma orientacdo tradicional de suporte
administrativo, para um papel estratégico dentro da organizacdo. Os sistemas integrados de
gestdo surgem, dessa forma, para integrar os setores da empresa e auxiliar as exigéncias do
mercado. Os processos organizacionais estdo passando por uma modificacdo nos
procedimentos e atividades. Algumas complexidades podem ser exigidas, tais como: a
necessidade da velocidade nas operagdes, vantagem competitiva, reducdo de custos,
desempenho de negdcio, entre outros. Apresentando-se como propostas de solucdes, os ERP
tém aumentado sua participacdo no mercado e comecam a despertar interesse académico e
empresarial, principalmente, para as PME. Este estudo buscou analisar se os resultados, pos-
implantacdo do sistema ERP, tém otimizado 0s processos organizacionais, em empresas de
pequeno porte, no municipio de Aracaju, Sergipe. Foram escolhidas duas empresas para a
construcdo do corpus de analise. Ambas sdo reconhecidas no mercado, passaram por todas as
etapas de implantacdo do sistema e, hoje, encontram-se na fase de pds-implantacdo. O método
de pesquisa adotado foi o estudo de casos multiplos, com abordagem qualitativa, de carater
descritivo. As informagGes foram coletadas utilizando um roteiro de entrevista semiestruturado,
que foram aplicados junto aos sdcios e principais incentivadores da utilizacdo do ERP nas
empresas. A partir dos resultados e das anélises realizadas, tornou-se possivel inferir que as
organizagOes estudadas possuem muitos pontos divergentes, principalmente, nos processos
organizacionais existentes, antes e pos-implantacao do sistema ERP. A analise comparativa dos
casos mostrou que as razdes dos socios para implantacdo foram semelhantes, como: reduzir
custos, aumentar a tomada de decisdo, melhorar o desempenho de negdcio, interligar os
processos, reduzir a mdo-de-obra e aumentar a velocidade na prestacdo do servico. Entretanto,
apenas umas das empresas analisadas obteve um resultado mais consistente, em relacdo ao
cumprimento das razfes apontadas e no tocante aos beneficios obtidos. No caso da outra
empresa, apresentou falha na implantacdo do projeto, comprometendo a fase de poés-
implantacdo do sistema ERP, tornando-o, em grande parte, subutilizado. Por isso, acabou por
ndo aderir, totalmente, os beneficios esperados no desempenho organizacional.

Palavras-chave: Beneficios. ERP. Pds-implantacdo. Processos.



ABSTRACT

The information technology (IT) has evolved from a traditional administrative support
orientation to a strategic role within the organization, and the Enterprise Resource Planning in
this context arise to integrate the company sectors and make it respond market requirements.
The organizational processes are undergoing a modification regarding the complexity of the
procedures and activities, such as: the need of the speed in the operations, competitive
advantage, reduction of costs, business acting, among others. Given these benefits ERP have
increased their market share and are beginning to arouse both academic and business interest,
mainly for PME. This study looked for to analyze the results, post-implantation of the system
ERP, have optimized the organizational processes in companies of small load, in the city of
Aracaju, Sergipe. Two companies were chosen for the construction of the analysis corpus.
These two companies are recognized in the market, have gone through all stages of system
deployment and are now in the post-implantation phase. The research method adopted was the
study of multiple cases with qualitative approach of descriptive character.The information was
collected using a semi-structured interview script that was applied to the partners and main
promoters of the use of the ERP in the company. From the results and the analyzes carried out,
it can be inferred that the studied organizations have many divergent points regarding the
organizational processes existing before and after implantation and the results obtained post-
implantation of the ERP system. The comparative analysis of the cases showed that the partners'
reason for implantation was practically the same ones, as: reducing costs, increasing decision
making, business performance, linking processes, reducing labor and increasing speed in
service the service. However, only one of the obtained a more solid result in relation to the
execution of the pointed reasons and concerning the obtained benefits. In the case of the other,
the implementation of the project failed, compromising the post-deployment phase of the ERP
system, making the system largely underutilized and not fully adhering to the expected benefits
in organizational performance.

Keywords: Benefits. ERP. Post-implantation. Processes.
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1 INTRODUCAO

Atualmente, 0s processos organizacionais estdo passando por uma modificacdo no
tocante a complexidade dos procedimentos e atividades. Essas mudancas, por provocarem
novas formas de gestdo e otimizacdo no controle das organizagdes, sdo decorrentes de alguns
fatores, tais como: o crescimento das organizacdes; a necessidade da velocidade nas operacdes;
a concorréncia acirrada; os aspectos econdmicos governamentais; entre outros.

Segundo Vieira et al. (2012), devido ao contexto em gue as informac@es sdo solicitadas
a todo instante, as organizages buscam apoio nos recursos da Tecnologia da Informagéo
(doravante TI), para que o processamento das informagfes ocorra de maneira mais rapida,
precisa e segura. Desta maneira, o desenho do sistema de controle gerencial devera levar em
consideracdo os recursos de TI disponiveis, bem como a capacidade e disponibilidade da
organizacgao em investir nessa area.

Para acompanhar a crescente evolucao tecnoldgica e aumentar a velocidade do fluxo
das informac0es, as organizacGes passaram a interligar seus departamentos, utilizando as redes
de computadores. Sendo que, anteriormente, ndo existiam redes integradas e 0s departamentos
trabalhavam de forma isolada. Por esse motivo, existiam distor¢des nas informacées, tornando-
se necessario a efetivacdo da integracdo de todos os departamentos da empresa. (MORAIS,
JUNIOR, 2012).

De acordo com Laudon e Laudon (2010), as empresas investem em sistemas de
informacdo (doravante Sl), para atender seis importantes objetivos organizacionais: atingir a
exceléncia operacional (produtividade, eficiéncia e agilidade); desenvolver novos produtos e
servigos; estreitar o relacionamento com o cliente e atendé-lo melhor; melhorar a tomada de
decisdo (em termos de precisdo e velocidade); promover vantagem competitiva e assegurar
sobrevivéncia no mercado. Para esses autores, a caracterizacdo ideal é aquela que integre a
maioria desses processos. Nesse sentido, o Enterprise Resource Planning (ERP) surge como
um sistema capaz de gerenciar todos os processos de uma organizac¢ao, compartilhando uma
base de dados e integrando todas as areas funcionais.

Romeiro e Rodello (2015) afirmam que os sistemas ERPs tornaram-se parte intrinseca
e fundamental para as operacGes, principalmente, das grandes corporagdes. No entanto,
observa-se também que, os sistemas ERPs tém modificado e beneficiado as pequenas e médias
empresas (PMEs), apesar dos custos elevados para implantacéo.

De maneira geral, os sistemas ERPs podem ser caracterizados de duas maneiras:

gratuitos/open source (ndo requerem pagamento de licencas) e privados/comerciais (com
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pagamento de licengas). Apesar do evidente dominio dos comerciais, 0s sistemas ERPS
gratuitos tém aumentado sua participacdo no mercado e comecam a despertar interesse tanto
académico quanto empresarial, principalmente para as PMEs.

Diante deste cenério, os sistemas integrados de gestdo empresarial ou Enterprise
Resource Planning — ERP passaram a ser reconhecidos como partes fundamentais para a
eficiéncia, agilidade e capacidade de resposta aos clientes e fornecedores, que uma empresa
deve ter para conseguir sucesso no mundo dindmico das organizacdes. Segundo Porter e Millar
(1985), a Tl é uma ferramenta poderosa para as mudancas organizacionais anteriormente
citadas, principalmente, porque essa tecnologia estd aumentando muito a habilidade das
empresas em explorar as interligaces de suas atividades, tanto interna quanto externamente a
empresa. Por isso, um dos principais atributos dos sistemas ERP € permitir a interligacéo e
coordenacao das atividades internas da empresa.

Conforme Oliveira (2010), os sistemas de informacéo, utilizados de maneira correta,
trazem melhorias aos servicos realizados e nas tomadas de decisGes, devido as informacdes
mais rapidas e precisas. Entretanto o impacto que a utilizacao tera sobre 0s processos de uma
organizagdo passam por uma avaliacdo permeada por critérios como: coeréncia, variabilidade,
auséncia de defeitos, custos, prazos, qualidade do software, satisfacdo dos usuarios e resultado
alcancados, que vao além da mensuragdo numeérica.

Com isso, as organizagOes conseguem permanecer competitivas no mercado e 0s
sistemas tornaram-se componentes vitais, quando pretende-se alcancar o sucesso de empresas
e organizacg0es, por essa razdo, constituem um campo de estudo essencial em administracao e
gerenciamento de empresas (O’BRIEN, 2010).

A partir do que foi explanado, torna-se necessario enfatizar que, este trabalho teve como
objetivo geral analisar os resultados obtidos na fase de pds-implantacdo do sistema ERP, em
duas empresas de pequeno porte, no municipio de Aracaju.

Este trabalho foi dividido em seis se¢des: introducéo, nesta parte foram evidenciados a
justificativa, a problematica discutida e os objetivos do trabalho; fundamentacéo teorica, nesta
secdo foram discutidos conceitos, classificacOes, razbes dos sistemas e tecnologias estudas pela
pesquisa; metodologia, nesta terceira parte foram discutidos os tipos, métodos e questbes
propostas; analise de resultados, nesta parte foram colocadas as informacg6es das duas empresas
analisadas; analise consolidada das entrevistas, nesta quinta secdo foram discutidas as
percepcdes organizacionais das empresas apos implantacdo dos sistemas ERPs; e , por fim, as

conclusdes e sugestdes do trabalho.
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1.1 JUSTIFICATIVA

O uso dos sistemas de informacédo tem crescido no mercado brasileiro, de acordo com a
FGV, 2017, o gasto com investimentos em T1 veem em escala evolutiva. Em 2005, as empresas
utilizavam 5% do seu faturamento com investimentos nesse segmento, em 2017 ultrapassaram
0s 7,7%, sendo o setor de servicos mais investido. Os investimentos desse setor equivalem,
hoje, aproximadamente, a 11% do total do faturamento. Foi demonstrada através dessa pesquisa
da FGV que, as empresas TOTVS, SAP e Oracle detém 81% do mercado de sistemas, com a
TOTVS ocupando a lideranca em pequenas e médias empresas.

Este trabalho torna-se relevante por tratar desses sistemas integrados de gestdo,
conhecidos como sistemas de planejamento de recursos empresariais, existentes nas
organizacOes e que impactam, diretamente, na gestdo e nos processos organizacionais. Os
sistemas integrados oferecem valor, pois elevam a eficiéncia operacional e fornecem
informacdes sobre a empresa como um todo, ajudando gestores a tomar melhores decisoes
(LAUDON; LAUDON, 2010).

Além de ser bastante discutido nas organizac6es, Fernandes (2017) postula que, a partir
da implantacdo destes sistemas, é possivel identificar, controles de processos e a facilidades na
gestdo das organizages. 1sso ocorre porque no préprio sistema existem as opcles de analises
de processos mais criticos dentro de uma organizacdo, tais como: vendas e compras que serdo
responsaveis pelo controle da representatividade do que esta saindo e entrando da empresa;
servicos para auxiliar também na parte do contato com o cliente; controle de caixa através das
contas a receber e contas a pagar; pedidos e também monitorar a parte contabil.

De acordo com o mencionado autor, as dificuldades tecnolégicas e 0s processos a serem
enfrentados durante a implantacdo ou substituicdo de sistemas ERP sdo relevantes para as
empresas adquirir vantagem competitiva.

Por fim, esse estudo tem como modelo de pesquisa o estudo feito por Furini (2014),
sobre os beneficios pos-implantacdo do sistema ERP, em que o autor contribuiu explicando os
desafios de monitoracdo dos impactos de um ERP nas empresas. O estudo desse autor foi
construido da seguinte forma: no referencial tedrico, os beneficios que ERPs podem trazer para
as empresas e, depois, identificado se tais beneficios, ou outros, foram percebidos em 3
empresas brasileiras, de tamanhos e setores diferentes. Salienta-se a importancia desse estudo
para 0 mundo corporativo e empresas que estdo em algum ciclo de implantacao do sistema ERP.

O desenvolvimento desta pesquisa tornou-se possivel pelo vinculo de utilizagdo

existente entre o pesquisador e o sistema integrado ERP Systems Applications and Products
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(SAP). Acrescenta-se, ainda, o interesse no aprofundamento do conhecimento do assunto em
questdo, pois, dessa forma, a pesquisa podera proporcionar auxilio as empresas, que poderdo
utilizar o estudo como suporte de analise para um sistema ERP. Essa pesquisa demonstra as
principais mudangas nos processos organizacionais e oferece uma anéalise da pos-implantacao
do sistema ERP em empresas de pequeno porte, na cidade de Aracaju, Sergipe. Neste contexto,

0 presente estudo procura fornecer uma contribuicéo a esta investigacao.

1.2 PROBLEMA DE PESQUISA

O problema da mensuragdo do valor da TI, no &mbito empresarial, é apresentado, de
uma forma mais complexa, quando tecnologias como o sistema ERP, tém sido analisadas nas
suas multiplas dimensGes e em diferentes momentos de sua evolugédo historica. Este tipo de
sistema tem sua constituicdo complexa, como também causa inimeros impactos em Varios
processos de negocios das organizacOes, de diferentes maneiras e em diferentes momentos da
cadeia informacional (BIANCOLINO et al, 2012).

De acordo com os postulados dos autores acima, a qualidade do uso do sistema ERP, na
fase de pds- implantagdo configura-se como uma importante competéncia necessaria para a
aquisicdo de valor de uso dos sistemas ERPs. Assim, percebe-se que o efetivo ganho com a
utilizacdo de sistema ERP pés-implantacdo é um esfor¢co que depende muito dos usuarios e da
organizacdo. Para isso, € necessaria a adogdo de praticas que estimulem o aprendizado e a busca
continuada de melhorias em seus processos, apoiados pelo ERP.

Nesse contexto, torna-se fundamental esclarecer que, para subsidiar a tomada de deciséo
sobre a implantacdo de um sistema ERP, é de suma importancia entender e mensurar 0s seus
beneficios. Desta forma, foca-se nesse estudo o levantamento e a analise das mudancas
observadas pés-implantacdo do sistema ERP, objetivando responder a seguinte questdo: Os
resultados obtidos, pds-implantacdo do sistema ERP, tem otimizado 0s processos

organizacionais, em empresas de pequeno e médio porte, no municio de Aracaju?

1.3. OBJETIVOS

Nesta secdo salienta-se quais foram as metas a serem alcancadas com essa pesquisa:
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1.3.1 Objetivo Geral
Analisar os resultados, pos-implantacdo do sistema (ERP), em empresas de pequeno

porte, no municipio de Aracaju, Sergipe.

1.3.2 Objetivos Especificos
e Caracterizar o sistema integrado de gestdo das empresas objeto de estudo;
e Descrever 0s processos gerenciais, financeiros e de apoio a tomada de decisdo antes e
apos a implantacdo do sistema;

o Identificar os beneficios obtidos pos-implantacéo do sistema nas empresas selecionadas.

O proximo topico do trabalho retratard sobre o referencial tedrico utilizado para
construir a pesquisa.
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2 FUNDAMENTACAO TEORICA

Nesta secdo, discute-se a respeito dos autores utilizados como base para o
desenvolvimento deste trabalho. As reflex6es aqui desenvolvidas referem-se aos aspectos
tedricos da pesquisa, voltada para a tecnologia da informacéo, sistemas de informaces e
Enterprise Resource Planning (ERP).

Dividiu-se a reviséo da literatura da seguinte maneira: inicialmente, foram abordados os
conceitos de tecnologia da informacdo e sistemas das informacGes; posteriormente, foram
colocadas as classificacOes e razdes de utilizacdo dos Sl; logo ap6s, foi discorrido sobre os
sistemas integrados de gestdo (ERP) e seu ciclo de implantagdo; para finalizar, foram

desenvolvidas as vantagens e desvantagens dos sistemas de ERP.

2.1 TECNOLOGIA DA INFORMACAO
Segundo Rezende e Abreu (2003) pode-se conceituar a tecnologia da informacéo (TI) como
recursos tecnoldgicos e computacionais para geracdo e uso de informagao. Segundo os autores,

Tl estd fundamentada nos seguintes componentes:

o Hardware e seus dispositivos e periféricos;
. Software e seus recursos;

o Sistemas de telecomunicacoes;

o Gestdo de dados e informacdes.

Esses componentes, combinados com as constantes inovagdes na tecnologia da
informacdo, as novas praticas organizacionais e as decisGes gerenciais de alto padrdo, estdo
modificando o cenario dos negocios, como as receitas sdo geradas e como 0s consumidores
recebem os produtos e servi¢cos. Sendo assim, o investimento em Tl € uma arma poderosa de
vantagem competitiva sobre os concorrentes (LAUDON e LAUDON, 2007).

No que se refere a vantagem competitiva, Davenport (1998) afirmam que a T1 melhora
o desempenho empresarial, essencialmente de quatro maneiras:

e Melhora a eficiéncia das operacdes empresariais, pois aumenta o controle operacional, a
velocidade e a flexibilidade junto aos clientes;

e Melhora as comunicacOes, porque faz o intercdmbio eletrdnico de dados, a dispersédo
geogréfica e a interligagdo com clientes e/ou fornecedores;

e Facilita as tomadas de decisdes gerenciais;

e Apoia a inovacdo no desenvolvimento de novos produtos e servigos, facilitando, assim, o

crescimento de novas iniciativas.
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Portanto, a tecnologia da informacdo desempenha um papel importante nos processos
organizacionais, acaba por modificar alguns fatores, tais como: custos, qualidade, servigos e
agilidade. Através dessa tecnologia, novos métodos de execucdo de tarefas e novos meios de
comercializacdo (reengenharia) sdo criados. Fatores como a velocidade, a capacidade de
processamento das informacdes e a conectividade das redes de computadores podem aumentar,
substancialmente, a eficiéncia dos processos de negocios, bem como a satisfacdo entre as
pessoas responsaveis por sua cooperacdo e administracdo (O'BRIEN, 2006).

Sobre a reengenharia, esta ganha contornos, cada vez mais, tecnoldgicos, por conta da
adocdo crescente de ERP, principalmente o sistema alemdo SAP. Isso acontece em grandes e
médias empresas e pode ser explicado pela grande demanda por substituicdo de sistemas
legados.

Nesse contexto, a tecnologia da informacdo é mais um dos recursos utilizados pelas
empresas, para alcancar os seus objetivos. Entretanto, como todo recurso que € empregado para
uma determinada finalidade, a Tl deve ser utilizada em alinhamento com a estratégia da
empresa, para que exista um retorno na forma de valor. (BIANCOLINO et al. 2012).

Assim, os softwares e os sistemas de telecomunicacbes estdo, intrinsecamente,
relacionados ao TI, sendo um dos principais recursos para empresas que investem em
tecnologia, tornando de grande importancia o conhecimento dessa ramificacdo da tecnologia da
informagéo.

Para subsidiar a discussdo entre tecnologia da informacdo e 0s processos
organizacionais, na préxima subsecdo foram discutidos os conceitos de sistema da informacéo,

a partir da bibliografia escolhida.

2.2 SISTEMA DA INFORMACAO

Os sistemas de informacdo (SI) tém um papel fundamental e sempre crescente em todas
as organizac0es de negdcios. Para ter um entendimento sélido de como as organizagdes operam,
é imprescindivel entender as funcionalidades dos sistemas, que adquirem elevada importancia
para a sobrevivéncia e a prosperidade de negécios (STAIR; REYNOLDS, 2006). Buckingham
et al. (1987) veem um SI como uma entidade sociotécnica, que relne, guarda, processa e faculta
a informacéo relevante para uma organizacdo (ou para a sociedade), de modo a torna-la
acessivel e util.

Junto as organizac@es, os Sl vinham lidando, historicamente e basicamente, com as
informagdes importantes e estratégicas de documentos. Os documentos, nesses sistemas, séo

formalmente organizados, processados e recuperados, com a finalidade de utilizar a informacéo
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de forma eficiente. Porém, além das informagdes formais, as informais, apesar de ndo serem
previstas nos sistemas, também sdo de grande importancia neste processo, devido a diversidade
de fontes, ao contato direto com o contexto organizacional, e por ser impulsionadora de novas
ideias na pesquisa ou pelo seu carater estratégico no setor produtivo da sociedade, como um
todo. (BRITO et al, 2011).

Ainda sobre o conceito de sistemas, O’Brien ¢ Marakas (2013) defendem que os Sl séo
representados pela combinacdo organizada de pessoas e recursos como: hardware, software,
dados, redes de comunicacéo e politicas para 0 armazenamento, restauracdo, transformacao e
disseminacéo das informagdes em uma organizagéo.

Para Mehrjerdi (2010, p. 308):

um Sl é capaz de ter uma organizagdo sobre o seu controle, monitorizando
materiais, encomendas, agendamentos, inventario de produtos acabados, e
outra informacéo chave para a gestdo. Isto é, o SI permite possuir informacao
atualizada e real de um vasto leque de aspetos de gestdo de uma organizagé&o,
0 que permite uma melhor gestdo da mesma.

Em sintese, pode-se afirmar que um Sl tem dois componentes: um técnico, composto
por um equipamento, software e dados para serem processados; e um componente social,
formado pelas pessoas e procedimentos, com o objetivo de reunir as informagoes.

O estudo de um S1 é um campo multidisciplinar, podendo abranger a estratégia, a gestao
da empresa, as atividades operacionais envolvidas na recolha, o processamento de dados, a
distribuicdo e utilizacdo da informacéo, e respectivas tecnologias nas organizacoes.

De acordo com Laudon e Laudon (2010), sistema de informacdo pode ser definido,
tecnicamente, como um conjunto de componentes inter-relacionados, que coletam (ou
recuperam), processam, armazenam e distribuem informacGes destinadas a apoiar a tomada de
decisbes, a coordenacdo e o controle de uma organizacdao. Ainda de acordo com os autores
mencionados, os S| podem ser resumidos em trés componentes, que formam a base da producéo
de informagoes:

I) Entrada: os dados brutos séo capturados, sejam eles do ambiente externo, ou da propria
organizacéo;

I1) Processamento: os dados da entrada sdo "convertidos”, de forma a significarem algo
relevante para a empresa;

I11) Saida: as informacdes processadas sdo repassadas para as pessoas Ou setores que as

utilizardo.
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A sequir, a Figura 1 retrata a producdo de informagdes em um sistema, que recebe dados

internos da organizagdo e também do ambiente externo:

Figura 1: FuncGes de um sistema de informacéo
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Fonte: (LAUDON E LAUDON, 2007, p. 10)

Na figura acima, podem ser identificadas as trés atividades basicas: entrada,
processamento e saida, que produzem as informacfes necessarias para a empresa. O feedback
ocorre quando a saida retorna para determinadas atividades e, assim, corrige, ou aprimora a
entrada.

Como pode ser percebido na figura 1, diversos fatores ambientais interagem com o
sistema, entre eles: fornecedores, clientes, agéncias reguladoras, acionistas e concorrentes. Para
o funcionamento perfeito do sistema, o trabalho deve ser feito de forma conjunta, assegurando
a conversao ou transformacdo desses dados em saidas uteis.

Stair e Reynolds (2006), por sua vez, afirmam a importancia da realimentacdo, que é
usada para alterar a entrada ou as atividades em processamento. Por exemplo, erros ou
problemas poderiam tornar necessario corrigir os dados de entrada ou alterar um processo.
Nesse caso, a realimentacdo também é importante para gerentes e tomadores de decisdes.

Ainda sobre os sistemas de informacdo, é preciso informar que, além da fase de entrada,
processamento, saida e feedback, estes possuem outros cinco recursos:

o Humanos: sdo os responsaveis pela operacdo de todos os sistemas de informacdes,

abrangendo usuarios finais e os analistas;
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o Hardware: compreende todos os dispositivos fisicos e equipamentos utilizados no
processamento de informacoes;

o Software: refere-se a todos os conjuntos de instrucdes de processamento da informacéo,
que incluem ndo apenas programas, mas, também, os conjuntos de instru¢Ges de processamento
das informacdes requisitadas por pessoas, chamados procedimentos;

o Dados: consiste em recursos de matéria-prima que sdo processados em produtos
acabados de informagéo;

o Rede: consiste em computadores, processadores de comunicacdes e outros dispositivos
interconectados por midia de comunicages e controlados por software de comunicag&o.

Para que 0s processos sejam realizados com sucesso, serd necessario planejamento,
organizacdo e qualidade nos sistemas de informacdo para atender a todas essas caracteristicas
e dar conta dos objetivos, foco e inteligéncia empresarial das organizagoes.

Os conceitos propostos pelos autores supracitados, em especial os relacionados aos Sl,
demonstram que estes sistemas possuem grande abrangéncia funcional, fornecendo
informacBes importantes para diversas areas dentro das empresas.

Os Sl, nesse contexto, buscam oferecer eficiéncia e eficacia, no tratamento e
distribuicdo das informacdes, sendo um suporte necessario para que a organizacdo obtenha
agilidade e confiabilidade necessarias para a producao dos resultados e relatérios (FONSECA,
2014).

Para Turban et al. (2005, p. 27):

a tecnologia da informacdo em uma definicdo mais restrita, diz respeito ao
aspecto tecnoldgico de um sistema de informacdo. Ela inclui hardware, banco
de dados, software, redes e outros dispositivos. Pode ser vista como um
subsistema de um sistema de informacdo, pode até mesmo ser usado em um
sentido mais amplo, para descrever um conjunto de diversos sistemas de
informacdo, usuarios e gestdo de uma empresa inteira.

Portanto, os resultados da implantacdo dos Sl provocam grande modificacdo
organizacional, criando um ambiente em que a interacdo entre pessoas e informacoes
determinardo o sucesso do sistema, que pode ser montado em configuracfes diferentes,
resultando em grande diversidade de sistemas da informacdo, tornando 0til a ideia de classificar

0s sistemas por grupos de caracteristicas semelhantes.

2.2.1 Classificagdes e planejamento dos sistemas de informacdes
Sobre as classificagfes dos Sl, Cricelli et al., (2014) informam que podem existir

determinados sistemas para cada tipo de organizagdo. Como exemplo disso, pode-se citar:
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Customer Relationship Management (CRM), Supply chain management (SCM), assim como o
Human Resource Management (HRM), como parte dos sistemas ERP e, os Decision Support
System (DSS), sendo tipos de sistema de gestdo de informacdo mais relevantes e,
consequentemente, os mais utilizados pelas organizaces. Para que a compreensdo ndo seja
prejudicada, torna-se necessario ressaltar algumas definicdes desses Sl

Customer relationship management ou marketing de relacionamento (CRM) auxilia as
empresas a implementar uma boa gestdo de relacdo com o cliente (BELDI et al. 2010). Conclui-
se gue, nos dias de hoje, 0 CRM néo é uma opcdo, mas uma necessidade e parte integral dos
negdcios modernos, procurando, constantemente, melhorar a estratégia organizacional das
empresas. Em longo prazo, o CRM ajuda a maximizar os lucros, possibilitando um continuo
crescimento do negdcio e, assim, integrar toda a informacao sobre vendas, clientes, parcerias e
colaboradores (espalhados por todos os departamentos).

Segundo Lee et al. (2014), um software de CRM possibilita as empresas agrupar,
perfeitamente, 0 marketing, vendas e servigo com cliente, suportando diferentes processos de
negocio e mantendo a informacéo correta sobre os seus clientes.

Supply Chain Management (SCM) ou Gestdo da Cadeia de Suprimentos € uma
combinacdo de funcdes de suprimentos, producdo e logistica, abrangendo uma rede complexa
de atividades, que acaba por entregar um produto ou servico final ao cliente. O SCM ¢ a forma
organizada de perceber todos os processos, que geram valor para o cliente final de um produto,
independentemente, do local que eles estejam sendo executados, se na prépria empresa, ou em
alguma outra com a qual exista algum tipo de relacionamento. (MAGALHAES, 2013)

DSS (Decision Support System) ou Sistema de Apoio a Decisdo sao tipos de sistemas
de gestdo de informagcbes mais relevantes e, consequentemente, mais utilizados pelas
organizagOes. Esses sistemas objetivam fornecer instrumentos ou subsidios Uteis aos gestores
das organizac@es, no processo de tomada de decisdo, que apresenta problemas de estruturacéo.

Estes séo sistemas computadorizados que oferecem recursos que permitem comparar,
analisar, simular e apoiar a selecdo de alternativas, com base na geracdo de cenarios, que
envolvem um significativo nimero de variaveis relacionadas ao dominio de um processo
decisorio. Possuem caracteristicas tecnologicas diferenciadas e utilizagéo especifica, aspectos
que os distinguem de outros tipos de sistemas de informagéo.

De acordo com os postulados de Turban et al. (2005), os SI podem ser classificados
conforme sua completude. Os que seguem a estrutura organizacional hierarquica sdo funcionais

(departamentais), corporativos ou interorganizacionais:
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Funcionais (departamentais) - sdo organizados em torno de departamentos (funcdes)
tradicionais em uma organizacdo: manufatura (producdo/operacfes), contabilidade,
finangas, marketing e recursos humanos;

Corporativos- atende a corporacgdo inteira, permitem que as pessoas se comuniguem
entre si e acessem informacoes por toda a organizacéo;

Interorganizacionais- sdo 0s que conectam duas ou mais organizacOes. Refere-se as
decisdes sobre investir em novos conhecimentos, que gerem processos inovadores ou
aprimorem o0s conhecimentos existentes de dominio das organizacGes envolvidas.

A partir desta extensa relacdo de funcionalidade do sistema, é de suma importancia

entender as razdes que levam as organizacOes a utiliza-los e implementarem os sistemas de

informac@es aos planos de negocios.

2.2.2 Razbes da utilizacdo dos sistemas de informacoes

De acordo com Laudon e Laudon (2010), as organizacGes investem em sistemas de

informacdo para assumirem papéis fundamentais, tais como:

Atingir a exceléncia operacional (produtividade, eficiéncia e agilidade);

Desenvolver novos produtos e servicos;

Estreitar o relacionamento com o cliente e atendé-lo melhor (marketing continuo,
vendas e servicos; customizacao e personalizacao);

Melhorar a tomada de decisdes (em termos de preciséo e rapidez);

Promover vantagem competitiva;

Assegurar a sobrevivéncia.

Destaca-se a necessidade das empresas em fortalecer o valor e a lealdade no mercado.

Para isso, elas comecam a utilizar sistemas de informacdo. Sugerindo os principais motivos,
O’Brien (2004, p. 54) aborda:

Melhorar a qualidade da empresa: pode ser em varios sentidos, inclusive
apoiando a reengenharia; tornar a empresa agil: é a capacidade da empresa de
prosperar em mercados mundiais em répida transformacdo e constante
fragmentacdo para produtos e servicos de alta qualidade e desempenho
configurados para cliente, e criar uma empresa virtual: Conectar pessoas
recursos e ideias, através da tecnologia.

As organizacoes, ao implementarem os sistemas de informacdes, procuram desenvolver

estratégias competitivas, como: lideranca em custos, para produzir produtos e servi¢os a um

preco mais baixo que o da concorréncia e, a0 mesmo tempo, aumentar a qualidade e o nivel dos

servigos; diferenciacdo de produto, facilitando a criacdo de novos produtos e servicos; foco em
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nichos de mercado, facilitando, estrategicamente, o foco em um Unico nicho; relacionamento
mais estreito com cliente e fornecedor, criando lagos mais fortes e conquistar sua lealdade
(LAUDON e LAUDON, 2010).

Durante a implantacdo do sistema nas empresas, torna-se imprescindivel o
conhecimento das cinco dimensdes de uso da tecnologia, que sdo: forma de utilizagdo em si,
beneficios oferecidos, desempenho empresarial, governanca e/ou administracéo de Tl e o papel
dos executivos de negdcio e de TI. Assim como, a relacdo que existe entre essas dimensdes e a
particularidades de cada uma delas (ALBERTIN, 2010).

Os sistemas de informacdo agregam diferentes beneficios, conforme o objetivo do seu
desenvolvimento feito pela empresa. Nessa definicdo, uma ferramenta de SI que se propde a

atender esta necessidade e complexidade nas organizaces € o sistema ERP.

2.3 SISTEMAS INTEGRADOS DE GESTAO ERP

De acordo com Laudon e Laudon (2010), os ERP's fundamentam-se em uma suite de
modulos de softwares integrados e um banco de dados central comum. Esse banco de dados
coleta dados das diferentes divisfes e dos departamentos da empresa, e de um grande numero
de processos de negdcios centrais nas areas de producao e manufatura, financgas e contabilidade,
vendas, marketing, recursos humanos, e torna-os disponiveis para aplicacdes utilizadas em,
praticamente, todas as atividades internas da organizagdo. Os autores supracitados acrescentam
que, os sistemas integrados ajudam as empresas a responder rapidamente aos pedidos de
clientes por informacdes.

No que se refere a utilizacdo do sistema, Turban et al. (2005) afirmam que os ERP’s
representam uma das ferramentas mais bem sucedidas para o gerenciamento das cadeias de
fornecimento, especialmente, as internas. Quando a empresa adquire um ERP, tem como visdo
aperfeicoar o fluxo de informac6es e facilitar o acesso aos dados operacionais. Entretanto, o
ERP tem um custo elevado, tanto para sua aquisicdo quanto a sua fase de aceitagdo e
implementacéo.

Para Colangelo Filho (2001), as principais areas de aplicacdo dos sistemas ERP séo:

e Financas e Controles, que compreendem a contabilidade financeira, contas a pagar, contas a
receber, tesouraria, ativo imobilizado; orgamentos, contabilidade gerencial, custos e analise de
Rentabilidade.

e Operacdes e Logisticas, que compreendem suprimentos, administracdo de materiais, gestdo
da qualidade, planejamento e controle da producdo, custos de producgéo, previsdo de vendas,

entrada de pedidos, faturamento, fiscal, gestdo de projetos.
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e Recursos Humanos, que compreendem recrutamento e selecdo de pessoal, treinamento,
beneficios, desenvolvimento de pessoal, medicina e seguranca do trabalho, remuneracéo
(salarios) e folha de pagamento.

Com relacdo a aplicacdo do sistema nas areas citadas, Turban et al. (2005) defendem
que os sistemas integrados oferecem valor ao elevar a eficiéncia operacional e fornecer
informacdes sobre a empresa como um todo, ajudando os gestores a tomar melhores decisdes.
Grandes empresas, com muitas unidades operacionais, em diferentes lugares, vém usando
sistemas integrados para aplicar praticas e dados padronizados, de maneira que todos conduzam
0s negdcios da mesma maneira no mundo inteiro.

O SEBRAE- Servigo Brasileiro de Apoio as Micro e Pequenas Empresas aconselha a
priorizar trés requisitos basicos na implementacdo do sistema ERP, que sdo: controles de
estoque, cadastros (produtos, clientes e fornecedores) e os controles financeiros (faturamento,
fluxo de caixa, DRE e a formacdo de pregos de venda). Estes requisitos precisam estar
direcionados com a realidade do negdcio e prontos para atender as solicitacdes de utilizacdo e
analise por parte dos usuarios do sistema (SEBRAE, 2006).

Chand et al. (2005), por sua vez, complementam a discussdo ao descreverem estes
sistemas como detentores de caracteristicas consideradas chave: possuem flexibilidade
suficiente para integrar grande parte dos processos de um negécio; podem ser considerados 0s
maiores softwares de uma empresa quando se trata de funcionalidades, geracdo de relatérios
operacionais € nimero de itens no banco de dados; além de possuirem elevado preco para
aquisicdo e implementacdo.

Sobre os precos de aquisicdo e implementacéo, acredita-se que estes sejam altos devido
aos ajustes realizados no sistema ERP, necessarios para adequa-lo ao amplo alcance de
operacdes que tera de lidar na empresa. Por fim, Norris et al. (2001), relata que o software do
ERP ndo é, intrinsecamente, estratégico. Entretanto, é uma tecnologia de suporte, um conjunto
de mddulos integrados de software, que formam o nucleo da “maquina”, responsavel por
realizar o processamento interno das transagoes.

Portanto, para a adequacdo estratégica da empresa, a implantacdo do ERP requer
mudancas importantes dos processos organizacionais, culturais e de negdcio. Os sistemas ERP
apresentam diferentes etapas em seu ciclo de vida, em relacdo aos pacotes comerciais
tradicionais, principalmente, no que se refere a abrangéncia funcional e a integragéo entre seus
diversos mddulos, tornando a principal ferramenta para interligacéo dos setores. (LEANDRO,
2011).
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2.3.1 Ciclo de implantacé&o ou ciclo de vida de sistemas ERP

A partir de buscas sobre os fatores criticos de sucesso para a implanta¢do dos Sl, €
possivel encontrar alguns autores que propdem modelos de ciclo de vida dos sistemas ERP. De
acordo com Gable et al. (2000), entender o ciclo de vida de um ERP é necessario para a
producdo de uma investigacao fecunda e eficaz a respeito da aplicagdo desse sistema.

As fases do modelo de ciclo de vida do ERP séo trés: pré-implementacdo, execucao e
pos-implantacdo. Essas fases envolvem, respectivamente, atividades, tais como: (I) a definicéo
dos requisitos do business case, e selecdo de software; (1) modificacdo e analise de lacunas,
personalizagdo do projeto e gerenciamento de mudangas, e (III) upgrades, revisdao e
realimentacao.

Ja Souza e Zwicker (2003) propdem a divisdo do ciclo de vida de uma forma diferente,
citam que um sistema ERP esta dividido em quatro etapas, sendo elas: decisdo e selecao;
implementacdo; estabilizacdo e utilizacdo. Cada uma das etapas possui atividades que devem

ser executadas antes do avanco para a proxima, conforme é ilustrado na Figura 2:

Figura 2: Processo de implantacdo dos sistemas integrados de gestéo
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Fonte: (Souza e Zwicker, 2003).

A etapa de decisdo, segundo Souza e Zwicker (2003), corresponde a definicdo da
escolha do software, baseada em critérios que envolvem questdes, puramente, técnicas de
adequagdo até as condicGes de suporte, comerciais e financeiras do fornecedor. Em
contrapartida, Furini (2014) apresenta critérios que podem auxiliar na escolha do software:
adequacao da funcionalidade do pacote de requisitos da empresa, a arquitetura técnica do
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produto, custo de implantagdo, qualidade do suporte pos-venda, saude financeira e visdo de
futuro do fornecedor.

A segunda etapa, de acordo com Souza e Zwicker (2003), refere-se a implementacdo do
sistema, que é considerada uma das mais importantes do projeto como um todo. E nesta fase
que o sistema ERP é colocado em funcionamento, ap6s a parametrizacdo dos modulos do
sistema, mediante os requisitos dos negocios da empresa, customizacao de novos modulos, seja
por adequacdo do negocio, ou por adaptacdo a legislacdo vigente no pais (localizacéo),
migracdo de dados e treinamento dos usuarios. Em geral, nessa etapa ocorre um projeto de
implantacdo do ERP, quando irdo trabalhar em conjunto a organizagao e a consultoria escolhida
para execuc¢do da implantacgéo.

A etapa de estabilizacdo de Souza e Zwicker (2003) é aquela que apresenta relevancia
caso 0 sistema entre em operacdo na opc¢do de big-bang. Nesta opcéo, todos os mddulos, em
todas as plantas da organizacédo, entram em funcionamento, simultaneamente, sendo necessario
um esforco concentrado de toda a equipe do projeto, para correcao de falhas e de normalizagao
das operacoes.

Finalmente, na etapa de utilizacdo ou pos-implantacdo proposta por Souza e Zwicker
(2003) é quando o sistema passa a fazer parte do dia-a-dia das atividades na organizacdo, porém
esta etapa é dividida em fases, por estar sempre realimentando a etapa anterior de
implementacdo, com novas demandas da organizacdo e do usudrio, passando logo depois pela
de estabilizacdo. Isso ndo significa que todas as suas possibilidades de uso foram reconhecidas
e que estejam, corretamente, equacionadas todas as discrepancias da implantacao.

De acordo com os postulados de Orlikowski (2000), existe uma grande dificuldade de
conhecer, previamente, todas as possibilidades de uso de novas tecnologias de informacéo na
empresa. Esse conhecimento s6 € estabelecido apds certo tempo de uso continuado da
tecnologia, por meio de ideias que surgem durante o processo de utiliza¢do. Portanto, a etapa
de utilizacdo realimenta a etapa de implementacdo com novas possibilidades e necessidades
que podem ser resolvidas por novos modulos, pela parametrizacdo ou pela customizacéo.

Segundo Rezende (2005), muitas organizacOes utilizam-se deste ciclo de vida, ajustado,
para elaborarem sua certificagdo 1SO 9001 e 9000-3, pois o ciclo de vida relata as seguintes
atividades que devem ser elaboradas: generalidades; analise critica do contrato; especificacdes
dos requisitos do comprador; planejamento do desenvolvimento; planejamento da qualidade;
projeto e implementagdo; ensaios e validacdo; aceitacdo; cOpia, entrega e instalacdo;

manutencao.
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Com relacdo a multiplicidade de areas e empresas, um sistema integrado que visa
atender ao grande publico empresarial, acaba ndo contemplando, perfeitamente, as empresas
tdo singulares. Assim, estas empresas ndo atendidas em sua totalidade, acabam optando por
implantar o sistema de forma parcial e complementar com sistemas especificos (VIEIRA, et
al.2012).

Davenport (1998) explica que as empresas investem em uma implementacdo sem,
previamente, ter uma completa nocao de todas as implicacfes que o sistema ira trazer para o
seu negdcio. O sonho da integracdo, rapidamente, podera ser transformado em pesadelo. Por
iss0, as empresas deverao, primeiramente, definir qual a forma ideal do seu processo de negécio
(estratégia, estrutura e até cultura) e, s6 depois, decidir qual, ou quais, os softwares que melhor
se enquadram no processo.

Além disso, aspectos positivos e negativos da implantacdo de sistemas corporativos

devem ser considerados especialmente nas areas de economia, técnica, organizagao e social.

2.3.2 Vantagens e desvantagens dos sistemas ERP

No que se refere as vantagens e desvantagens da implementacdo dos sistemas, varios
autores colaboram com a discussdo. Stair e Reynolds (2006) abordam que as vantagens
primordiais da implementacdo do ERP s&o: a eliminagdo de sistemas ineficientes, a
simplificacdo da adogao de processos de trabalho aperfei¢coados, a melhoria no acesso aos dados
para a tomada de decisdes operacionais e a padronizacdo tecnoldgica. Ja como desvantagens,
apontam: a despesas e tempo de implementacdo, mudancas na integracdo com outros sistemas
e riscos ao adotar apenas um fornecedor.

Os autores Turban et al. (2005) relacionam os seguintes beneficios da integracdo dos
sistemas: tangiveis- reducdo de estoques, reducdo de pessoal, aumento da produtividade,
melhor gerenciamento de pedidos, ciclo de fechamento financeiro aprimorado, reducdo de
custos de TI, reducdo de custos de aquisicdo, melhor gerenciamento de caixa, aumento da
receita/lucro, reducédo de custos de transporte e logistica, reducdo da manutencéo e melhoria no
cumprimento dos prazos de entrega; intangiveis- visibilidade das informacdes, processos novos
e aprimorados, melhor reacdo do consumidor, padronizacdo, flexibilidade, globalizacdo e
desempenho do negdcio.

Consoante Moscove et al. (2003), afirmam que as principais vantagens sdo: integracao
das diversas funcbes do processo; eliminacdo de dados e sistemas redundantes; possibilidade

de integracdo com fornecedores e clientes; permanentes melhoramentos do sistema
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acompanhando a evolucdo tecnoldgica; acesso a informagcdo em tempo real, potenciando o
processo de tomada de decisdo; aumento da produtividade e da eficiéncia de processos internos.

Ja para Ferro e Neto (2013), existem alguns possiveis beneficios do Sistema Integrado

de Gestéo:

o Melhoria de qualidade em produtos e servicos;

o Realizagdo de objetivos e metas da empresa;

o Economia de tempo e custos;

o Transparéncia dos processos internos;

o Fortalecimento da imagem da empresa e a participacdo no mercado;

o Maior controle dos riscos com acidentes ambientais;

o Satisfacdo de clientes, funcionarios e acionistas;

o Satisfagdo dos critérios dos investidores e melhoria do acesso ao capital;

o Aumento da competitividade;

o Assegurar as partes interessadas o comprometimento com uma gestdo ambiental
demonstravel;

o Reducdo e controle de custos ambientais;

o Oportunidades para conservacao de recursos e energia,;

o Melhoria do relacionamento com todas as partes interessadas (clientes, acionistas,

fornecedores, governos e funcionarios);
o Prevencao de falhas ao invés de suas corregdes.

Ainda sobre as vantagens do sistema ERP, Beheshti et al. (2014) afirmam que a
implementacdo de um ERP, com sucesso, pode conduzir a uma redugdo do ciclo de vida dos
produtos, reducdo de estoque e melhoria do servico ao cliente, reforcando a coordenacdo das
operacdes em nivel global e melhorando, assim, a produtividade ao nivel empresarial.

Toloie-Eshlaghi et al. (2011) acrescentam que, o ERP fornece uma visdo nitida da
gestdo de cadeia de fornecedores, resultando na tomada de decisdes mais rentaveis para a
empresa. Estes autores afirmam, também, que as fungdes dos ERP sdo mais eficientes,
comparando com os sistemas de informagdo mais antigos. Isso ocorre devido a utilizacdo de
tecnologia avancada de partilha de informagéo.

No tocante as desvantagens do sistema ERP, Moura (2006) relata que os sistemas ERP,
na realidade, n&o séo capazes de cobrir todas as funcdes de todas as empresas e, por essa razao,
é sempre necessario integrar outros sistemas de informagdo com o ERP, diminuindo a

capacidade de adaptacdo em ambientes de mudanca continua.
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Sobre a implantacdo, as organizagOes precisam averiguar alguns aspectos que podem
comprometer o sucesso do sistema: a ndo realizacdo de um projeto de pré ERP, a falta de
empenho e/ou motivacao de todos os niveis da organizacdo envolvidos no projeto, além da
necessidade de contratacdo de consultorias especializadas para a implantacdo desses projetos,
mesmo se a organizacdo contratante ja possuir normas internas com conhecimento na
ferramenta.

O processo, anteriormente citado, & uma transformacao organizacional. Por essa razéo,
a implantacdo de um sistema integrado de gestdo é, na realidade, um processo sem fim, que
permite o desenvolvimento de melhorias e evolucdo constante. Entretanto, um dos topicos
menos visados sobre ERP consiste, justamente, em analisar as implicacdes da utilizagdo desse
sistema na estratégia organizacional, além de seu impacto sobre a estrutura e a cultura
organizacional. Caso nao seja, adequadamente, implantado, 0 ERP pode ser subutilizado ou
relegado ao nivel operacional, minimizando o seu potencial como apoio a tomada de decisdes.
Por isso, implementar um sistema ERP envolve sempre muitas dificuldades e complexidade
(VIEIRA et al. 2012).

Este tipo de projeto acarreta em um elevado dispéndio de tempo e dinheiro, necessarios
para cobrir as fases de implantacdo, consultoria, manutencdo, adaptacdo a organizacao e as
posteriores atualizacdes (KOCH, 2002). A complexidade da implementacdo, o nimero de
maodulos, e o nivel de alterages necessarias, influenciardo o custo e o tempo de implementacéo.

Para Moscove et al. (2003), as principais desvantagens sdo: servigos externos
(consultoria) para a implementacdo do sistema e possiveis desenvolvimentos especificos;
formacgéo e treino (interno); hardware e software e posteriores manutengdes e atualizagdes;
conversdo de dados; resisténcia a mudanca (possiveis derrapagens orcamentais e
prolongamentos do processo); custos de reengenharia e de reconversdo de trabalhadores;
rigidez do sistema.

Na mesmo raciocinio, Ferro e Neto (2013) afirmam que a utilizacdo do ERP por si s6
ndo torna uma empresa, verdadeiramente, integrada. Existem altos custos que, muitas vezes,

ndo comprovam a relacdo custo/beneficio, como por exemplo:

o Dependéncia do fornecedor do pacote;

o Maodulos dependentes;

o Maior trabalho;

o Aumento da carga de trabalho dos servidores da empresa;

o Alto custo com a customizacéo e a implantacéo;
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o Implementacdo demorada;

o Possiveis problemas com suporte e manutencao;

o Fornecedor do software venda ou encerre suas atividades;

o Dependéncia, que pode dificultar as atividades da empresa quando o sistema

permanecer ou ficar, por algum motivo, indisponivel;

o Adaptacdo e treinamento;

o Resisténcia ao novo;

o Atualizacdes e acréscimos de moédulos podem tornar o sistema, excessivamente,
complexo.

Por isso, a importancia da estratégia de TI para um negocio € garantir que a tecnologia
sirva para a empresa. De acordo com Laudon e Laudon (2010), para alcancar este alinhamento
é preciso: Identificar a estratégia e as metas do negocio; transformar as metas estratégicas em
atividades e processos concretos; avaliar o progresso em dire¢do as metas e como a tecnologia
de informacéo pode ajudar a evoluir essas metas; e avaliar, frequentemente, o desempenho.

Com efeito, e apesar do sucesso dos sistemas ERP, o numero de implantacbes
fracassadas e projetos fora de controle formam um montante, ndo especificado pelo autor, assim
como 0 numero de implantacGes bem sucedidas numa primeira tentativa € muito reduzido
(DONOVAN, 2002).

Em geral, apesar de os sistemas ERP apresentarem uma popularidade crescente,
algumas reservas tém sido colocadas quanto a adaptabilidade destes sistemas em organizacoes
especificas ou aos requisitos de determinadas inddstrias (HYVONEN, 2002).

Para finalizar, a adocdo de uma tecnologia da informagdo pode trazer ganhos
significativos para uma empresa, mas depende da escolha, selecdo e cumprimento adequado
das etapas de implantacdo e do profundo alinhamento entre os objetivos estratégicos adotados
pela empresa e a tecnologia. A ndo observancia desses fatores, pode ocasionar impacto
negativo, como desgaste humano e perda de recursos financeiros.

Na préxima secdo, foram discutidos alguns estudos que serviram de referéncia para as
analises dessa pesquisa.

2.4 ARTIGOS RELACIONADOS COM O TEMA PESQUISADO

O estado da arte apresenta estudos empiricos e teoricos realizados por diversos autores,

relacionados ao contexto do tema. Os estudos, aqui discutidos, estdo interligados com a ordem

de desenvolvimento desta pesquisa, divididos em: aquisi¢do dos sistemas ERP, implantacdo
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sistemas ERP, fatores que contribuem para o sucesso do ERP, resultados obtidos pos-
implantacdo dos sistemas ERP.

Este € um tema que vem ganhando cada vez mais espaco dentro das organizagdes. E,
por isso, neste topico de pesquisa foram observados e destacados os seguintes trabalhos:
Oliveira (2017); Couto et al. (2015); Latini (2015), Fonseca (2014); Furini (2014); Cordeiro e
Dornelas (2013); Ferreira, Micchelucci e Couto (2011) e Musskopf (2010).

No artigo “ Perspectivas do software livre na area financeira”, Oliveira (2017)
buscou identificar potenciais substituicdes dos softwares proprietarios (pagos), por softwares
livres (gratuitos) de ambito financeiro em micro e pequenas empresas, do municipio de
Quixada. Para atingir o objetivo geral, o estudo identificou as reais necessidades no &mbito
financeiro, das micro e pequenas empresas, com relacdo aos softwares. Neste estudo, foram
levantadas informacdes sobre as necessidades das empresas participantes, através de entrevistas
e um questionario, que abordava as funcionalidades existentes nos softwares proprietarios que
as empresas possuiam.

Outra etapa deste trabalho foi a pesquisa e avaliacdo de alguns softwares livres, que
poderiam substituir aqueles utilizados nas empresas. Foi realizada, também, uma comparacao
entre o software livre melhor avaliado e os softwares proprietarios divididos em trés categorias
(proprietario 1, proprietario 2 e proprietario 3) de acordo com suas funcionalidades, para
verificar em quais empresas aquele software livre se adequaria.

Nas entrevistas, pode ser observado que as empresas analisadas ndo utilizavam o
software de controle fiscal, disponibilizado gratuitamente pelo governo, optando por utilizar
aquele presente nos seus softwares proprietarios, ou deixando a cargo do contador. Com relagéo
aos outros resultados, a partir da questao financeira, foi possivel estabelecer as funcionalidades
gue as empresas mais necessitavam de um software, sendo algumas delas: controle de estoque,
controle de fluxo de caixa, cadastro de clientes e fornecedores, controle de vendas, geracao de
relatorios, entre outras.

Por fim, este trabalho procurou identificar os possiveis softwares livres, que pudessem
substituir os softwares proprietarios utilizados. Um dos softwares destacou-se, atendendo,
plenamente, as necessidades das micro e pequenas empresas, do municipio de Quixada, que
fazem uso do sistema. Outra concluséo obtida a partir da analise dos softwares proprietarios,
foi que o software de menor desempenho dentre os trés avaliados, era o que tinha a licenga de
uso mais cara. Com relacdo a possiveis substitui¢fes, o caso de destaque € a substitui¢do do
Software Proprietario 1, que teve o menor desempenho dentre os trés avaliados pelo
FreedomERP.
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Sobre a avaliagdo da implementacdo dos sistemas ERP, Couto et al. (2015) buscaram
avaliar ERP em empresas da regido metropolitana de Belo Horizonte/MG, sob perspectiva de
usuarios e gestores. Essa pesquisa teve como caracterizacao: investigar se os usuarios do ERP
implementado, nas empresas pesquisadas, perceberam que 0s sistemas contribuiram,
adequadamente, para o0 alcance das metas e objetivos organizacionais.

No artigo “ Um estudo sobre a avaliacio de sistemas integrados de gestdo na regiio
metropolitana de Belo Horizonte-MG”, Couto et al. (2015) verificaram as necessidades de
informacdo dos usuarios e como estdo sendo atendidas pelo ERP em uso; avaliar o grau de
satisfagdo dos usuérios com o ERP implementado, além de identificar as limitacOes e as falhas
do ERP sob a perspectiva dos diferentes usuérios. Além disso, foi possivel identificar as
melhorias que poderiam ser implementadas, no sentido de tornar o ERP mais convergente com
as expectativas de seus Usuarios.

A referida pesquisa pode ser classificada como descritiva, com uma abordagem,
simultaneamente, qualitativa e quantitativa, constituida em um estudo de casos mdultiplos. A
analise quantitativa dos dados foi realizada com o suporte do Software Statiscal Package for
the Social Sciences (SPSS) v. 20. Optou-se pela realizacdo de um survey, com o objetivo de
avaliar a satisfacdo dos usuérios, em relacdo aos sistemas utilizados, enviando questionarios via
internet e por meio impresso para usuarios de ERP das empresas pesquisadas. Os questionarios
eram compostos de questdes fechadas, com escala Likert de 6 pontos.

Ja na etapa qualitativa, investigou-se as caracteristicas das empresas e do ERP utilizado
em cada uma destas. Os dados primarios foram coletados a partir de entrevistas semi-
estruturadas e protocolos verbais realizados com os respondentes e ocupantes de cargos da alta
direcdo. Com o resultado, os autores buscaram analisar se 0os ERP utilizados apresentam
algumas inconsisténcias na geracdo de dados e satisfacdo dos usuarios, o que dificulta a
correcdo de falhas e o aperfeicoamento de processos.

Percebeu-se que, em geral, os ERP s@o incapazes de atender algumas questfes
particulares de cada empresa, como é o caso das inovacgdes na legislacdo tributaria e fiscal.
Mesmo com todas essas limitagOes dos ERP, a pesquisa apontou que os sistemas atendem de
forma, relativamente satisfatorias, as empresas pesquisadas e contribuem para a melhoria do
processo de tomada de decisao.

Apesar da maioria das empresas estudadas ndo utilizar os ERP em seu potencial
méaximo, alguns gestores acreditam ser impossivel a manutencdo de suas atividades sem a
utilizagdo desse tipo de sistema. Dentre os fatores para essa afirmacéo, destacam-se a exatidéo,

a confiabilidade e a consisténcia das informacoes geradas pelo sistema. Além disso, foi possivel
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identificar em algumas empresas: reducdo de custos, otimizacdo de processos operacionais,
agilizacdo do processo de geracao de relatorios para tomada de deciséo e reducdo da proporcao
de chefias em relacdo ao numero de funcionarios do nivel operacional.

Latini (2015), em seu artigo intitulado “Identificacao de fatores criticos de sucesso na
adocao de BPM pos-implantagio de ERP”, objetivou identificar e analisar os fatores criticos
de sucesso para a implantacdo de BPM (Gerenciamento de Processos de Negocios), na pos-
implantacdo de ERP, em organiza¢Ges que j& possuem sistema de gestdo integrada (ERP)
implantados e estabilizados. Assim, visou-se contribuir para a melhoria da gestéo
organizacional, baseada em processos através da adogdo do BPM, avaliando os fatores criticos
para a ado¢do do BPM pos-implantacdo do ERP.

Como estratégia de pesquisa, 0 autor adotou a qualitativa e 0 método utilizado foi o de
estudo de caso, por ter boa aderéncia ao problema de pesquisa apresentado. O roteiro de
entrevista foi construido por blocos separados, para identificar o perfil da organizagdo, o perfil
do entrevistado, o grau de maturidade do uso do BPM e os FCS de acordo com os pilares PPT
(Pessoas, Processos e Tecnologias).

Apds levantamento prévio em diversas organizacdes, foram identificadas algumas que
atendiam aos critérios estabelecidos. Apo6s contatos com gestores destas organizacdes, foram
pesquisadas organizacgdes que utilizam o ERP Totvsl1l-Linha Datasul e 0 BPMS Totvs ECM,
ambos da empresa brasileira Totvs.

Nas organizacdes escolhidas para o estudo de caso, foram pesquisados dois processos
distintos, consolidados e bastante utilizados. Sobre os resultados, Latini (2015) notou melhoria
na gestdo organizacional baseada em processos, que possuia fatores multiplos, mas que, se
observados mais de perto e atentamente, podem permitir melhorias, sem demandar novos
investimentos de maior monta.

Ainda com relacdo aos resultados, os fatores de sucesso observados estdo baixos, pois
as capacitagdes, dos colaboradores que participam de processos relacionados com BPM, foram
feitas de forma inadequada. Outro ponto que atravanca o atingimento do sucesso, diz respeito
a questdo de metodologias e agdes estruturadas, para a adogao e gerenciamento de projetos, que
pouco é observado e chega a ser negligenciado.

Por fim, 0 sucesso nédo esta nos sistemas utilizados nas empresas, mas nas atitudes das
pessoas, tanto no nivel operacional, quanto no nivel gerencial.

Ainda sobre os resultados pos-implantacdo, Fonseca (2014), em seu artigo denominado
“Um estudo multicaso sobre as formas de avaliagido e mensuracio do valor proporcionado

pelos sistemas ERP”, buscou identificar como as empresas avaliam o valor proporcionado
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pelos sistemas ERP. Esse estudo foi classificado como qualitativo e com caréter exploratdrio,
sem a pretensdo de garantir uma precisdo dos dados. Entretanto, visou-se um maior
entendimento do assunto, realizando um estudo de caso, em duas empresas que adotaram o0s
sistemas ERP’s de formas diferentes, mas com processos de profissionalizacdo da gestdo
similares.

Com relacdo aos resultados, o autor chegou a destacar os beneficios percebidos como
tangiveis e diretos, relatados por todas as empresas. Esses beneficios estdo, normalmente,
associados a parte operacional da empresa, e puderam ser percebidos de maneiras distintas, séo
eles: melhorias de processos, organizacdo da estrutura da empresa, estabelecimento de
controles, melhorias vistas na qualidade dos produtos e/ou servicos, ou mesmo flexibilidade da
organizacdo, adquirindo maior capacidade de se adaptar as mudancas em seu ambiente de
negocios.

Quanto a forma de mensuracdo dos beneficios, constatou-se que, nenhuma das empresas
utilizou formas de mensuragdo para o desempenho do sistema ap6s sua implantacdo. O valor
proporcionado pelos sistemas ERP é percebido pelas empresas de maneira empirica, sem
avaliacdo formal quanto aos seus resultados ou mesmo retorno sobre os valores investidos.

Com relacéo a reducdo de trabalho e automatizagdo de processos, as empresas obtiveram
beneficios como a departamentalizacdo. Nesse beneficio, além de um maior controle sobre os
usuarios, permitiu a possibilidade de definir permissdes sobre o que cada usuério tem acesso
dentro da empresa.

Em sua tese de mestrado, intitulada “Beneficios obtidos apos a implantacio de
sistemas ERP”, Furini (2014) buscou identificar quais beneficios operacionais, gerenciais,
tecnoldgicos, estratégicos, organizacionais e financeiros sdo auferidos por empresas que
implantaram ERPs. Por meio de entrevistas, em 3 empresas dos setores elétrico, construcédo e
financeiro, identificaram-se quais, dentre os beneficios, foram de fato observados pelas
empresas.

A operacionalizacdo da pesquisa se deu em duas etapas: uma fase qualitativa, com base
em entrevistas semi-estruturadas; a outra fase quantitativa, com o uso de estatistica descritiva e
testes ndo-parameétricos, de diferencas entre médias para comparagéo das situagdes financeiras
posterior e anterior. Com relacdo as conclusdes do estudo, comprovaram que ha uma percepcao
bastante positiva das empresas entrevistadas em relacdo aos beneficios obtidos com a
implantacdo de um software ERP, mas deve-se ressaltar que, em nenhuma delas, observou-se
um processo estruturado de acompanhamento dos seus impactos, nem mesmo dos tangiveis.

Salienta-se, ainda, que nenhuma das empresas analisadas conseguiu perceber o ERP como fonte
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de motivacdo dos funcionérios, ao contrério, descreveram que a implantacdo gera desconforto,
principalmente, ligado a percep¢éo de que o sistema causa a redu¢éo do quadro de empregados,
e sobrecarga de trabalho.

De um modo geral, as empresas buscaram um sistema ERP com o intuito de reducéo
dos custos e possibilidade de utilizagdo das informagdes dentro de um sistema Unico. E, apos a
implantacdo, perceberam que um dos maiores ganhos esta no controle. Para o autor da pesquisa,
ficou evidente o sucesso da implantacdo de um ERP e a otimizacdo nos processos
organizacionais, mas esclareceu gue este fato ndo depende apenas do sistema escolhido ou da
conclusdo da implantagdo. Mas, existe a dificuldade em medir os resultados da adog&o e
utilizacdo do sistema.

Outro fator importante € a qualidade no processo organizacional. Esta depende,
indispensavelmente, da adequada preparacdo do software, do cumprimento das etapas de
implantacdo, da sinergia entre os departamentos e das pessoas, ou seja, ERP ndo é garantia de
vantagem competitiva e apresenta complexidade em seu ciclo de vida.

No artigo “Na trilha do controle e da integracio de um ERP”, Cordeiro e Dornelas
(2013) buscaram oportunizar uma maior compreensao acerca da estratégia adotada por uma
empresa, ao adquirir um ERP e esmiugar o impacto deste sistema e de sua implantacdo nos
processos de negdcio estabelecidos, remodelados e introduzidos. Nesse sentido, 0s autores
buscaram estudar as acdes de uma holding de Neoenergia atuante no ramo de geracao,
transmissdo, distribuicdo e comercializacdo de energia, cuja estratégia de negdcio precisou
passar por uma decisdo de adocao por um sistema integrado, o ERP. Essa modificacdo foi feita
em trés de suas empresas coligadas, que atuam em diferentes estados do Brasil.

Para este estudo, os autores escolheram uma abordagem descritiva e, dentre os métodos
qualitativos, foi escolhido o estudo de caso, sendo o0 mais utilizado nas pesquisas em sistemas
de informacdes. No que se refere a coleta e analise dos dados, foi realizada uma busca de
informacgdes, obtidas através de entrevistas semi-estruturadas junto a consultores. Também
foram utilizadas as observacgdes simples, em duas distribuidoras da empresa, sendo uma de
nome Coelba, localizada na Bahia, e a outra Cosern, no Rio Grande do Norte. Outra
distribuidora, a Celpe, em Pernambuco, também teve seus documentos analisados (planilhas,
relatorios e atas) relativos ao periodo de avaliacdo dos ERP. Com os resultados, percebeu-se
que a decisdo e a orientacdo estratégica para adocdo do ERP foram pautadas, principalmente,
pela valorizagdo da empresa no mercado, apostando-se na atracdo de investidores, a partir da
aquisicao do sistema. O impacto da mudanga nos processos organizacionais, apesar de ser um

elemento indissociavel da implantacdo de um ERP, ficou em segundo plano, como uma situagédo
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necessaria diante de um beneficio maior, que é a valorizacdo da empresa no mercado €, em
especial, os impactos na autonomia anterior.

Portanto, partindo do principio que, investidores ddo valor a transparéncia nas
informacdes gerenciais e a capacidade da empresa de crescer, a holding buscou um sistema que
fosse reconhecido, mundialmente, por fornecer informagdes gerenciais e que possuisse Varios
maodulos e aplicagdes para incremento de novos negocios.

E necessario avaliar os reais beneficios operacionais adquiridos, empreendendo-se um
estudo mais aprofundado, com relacdo a perda de autonomia das empresas. Os modelos
esquematicos apresentados na anélise da pesquisa, propdem uma associagdo entre integracéo e
compartilhamento de informagdes, assim como, uma associacéo entre padronizacéo e controle.
Desta forma, acredita-se ser possivel analisar, separadamente, a intencdo de integracdo e a
intencdo de controle, atribuindo-lhes impactos distintos.

Os postulados de Ferreira, Micchelucci e Couto (2011), intitulado “Aquisi¢ao de
sistemas ERP”, trazem um estudo que tem por objetivo verificar se 0s prop6sitos da aquisicdo
de um sistema Enterprise Resource Planning (ERP) tém sido atendidos e se os objetivos da
adocdo de uma nova tecnologia de gestdo impactaram em vantagens competitivas para as
empresas, melhorando seus resultados.

Os autores pesquisaram as vantagens e desvantagens da aquisicdo de um sistema
integrado da modalidade (ERP) junto as empresas usudrias. Tratou-se de uma pesquisa
qualitativa e exploratoria, que teve como processo de coleta e analise dos dados 0 acesso em
onze empresas usudrias do sistema Systems Aplications Products (SAP). Utilizaram a aplicacédo
de questionarios padrdes, contemplando dezessete perguntas. Foram necessarios 0 CONsenso e
a participacdo de dois integrantes do projeto SAP na empresa, sendo um responsavel pelo
departamento de tecnologia e um responsavel pela area cujo mdédulo SAP teve maior peso na
implantacédo, de acordo com as caracteristicas do negdcio da empresa.

Com os resultados dessa pesquisa, 0s autores conseguiram verificar que muitas
empresas nao estdo, suficientemente, satisfeitas com a implantagdo do sistema ERP-SAP. A
escolha pelo sistema ERP foi feita por imposi¢do da matriz para empresas multinacionais ou
pela proposta de uma base de dados Unica para empresas nacionais. Os beneficios gerados pela
integracdo de todos os departamentos foram a agilidade e a qualidade da producdo das
informacdes estratégicas e a obtencdo de vantagem competitiva frente a concorréncia.

Os autores notaram, também, que as empresas ndo enxergaram a obtencdo dos
beneficios propostos, exceto pela melhoria no tempo de ajustes de despesas por centro de

custos. Especificamente quanto ao custo, o sistema impacta de forma relevante os investimentos
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da empresa, demanda um tempo muito longo para a finalizacdo da implantag&o. Parece flexivel,
mas as adaptacBes incorrem em um maior tempo e desgaste de funcionérios e ainda com todas
as parametrizagGes ndo passam seguranca para a tomada de decisdes com base nos relatorios
gerados.

O sistema forma profissionais com Know-How para a sustentabilidade interna da
ferramenta, no entanto, o desgaste provocado no processo de implantacdo faz com que os
funcionarios busquem novos desafios em outras empresas. Diante do alto custo, desgaste de
funcionarios, tempo de implantagéo, falta de confiabilidade das informacdes, perda de know-
how e todos os outros beneficios ndo atingidos, os entrevistados ndo recomendaram o sistema
ERP-SAP para outras empresas interessadas.

No artigo “Efeitos da adocio de um sistema ERP no gerenciamento de um
comeércio”, Musskopf (2010), por sua vez, elaborou uma pesquisa para analisar os fatores que
influenciam no processo de adogdo do sistema ERP e quais 0s possiveis efeitos de sua
utilizagdo. O autor procurou apontar quais os fatores que levaram a empresa a adotar um ERP,
identificar quais as caracteristicas dos processos de adoc¢do, selecdo e implantacdo do ERP e
apresentar as mudancas organizacionais a partir da adogéo do ERP.

Esse estudo foi classificado como exploratério e a estratégia utilizada caracteriza-se
como estudo de caso Unico. Os dados foram coletados na forma de questionario e entrevista
com usuarios do sistema ERP, em uma empresa de pequeno porte, no Rio Grande do Sul. No
tocante aos resultados, o autor verificou que a implantacdo do sistema integrado de gestdo
(ERP) era necessaria na empresa.

Sobre os fatores determinantes para a utilizacdo do sistema pela empresa estudada,
observou-se que, primeiramente, foi necessaria uma adequacdo a legislacdo estadual, que exige
Emissor de Cupom Fiscal (ECF). Houve, também, a necessidade de uma maior organizacao,
tendo em vista uma atualizacao tecnoldgica de sistema de informacéo (SI), para ter um conjunto
de informagBes gerenciais sistematizadas, em diferentes niveis, para o controle de estoque,
servigos e financeiro, consequentemente, reducéo de custos operacionais.

Com relacdo aos resultados no processo de decisdo do sistema escolhido, o autor
observou que a decisdo ndo foi orientada por estudos complexos, junto aos fornecedores
disponiveis no mercado. Conforme a pesquisa, a escolha do fornecedor foi, extremamente,
simples. Foram avaliadas as opinides dos gerentes de outras empresas que utilizavam o sistema,
a facilidade de acesso ao fornecedor e o preco acessivel. E, antes da defini¢do da escolha, foi
pesquisado se as funcionalidades necessérias estavam disponiveis, sem fazer verificacdes

complexas destas operagdes no sistema.
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Quanto as mudancgas organizacionais decorrentes da utilizacao do sistema ERP, o autor
observou que os maiores impactos foram relacionados aos procedimentos de organizagao
interna. Todos os processos de trabalhos foram informatizados, ocorreu, inclusive, uma
modificacdo da postura da empresa com as informacgdes mais rapidas. Quanto as vantagens,
beneficios e contribui¢bes proporcionados pelo sistema ERP, na empresa, podem ser citados:
geracgdo de relatérios em tempo real, maior controle gerencial, maior organizacao, visdo geral
sobre a empresa, fornecimento de informacdes essenciais, relatorios de contabilidade, dados
historicos e elaboracédo de graficos de desempenho.

Como desvantagem do sistema ERP, foi relatada pelos usuarios, na empresa pesquisada,
a forma como € procedido o preenchimento de etiquetas e sua colocacdo nos produtos que sao
cadastrados no sistema. A identificacdo de cada produto € obrigatdria, mas este problema
identificado pertence a questdo da organizacdo, e ndo do sistema em si, ja que a empresa
acostumou-se a nao utilizar o recurso de impressdo de etiquetas disponivel no sistema e,
também, necessitava comprar um leitor de codigo de barras.

Abaixo coloca-se um quadro esquematico sobre os artigos utilizados e suas respectivas

discussaes:
Quadro 1: Sintese dos estudos utilizados nesse topico de pesquisa
AUTOR/ANO TITULO CONCLUSOES
Oliveira (2017) Perspectivas do software Este trabalho procurou identificar 0s possiveis

livre na area financeira.  softwares livres, que pudessem substituir os softwares
proprietérios utilizados. Um dos softwares destacou-
se, atendendo, plenamente, as necessidades das micro
e pequenas empresas, do municipio de Quixada
Coutoetal. (2015) Um estudo sobre a A partir desse estudo percebeu-se que, em geral, 0s
avaliacdo de sistemas ERP sdo incapazes de atender algumas questdes
integrados de gestdo na particulares de cada empresa, como é o caso das
regido metropolitana de inovac@es na legislacdo tributaria e fiscal. Mesmo com
Belo Horizonte-MG. todas essas limitagdes dos ERP, a pesquisa apontou
que os sistemas atendem de forma, relativamente
satisfatorias, as empresas pesquisadas e contribuem
para a melhoria do processo de tomada de decis&o.
Latini (2015) Identificacdo de fatores Nesse artigo, sobre os sistemas ERP, identificou-se
criticos de sucesso na que os fatores de sucessos ndo estdo nos sistemas

utilizados pelas empresas, mas nas atitudes das



adocdo de BPM pos-
implantacéo de ERP.
Fonseca (2014) Um estudo multicaso
sobre as formas de
avaliacdo e mensuracao
do valor proporcionado

pelos sistemas ERP.

Furini (2015) Beneficios obtidos apds a
implantagédo de sistemas
ERP.

Cordeiro e Dornelas | Na trilha do controle e

(2013) da integracdo de um
ERP.

Ferreira, Aquisicdo de sistemas

Micchelucci e ERP.

Couto (2011)

Musskopf (2010) Efeitos da ado¢do de um
sistema ERP no
gerenciamento de um
comeércio.

Fonte: Elaborado pelo autor (2018).
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pessoas, tanto no nivel operacional, quanto no nivel
gerencial.

Quanto a forma de mensuragdo dos beneficios,
constatou-se, nesse artigo, que nenhuma das empresas
utilizou formas de mensuragdo para o desempenho do
sistema ap6s sua implantagdo. O valor proporcionado
pelos sistemas ERP é percebido pelas empresas de
maneira empirica, sem avaliacdo formal guanto aos
seus resultados ou mesmo retorno sobre os valores
investidos.

Para o autor da pesquisa, ficou evidente o sucesso da
implantacdo de um ERP e a otimizagdo nos processos
organizacionais, mas esclareceu que este fato néo
depende apenas do sistema escolhido ou da conclusédo
da implantacdo. Mas, existe a dificuldade em medir os
resultados da adocéo e utilizacdo do sistema.

Com os resultados deste estudo, percebeu-se que a
decisdo e a orientacdo estratégica para adocdo do ERP
foram pautadas, principalmente, pela valorizacdo da
empresa no mercado, apostando-se na atracdo de
investidores, a partir da aquisi¢do do sistema.

Os autores conseguiram verificar que muitas empresas
ndo estdo, suficientemente, satisfeitas com a
implantacdo do sistema ERP-SAP. O sistema forma
profissionais com Know-How para a sustentabilidade
interna da ferramenta, no entanto, o desgaste
provocado no processo de implantacéo faz com que o0s
funcionarios busquem novos desafios em outras
empresas.

Quanto as mudancas organizacionais decorrentes da
utilizagdo do sistema ERP, o autor observou que os
maiores  impactos  foram  relacionados  aos

procedimentos de organizacdo interna.

Na préxima se¢do, foi explanada toda a metodologia utilizada para a construcao da

pesquisa.
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3 METODOLOGIA

Nesta capitulo, é apresentado o caminho que foi percorrido para alcancar os objetivos
desta pesquisa, isto €, a metodologia e as analises empregadas. Por isso, importa explicitar que
a metodologia é a maneira global de tratar o processo de pesquisa, da base tedrica a coleta e
andlise dos dados, e método, a maneira pela qual esses dados sdo coletados e analisados
(COLLIS; HUSSEY, 2005).

A metodologia do trabalho esta dividida em algumas subsecdes: tipos de pesquisa;
metodologia de pesquisa; questdes de pesquisa; caracterizagdo das categorias e elementos de
analise; unidades de andlise e fontes de evidéncias. Estas divisdes abordam todo o processo de
pesquisa adequado ao trabalho.

Neste sentido, buscou-se identificar se os beneficios aperfeicoaram 0s processos
organizacionais, que foram observados, a partir da analise de duas empresas, que implantaram
sistemas ERPs e estdo na fase de pos-implantacdo. Salienta-se que, as empresas analisadas estao
situadas no municipio de Aracaju. Grifa-se a escolha deste municipio, pelo fato de ser a capital

do Estado de Sergipe.

3.1 TIPO DE PESQUISA

Com o objetivo de estudar a problematica proposta, a pesquisa foi caracterizada como
qualitativa. Segundo Godoy (1995, p. 21) “um fendmeno é melhor compreendido no contexto
em que ocorre e do qual é parte, devendo ser analisado numa perspectiva integrada”. Para isso,
0 pesquisador precisa ir para 0 campo, buscar a captacdo do fendmeno em estudo, a partir da
perspectiva das pessoas nele envolvidas, e deve considerar todos 0s pontos de vista relevantes.

O referido autor destaca que, nesse tipo de pesquisa, os dados séo coletados e analisados,
para que a dindmica do fendmeno seja entendida. Sendo assim, o estudo em questdo é
classificado como qualitativo, porque visa analisar se os resultados, obtidos pds-implantacao
do sistema ERP, tém otimizado 0s processos organizacionais

Para que fossem encontrados os resultados, foi realizada uma averiguacdo em duas
empresas, de pequeno porte, que fazem a utilizacdo na fase de pos-implantacéo do sistema ERP.

O estudo em questéo é caracterizado como descritivo, pois tem como objetivo conhecer
a natureza do fendmeno estudado, a forma como ele se constitui, as caracteristicas e processos
que dele fazem parte. Nas pesquisas descritivas, o pesquisador procura conhecer e interpretar a

realidade, sem nela interferir para poder modifica-la. Na pesquisa em questdo, preocupou-se
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em descrever de que forma ocorrem as mudangas nos processos antes e pos-implantagdo do
sistema e seus beneficios obtidos. (LAKATOS, 2010).

3.2 METODO DE PESQUISA

O método de pesquisa utilizado foi caracterizado como um estudo de caso multiplo. De
acordo com Yin (2010), quando o estudo contém mais de um caso, precisa ser utilizado o
projeto de casos multiplos. Ainda de acordo com Yin (2010) cada caso deve ser cuidadosamente
selecionado de forma que: preveja resultados semelhantes e/ou produza resultados contrastantes
por razdes previsiveis. Para Godoy (1995, p. 25), o estudo de caso é um tipo de pesquisa cujo
objetivo € analisar uma unidade profundamente. Visa examinar, detalhadamente, um ambiente,
um simples sujeito ou uma situacdo em particular.

Para Yin (2010), existe uma relacdo diversa de possiveis publicos alvo para um estudo
de caso, e, dentro desta relagdo, podem ser incluidos colegas da mesma area, organizadores
politicos, profissionais em geral.

Para analisar os resultados, obtidos pos-implantacdo do sistema ERP, foram
selecionadas duas empresas em Aracaju/SE, em funcéo dos seguintes aspectos:

1) As empresas selecionadas sdo de micro e pequeno porte que apresenta um numero
inferior a cinquenta empregados e representam uma realidade diferenciada em
termos de suas atividades;

1) Possuem os sistemas integrados em mais de um setor;

I11)  Esta na fase de utilizacdo/pds-implantacdo do sistema ERP;

IV)  Acessibilidade do pesquisador quanto as informacdes necessérias para a realizacdo
das entrevistas.

3.3 QUESTOES DE PESQUISA

A partir dos objetivos geral e especificos, as seguintes questdes de pesquisa foram

formuladas:
o Qual a caracterizacdo do sistema ERP das empresas selecionadas?
o Quais 0s processos existentes antes e apos a implantacdo do sistema de ERP?
o Quais os resultados obtidos na pés-implantacdo do sistema ERP nas empresas

selecionadas?

As questdes de uma pesquisa cientifica orientam todo o andamento da do trabalho, desde

a definicdo do metodo de pesquisa, até a elaboragdo do instrumento de coleta de dados.
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As questdes de pesquisas exploratorias envolvem como sdo feitos e por quais
motivos sdo feitos os trabalhos, e devem utilizar os estudos de caso como
estratégia de pesquisa, pois tais questdes lidam com liga¢Oes operacionais que
devem ser tracadas ao longo do tempo, ndo devendo ser encaradas como
repeticBes ou incidéncias.

Abaixo, foram colocadas, organizadas em um quadro, as caracteristicas utilizadas para

a analise desta pesquisa.

3.4 CATEGORIAS E ELEMENTOS DE ANALISE

A seguir, na tabela 1, serdo apresentados os objetivos especificos do trabalho e as

questdes de pesquisa que surgiram baseadas neste. Assim como, as categorias analiticas

apoiadas nos elementos de analise, considerando a parte qualitativa desta pesquisa:

Quadro 2: Elementos e categorias de andlise

Caracterizar o sistema
ERP das empresas

objeto de estudo.

Verificar 0s processos
existentes antes e apds a

implantacéo do sistema.

Identificar os beneficios
obtidos pds-implantagéo
do sistema.

Qual a caracterizagdo do

sistema?

Quais  0s  processos
existentes antes e apos a
implantacéo do sistema?

Quais os  beneficios
obtidos pés-implantacgdo

do sistema?

Fonte: Elaborado pelo autor (2018).

3.5 FONTES DE EVIDENCIAS

Existem varias maneiras de coleta de dados para uma pesquisa, utilizando multicasos.

Caracteristicas do sistema

Processos organizacionais

Resultados da implantagéo

Funcionalidades do sistema;
mddulos do sistema; razdes para
implantagao.
Processos

gerenciais;  processos

financeiros; processos de apoio;

Aumento da velocidade na prestacdo
do servico; reducdo da méo de obra;
aumento da tomada de decisdo;
reducdo de custos; desempenho de

negacio.

De acordo com Yin (2010), as fontes de evidéncia para coleta dos dados sdo seis:

documentacdo, registros em arquivos, entrevistas, observacfes diretas, observacdes do
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participante e artefatos fisicos. Para cada fonte apresentada, existem pontos positivos e
negativos necessarios para a pesquisa.

De todos os métodos qualitativos, a entrevista € uma das mais importantes fontes de
evidéncia para um estudo de caso, pois 0 pesquisador tera de usar as habilidades que lhe s&o
inerentes, para obter o maior numero possivel de evidéncias, sobre o objeto pesquisado.
Somente assim, o estudo podera oferecer um entendimento dos fendmenos, das variaveis e de
suas relacGes (YIN, 2010).

As informacdes utilizadas para esta pesquisa foram obtidas por meio de um roteiro de
entrevista semiestruturada com os socios-proprietarios, no intuito de analisar os resultados pés-
implantacdo dos sistemas ERP. Os participantes responderam algumas perguntas, conforme a
problematica central da pesquisa, essas perguntas foram elaboradas para auxiliar na captacéo
dos dados e podem ser observadas no questionario que encontra-se no Apéndice B.

Conforme foi explicitado, esse estudo, que por sua vez designa-se como qualitativo e
com caracteristicas descritivas, buscou coletar informac6es sobre os processos e beneficios
obtidos pelas empresas referidas, APPNET e CINFORM.

O sécio da empresa APPNET reside nos Estados Unidos, por isso a entrevista foi
realizada via Skype. Ele informou que controla a empresa do seu escritorio nos EUA e outra
pessoa coordena o ambiente fisico da empresa. Para a gravacao, foi utilizado um aplicativo
gravador de audio. A entrevista teve uma duracdo de, aproximadamente, 40 minutos e se deu
no periodo de agosto, do corrente ano. Ainda no tocante a coleta de dados, houve também a
busca por informacbes sobre o ano de fundacdo, historico, caracteristicas e segmento de
atuacdo, nos sites das empresas.

Ressalta-se, também, que a andlise dos dados foi realizada em duas etapas. A primeira,
envolveu a analise dos casos, separadamente, dentro de cada segmento. Na segunda etapa, 0s
dados foram analisados comparativamente. Nessa Gltima fase, buscaram-se as semelhancas e
diferencas entre as categorias e os elementos estudados. A analise comparativa é relevante neste
tipo de pesquisa, porque identifica similaridades e diferengas entre as empresas e 0S processos
organizacionais, mostrando os beneficios encontrados (EISENHARDT, 1989).

No préximo capitulo, foram discutidos os resultados e suas analises.
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4 ANALISE DE RESULTADOS

A revisdo da literatura efetuada, com o foco na pos-implementacdo de sistemas
integrados de gestdo, permitiu compilar o conjunto de determinantes ja apresentados. Esta etapa
baseia-se na andlise de resultados das empresas APPNET e CINFORM, através das percepcoes
dos entrevistados, sobre as caracteristicas, mudangas nos processos e existéncia de beneficios
na pés-implantacdo do sistema ERP.

4.1 EMPRESA APPNET

A APPNET é uma pequena empresa familiar, de capital fechado, que opera no mercado
de desenvolvimento e criacdo de software. Tem trés funcionarios e terceiriza todo o processo
de marketing e design grafico. Consegue atender médias e pequenas empresas, de diversos
segmentos, da cidade de Aracaju e regido, com foco em desenvolvimento de sistemas de
gerenciamento empresarial (SIGE).

A entrevista foi realizada com o proprietario e responsavel pelo projeto de implantacéo
do sistema, que ocorreu em 2009. O motivo principal de escolha, pela APPNET, para a pesquisa
deve-se ao fato de a empresa ser desenvolvedora do préprio sistema ERP. Por isso, na
organizacao existe uma necessidade de ter maior controle gerencial e acesso as informacdes.

Salienta-se que, a APPNET faz uso do mesmo sistema que fornece para as outras empresas.

4.2 CARACTERISTICAS DO SISTEMA ERP

Sobre as caracteristicas do sistema, o SIGE utilizado opera com a linguagem Hyperttext
Poreprocessor (PHP), que é uma linguagem de script open source, de uso geral, muito utilizada,
e, especialmente, adequada para o desenvolvimento web. Fez uso de um sistema de
gerenciamento de banco de dados que utilizava a linguagem de consulta estruturada, do inglés
Structured Query Language (MySql) como interface.

De acordo com Turban et al. (2005, p. 27), “a tecnologia da informacdo em uma
definicdo mais restrita, diz respeito ao aspecto tecnologico de um sistema de informacéo. Ela
inclui hardware, banco de dados, software, redes e outros dispositivos”. Assim, além dos
recursos descritos de software e banco de dados, no SIGE existem os modulos de
plantdo/suporte, gerenciador de sites e vendas.

Segundo o entrevistado, 0 modulo de vendas da empresa pode gerenciar a loja fisica, o
e-commerce, entrega, entrada, saida de produtos, caixa, caracteristicas do produto, pagamentos

e recebimentos, podendo gerar relatérios financeiros e comerciais, de acordo com a
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necessidade. Esse controle pode ser realizado online via computador, celular ou tablet, de
qualquer localidade com acesso a internet.

A partir do que foi lido na literatura, pode-se afirmar que, as empresas comegam a
utilizar sistemas de informacéo pela necessidade de melhorias, para fortalecer o valor e a
lealdade no mercado. Segundo O’Brien (2004), uma empresa pode ser melhorada de diversas
maneiras: apoiando a reengenharia; tornando a empresa &gil, capaz de prosperar em mercados
mundiais em rapida transformacéo; criando uma empresa virtual, podendo conectar pessoas,
recursos e ideias.

O entrevistado da APPNET listou as principais motivacfes para a adoc¢do do sistema
ERP: a) negociar seu produto com diversos stakeholders de qualquer localidade; b)
automatizacao da logistica; c) agilidade nos processos, d) substituir a ferramenta; e) gerar
relatorios com precisdo; a) velocidade na geracdo desses relatorios; f) realizar o controle de
vendas; g) checar informac6es de clientes; h) criacdo da empresa online; i) suporte online, além
da confiabilidade e seguranca do uso do sistema ERP e essas motivagdes condizem com a

literatura.

4.3 PROCESSOS GERENCIAIS

No que concerne aos processos gerenciais, foi questionado de quais formas eram feitos
antes da implantagdo do sistema na empresa. O entrevistado apresentou uma visdo bastante
positiva sobre os beneficios gerenciais encontrados com o uso de seu sistema ERP. Para o
participante, a empresa fazia agendamento, anotacGes e historico de clientes em agenda de
papel. Toda essa mecanica demandava tempo da secretéria e de busca por informacdes.

As vendas, pés-venda, pagamentos, recebimentos, banco de dados e informacdes de
produtos e servicos eram feitos em planilhas no Excel e armazenados ali mesmo. Tudo era
controlado pelo usuério direto e demandava tempo para elaboracdo dos relatorios. Destaca-se,
ainda, a facil manipulacéo de informacéo, deixando em descrédito a confiabilidade dos dados.

Sobre a pos-implantacéo do sistema ERP na empresa, para o entrevistado, houve uma
percepcao de melhora no gerenciamento dos recursos da empresa. O funcionamento é orientado
pelo sistema ERP, que proporciona ferramentas de consultas e relatorios; quando e quanto
comprar de determinados servicos e produtos; além de contratar servicos especificos e até
contratar pessoas, 0 que caracteriza uma melhor gestdo de ativos, gestdo da producéo e forca
de trabalho.

O participante ressaltou uma automatizacdo nos processos de geragdo de relatorios,

negociagdo com clientes, velocidade em encontrar informagdes sobre os clientes, produtos,
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servicos e controle de histérico e modificacGes, entrada e saida de informacdes. O banco de
dados esta salvo em nuvem, tornando mais prético e acessivel todo o mecanismo, deixando o
modelo de negocio acessivel para o proprietario da empresa, sendo que ele tem acesso as
informacdes, de qualquer local do mundo, com acesso a internet, tornando mais rapida a tomada

de decisao.

4.4 PROCESSOS FINANCEIROS

Foi questionado ao entrevistado como eram 0s processos financeiros antes da
implantacdo do sistema ERP na empresa, este informou que, assim como Nnos Processos
gerenciais, novamente o Excel repetia-se como principal ferramenta para: realizacdo de
consultas, elaboracéo de relatdrios de inadimpléncias, acompanhamento das despesas e receitas,
controle de caixa, contas a pagar e a receber, estoque.

Para o participante, o ERP mudou todo o processo. A pés-implantacdo do sistema trouxe
confiabilidade para os dados e informagdes, visto que o sistema ERP utilizado nédo efetua
alteracdo e perdas das informacdes, ficando impossibilitado de alterar qualquer dado financeiro.

Para o entrevistado, Ayran (2018):

[...]Jhoje com o sistema ndo consigo alterar dados, se houver um cancelamento,
desconto ou erro, estdo registrados, na verdade todo o processo esta sendo
registrado, ndo ha chances de perder as informagdes, ndo preciso nem estar na
empresa, para saber se o cliente fez o pagamento. Entéo, o sistema tornou tudo
mais rapido, pratico e de facil acesso, em todos os dmbitos financeiros da
empresa.

Ressalta-se a importancia dos beneficios de seguranca trazidos pela utilizacdo dos
sistemas ERP. Em tempo real, o entrevistado conseguiu acompanhar todos 0s seus processos
financeiros, tais como: valor de caixa, valor de despesas, lucro liquido, entrada e saida de
receita. O uso do sistema ERP possibilita a criacdo de estratégias mais seguras para melhorar
as vendas, como por exemplo: identificar quais produtos tiveram maior saida, de acordo com
determinado periodo de tempo. Com essas informacdes, € possivel criar uma estratégia com
foco no produto.

No que concerne as mudangas proporcionadas pela implantacdo dos sistemas, pode-se
trazer a baila Leandro (2012). Pois, de acordo com o autor, 0s sistemas ERP sdo sistemas
voltados para gestdo das organizagdes, compreendem o registro das operacoes de producéo, até
0 acompanhamento financeiro e contabil. E, embora possua diferentes médulos, estes sdo todos

integrados.
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4.5 PROCESSOS DE APOIO

Segundo Laudon e Laudon (2010), sistema de informacdo pode ser definido,
tecnicamente, como um conjunto de componentes inter-relacionados, que coletam (ou
recuperam), processam, armazenam e distribuem informacoes, destinadas a apoiar a tomada de
decisdes, a coordenacdo e o controle de uma organizacao.

Dessa forma, o entrevistado foi questionado sobre as mudancas no processo de apoio

a tomada de decisdo. Este destacou que a implantacdo do ERP trouxe agilidade na tomada de
deciséo, Ayran (2018):

[...Jguando tinha o papel como fonte de registro de vendas, histérico do cliente
ou outra informacéo existia uma demora, para saber quem s@o meus clientes,
0 que cada cliente comprou, data de compra, etc, tornando muito dificil
analisar esses dados, tendo que encontrar essas informag6es em um intricado
de papéis. E, com a chegada do sistema ERP, a praticidade aumentou, em
questdo de segundos o ERP tras todas as informacGes sobre o cliente ou
Servigo.

Para o pesquisado, houve uma mudanca significativa no processo de decisdo. Com o
sistema ERP tornou-se possivel o trabalho home office. O proprietario consegue gerir seu
negdcio a distancia, eliminando as instalaces fisicas. Essas informagdes confirmam o que diz
Couto et al (2015), que dentre os fatores para tomada de deciséo, destacam-se: a exatidao, a
confiabilidade e a consisténcia das informacBes geradas pelo sistema, reducdo de custos,
otimizacGes de processos operacionais, agilizacdo do processo de geracdo de relatérios para
tomada de decisao e reducéo da proporcdo de chefias em relacdo ao nimero de funcionarios do

nivel operacional.

4.6 BENEFICIOS OBTIDOS COM O SISTEMA ERP

Foram levantados os beneficios que a APPNET percebeu pds-implantacdo do ERP. Para
isso, alguns critérios foram utilizados: a) aumento da velocidade na prestacdo do servigo; b)
reducdo da méo de obra; ¢) aumento da tomada de deciséo; d) redugéo de custos; e) desempenho
de negocio. Abaixo, seguem os critérios de avaliacdo dos beneficios:

a) Aumento da velocidade na prestacao do servico;

O papel do sistema ERP passa a ser reconhecido como participante necessario para a
eficiéncia, a agilidade e a capacidade de resposta que uma empresa deve ter, para conseguir
sucesso no mundo dindmico das organiza¢fes (ROMEIRO E RODELLO, 2015).



50

No que concerne ao perfil organizacional, o entrevistado destacou que a implantagéo do
software trouxe uma mudanca no perfil da empresa, agora os profissionais precisam ser menos
operacionais e mais analiticos. Houve, também, melhora na distribui¢éo de responsabilidades,
definindo melhor os papéis de cada funcionario. Inclusive, precisou redefinir os perfis e papéis
de cada parte do processo organizacional, durante a utilizacdo do sistema ERP.

Relata Cezar Ayran (2018): “[...]JAntes meus clientes depositavam dinheiro em minha
conta, com o sistema ERP consigo gerar boletos bancarios, nao preciso ficar cobrando cliente
e quando ndo existe o pagamento, o sistema cancela automaticamente o servigo, tornando meu
negdcio totalmente digital”.

Questionado sobre o atendimento ao cliente, o entrevistado destacou que todo processo
é registrado, existindo um fluxo pré-estabelecido para cada tipo de atendimento, o que permite
atender e responder com mais rapidez e qualidade as solicitacBes de suporte efetuadas pelos
clientes. Destaca-se, também, o modulo de suporte online, este permite que a empresa mensure
o nivel de satisfacdo dos clientes.

Segundo Lee et al. (2014) um software de CRM possibilita as empresas agrupar
perfeitamente o marketing, vendas e servico com cliente, suportando diferentes processos de
negdcio e mantendo a informacdo correta sobre os seus clientes, possibilitando a organizacdo
dessa mesma informacéo para analises adequadas.

b) Reducdo da méo de obra

Referente a reducdo da méo de obra, na visdo do entrevistado, houve percepcdo de
melhora, visto que a reducdo do custo de mao de obra foi identificada apds a implantacéo. Isso
pode ser explicado pela facilidade em conseguir a informacdo e pelo modelo online de
negociacdo com cliente, fornecedores e o terceirizados da empresa.

Dessa forma, a implantacdo do ERP e a consequente mudanga para um modelo
centralizado de operacéo trouxe reducdo no quadro de funcionarios, pois o sistema é acessivel
de qualquer localidade, e a informacdo € recebida com alguns cliques, o que tornou o custo
menor que o0 do modelo de anterior.

Conforme os postulados de Latini (2015), um dos maiores beneficios no uso da
tecnologia é a reducdo da mao de obra humana. Quando questionado sobre esse beneficio, o
entrevistado destaca que a velocidade que o sistema repassa a informagéo, seria impossivel para
uma pessoa. Mas, para APPNET o principal capital continua sendo humano.

Conforme a demanda de servicos da empresa, torna-se necessario 0 aumento do quadro
de programadores, desenvolvedores e uma assisténcia técnica especializada, para dar suporte

aos servicos prestados. O ERP facilitou bastante, mas nédo substituiu a médo-de-obra, afirma o
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entrevistado. Portanto, segundo ele, ndo houve percepc¢éo de melhora de modo geral na méo de
obra.
c) Aumento da tomada de decisdo

Para o proprietario da APPNET, ocorreu uma melhora geral na tomada de deciséo da
empresa, atribuida diretamente ao software. Quando questionado se o software contribuiu para
esta melhora por ter suportado o processo de apoio, 0 entrevistado mostrou-se positivo.
Entretanto, destacou que o software apresenta erros de programacao, que afetam os relatorios
especificos, como por exemplo, os relatorios financeiros.

Isso pode indicar uma abordagem mais operacional e menos gerencial especifica do
software escolhido. Mas, por ser uma empresa de software, assim que o erro é sinalizado, existe
a resolucdo por parte do suporte. De maneira geral, o uso do software aumentou a rapidez, a
confiabilidade e a precisdo da tomada de deciséo.

d) Reducéo de custos

Sobre a questdo financeira, o proprietario teve uma percepcdo de reducdo direta de
custos para a APPNET. Primeiramente, foi possivel identificar melhora em custos na gestdo de
inventario, por se aplicar ao modelo de negdcio. Houve reducdo das despesas administrativas
com papéis, pessoal, computadores, suprimentos e reducdo do custo na execucdo das tarefas,
ou seja, o software teve influéncia sobre estes custos.

No que concerne aos custos do trabalho, o entrevistado informou que houve uma
reducdo do custo que ja era esperado, mas nao foi identificada ap6s a implantacéo e isso pode
ser explicado pelo fato da implantacdo do sistema ERP precisar da terceirizacdo de algumas
operacdes da empresa, como por exemplo, 0 aumento de programadores e desenvolvedores de
web.

A implantacdo do ERP e a consequente mudanca para um modelo centralizado de
operacdo trouxe a necessidade de contratacdo de funcionarios para operar o sistema, 0 que
tornou o custo maior que o do modelo de terceirizacdo anterior, com 0 uso de pessoal nas
operacgdes administrativas.

De acordo com o pesquisado, a maior reducéo de custo foi a extincdo da loja fisica.
Atualmente, o proprietario ndo paga despesas com aluguéis, energia, internet, méveis e
computadores em um espaco fisico, todos os funcionérios séo alinhados via sistema ERP para
trabalhar em suas residéncias (home office). Dessa forma, utilizam o proprio espacgo, energia,

moveis, internet e computadores. Nao existe um pagamento a mais para essas despesas. Por ser
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um sistema ERP e online, existe a possibilidade de atender os clientes de qualquer local, desde
que tenha acesso a internet.

e) Desempenho de negdcio

No tangente ao desempenho de negocio, o entrevistado relata que ocorreu uma melhora
em relacdo ao tempo de atendimento ao cliente e em relagcdo ao tempo de execucdo das tarefas
administrativas, principalmente, em relacdo ao processo de recebimento, cobrancga, pagamentos
e ao suporte, que € um dos principais produtos oferecidos aos seus clientes. Por consequéncia,
também evidencia melhora no tempo de execucdo desse servico ao cliente. Ainda sobre esse
item, houve percepcdo positiva do entrevistado, principalmente, em relacdo a quantidade de
clientes atendidos.

Em geral, segundo o entrevistado, este publico é o maior demandante de informacdes
da empresa, principalmente, aquelas ligadas aos rendimentos das reservas e contribuicoes
mensais.

Apesar da melhora percebida, a analise da produtividade nédo é retirada do software e
sim através de controle paralelo. Todas as melhoras esperadas neste item foram identificadas
pelo entrevistado. Em relacéo a precisdo e confiabilidade nos produtos ou servigos, descreveu
que isto foi percebido, através do nimero de reclamacBes ou questionamentos feitos pelos
usudrios (clientes). Segundo ele, o nimero de questionamentos reduziu muito e observou-se
que aqueles que persistem, séo isolados, questdes mais técnicas. Por fim, o entrevistado afirma
que a maior preocupacdo de sistema ERP sdo as modificacOes e adaptacdes, que gera um
desconforto para 0s USUArios.

A APPNET apresentou uma visdo bastante positiva sobre os beneficios obtidos com o

uso de seu sistema ERP.

4.7 EMPRESA CINFORM

A empresa CINFORM foi fundada em 02 de fevereiro de 1982, é uma empresa de
comunicacdo do estado de Sergipe. Possui cinquenta funcionarios, opera com a producéo de
impressos/gréafica e elaboracdo de contetdo jornalistico. O CINFORM passou por um processo
de sucessao familiar, hoje é gerida por dois sdcios, irmdos e proprietarios, sendo um deles o
principal motivador da adogdo do Software ERP, implantado em 2012, comprado da empresa
de origem alemd@ Systeme, Anwendungen und Produkte in der Datenverarbeitung (SAP),
criadora de softwares de gestdo empresariais. Foram adquiridos os médulos de producdo e

financeiros.
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A entrevista foi realizada com o s6cio administrador e principal responsavel pelo projeto
de implantacdo do sistema. O motivo principal que levou o CINFORM a decidir usar um
sistema ERP foi a necessidade da empresa em ter maior controle gerencial, acesso as
informacdes, geracao de relatorios precisos e agilidade nos processos financeiros e de producao.
Além disso, era preciso otimizar os recursos de matéria-prima. A empresa passou por todas as
fases de implantacdo do sistema ERP e, atualmente, esta na fase de pos-implantacdo, que

corresponde a fase estuda por essa pesquisa.

4.8 CARACTERISTICAS DO SISTEMA ERP

No que concerne as caracteristicas do sistema ERP, o entrevistado relatou que a empresa
utiliza o sistema SAP Financial Accounting (FI), responsavel por controlar processos contabeis
e financeiros, como plano de contas, contas a receber, contas a pagar, cobranca, reconciliacdes
bancarias. Ou seja, 0 ERP oferece um conjunto de médulos, com diversas aplicacdes na area
financeira.

O entrevistado informou que o sistema € capaz de coletar informacdes e processa-las
em tempo real, ou préximo, sem que sejam necessarios procedimentos manuais de entrada e
consolidacéo de dados. Isso corrobora com os postulados dos autores Laudon e Laudon (2007),
pois, a partir deles, € possivel afirmar que o sistema é capaz de gerar insights a partir dos dados
coletados, cruzando diferentes fontes de informacdes e fornecendo relatorios.

Segundo o participante, 0 médulo FI também é responsavel por efetuar o controle da
producdo, desde a criacdo dos centros de trabalho, a elaboracdo das listas técnicas, ao
planeamento das vendas e expedic¢do, terminando com o calculo de custos de producéo.

Quando questionado sobre as razdes que levaram a empresa a implantar o sistema ERP,
0 entrevistado relatou que as principais motivacfes para a adocdo do sistema ERP foram: a)
controlar de maneira segura 0s procedimentos financeiros; b) automatizar dos processos
bancarios; ¢) ganhar velocidade no processo de negocia¢cdo com clientes, d) diminuir o consumo
de matéria prima; e) gerar relatorios com preciséo; g) diminuir a mao de obra administrativa; f)
realizar o controle de vendas; g) obter informacdes de clientes.

Outra razdo apontada pelo entrevistado é que o sistema ERP SAP veio em substitui¢do
ao outro sistema gerencial desenvolvido, especificamente, para empresa, denominado ERP
GIC. Mas, o sistema antigo (ERP GIC) nédo correspondia com as atuais necessidades da

organizacao.
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4.9 PROCESSOS GERENCIAIS

A respeito dos processos gerenciais antes da implantacdo do ERP, o entrevistado do
CINFORM relatou que, anteriormente, a empresa utilizava software independente,
desenvolvido na propria empresa, por profissionais da area de TI, e que gerava uma série de

dificuldades para manter as atualizacdes e adaptagdes.

Ele acrescentou que 0s custos com o sistema anterior, desenvolvido internamente, eram
altos, pois existia uma equipe de programadores e analistas para gerenciar o sistema. Ocorriam
erros e a dependéncia humana era muito grande. Além disso, houve uma percepc¢ao de demora
na adaptacdo com o plano de negocio. Segundo o entrevistado, com a utilizagcdo do antigo
sistema, a empresa perdia muito tempo para obter informacdes sobre produtos e servigos:

De acordo com o representante do CINFORM, Bomfim (2018):

[...JComo o sistema anterior ndo era interligado, o que acontecia no setor de
producdo ndo influenciava o setor de compras, ou seja, existia uma
dependéncia humana de verificar o que precisaria ser comprado de matéria-
prima, quando pensamos no ERP, o nosso foco era acabar com essa
dependéncia e agilizar o processo.

Sobre a pés-implantacdo, pode-se reafirmar o que foi visto no referencial teérico, uma
vez que, a empresa precisava de trés atividades béasicas de um sistema ERP: entrada,
processamento e saida. O feedback ocorre quando a saida retorna para determinada atividades
e, assim, corrige, ou aprimora a entrada. Isso pode ser causado por diversos fatores ambientais,
que interagem com o sistema, entre eles, fornecedores, clientes, agéncias reguladoras,
acionistas e concorrentes. (LAUDON; LAUDON, 2007).

Partindo desse ponto, o participante relatou que a pos-implantacdo trouxe para a
organizacao uma visdo holistica para os gestores. Pois, tornou-se possivel mapear cada setor da
empresa, por exemplo: o financeiro tem acesso as informacGes de producdo, compras, dessa
forma, o setor consegue fazer a reconciliacdo bancéria diaria, gerando um fluxo de caixa com
toda entrada e saida de insumos.

Ainda sobre a pos-implantacdo do o sistema ERP na empresa, para o0 entrevistado
ocorreu uma melhora no gerenciamento dos recursos da empresa. O funcionamento € orientado
por sistemas ERP, que proporcionam ferramentas de consultas e relatérios, quando e quanto
comprar de determinados servigos. Além disso, 0s processos de contratacdo de servicos
especificos e pessoas foi facilitado, o que caracteriza uma melhor gestdo de ativos, gestdo da
producéo e forca de trabalho.
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O grande destaque nos processos gerenciais foi a automatizacdo dos processos de
geragdo de relatorios, negociacdo com clientes, velocidade em encontrar informagfes sobre
clientes, produtos e servigos, controle de historico e modificacbes, entrada e saida de
informacdes. O banco de dados esta salvo em nuvem, tornando mais préatico e acessivel todo o
mecanismo, facilitando o modelo de negdcio para o proprietario da empresa. Salienta-se que,
ele tem acesso as informac@es, de qualquer local do mundo, com acesso a internet, tornando

mais rapida a tomada de decisao.

4.10 PROCESSOS FINANCEIROS

Conforme o entrevistado, a empresa contava com 8 pessoas trabalhando no setor
financeiro, caracterizados da seguinte forma: 1 diretor financeiro; 1 gerente financeiro e
responsavel direto pelo planejamento orcamentario; 2 coordenadores financeiros que
auxiliavam a geréncia na elaboracdo de relatérios bancérios, contas a pagar, contas a receber,
clientes em aberto, tratamento das informacGes para tomada de decisdo e negociagdo com
stakeholders; 2 pessoas responsaveis pela cobranca da empresa aos clientes e fornecedores; 1
no contas a pagar e receber, especificamente, para baixa de documentos e organizacéo da ordem
de pagamento e recebimentos; e ,por ultimo, 1 na tesouraria, responsavel pelo fluxo de caixa
diario do setor.

O s6cio do CINFORM acrescenta que existia um sistema interno para o financeiro, mas
ndo era interligado aos demais setores da empresa. Por isso, o0 setor dependia da ferramenta
Excel. Ele destacou que a fase de pos-implantacdo do ERP trouxe uma mudanca no perfil dos
funcionarios do setor financeiro da empresa, agora eles precisam ser menos operacionais e mais
analiticos. Ocorreu, também, uma mudanca na definicdo de responsabilidades, definindo
melhor os papéis de cada um. Isso aconteceu devido a preocupacdo em uma redefinicdo dos
perfis e papéis de cada parte do processo. Apesar disso, para o entrevistado, apos a implantacao
do ERP, ndo houve uma percepc¢do de mudanca na qualidade das informagdes e 0s processos
tornaram-se mais burocraticos.

Sobre essas mudancas no setor financeiro, comenta Bomfim (2018):

[...]A adaptagdo dos usuarios principalmente no setor financeiro aconteceu de
forma demorada, houve uma forte resisténcia por parte dos mais antigos com
0 modo de operagdo do sistema, as dificuldades de acesso e manuseio da
ferramenta tornou o sistema subutilizado pelos profissionais do setor, tivemos
um treinamento, mas ndo houve sucesso, alguns usuarios acabaram se
destacando e ganhando espaco no setor por essa agilidade no aperfeicoamento.



56

Ainda sobre o debate das mudancas pds-implantagdo de um sistema ERP, torna-se
necessario abordar o qudo importante é essa modificagdo para os processos de apoio das

empresas.

4.11 PROCESSOS DE APOIO

Referente ao processo de apoio a tomada de decisdo da empresa CINFORM, o
entrevistado informou que ndo houve mudanca esperada nas decisdes estratégicas, operacionais
e na decisdo individual, mas percebeu uma melhora, apds a implantacdo do sistema, na
confiabilidade de relatdrios.

Novamente, o participante mencionou o mddulo Fl, o qual possibilita uma melhor
tomada de decisdo, pelo maior numero de informacgdes claras disponiveis, pelo tempo de
resposta (tempo de acesso), transparéncia e pela seguranca dos dados. Como exemplo, o
entrevistado mencionou que o software traz em tempo mais rapido as informacdes de receitas
X despesas. Entretanto, os usuérios sentem dificuldade na geragédo desses relatérios, dentro do
proprio sistema. Porém, a origem dos nUmeros que eram apresentados em reuniGes era
desconhecida, por isso, os dados graficos e as informacdes eram alteradas com muita facilidade.

O entrevistado descreveu que o ERP implantado tem madulos que disponibiliza painéis,
cubos, gréficos, mas que ndo satisfaz a necessidade da empresa. Os usuarios, mesmo com o
advento do sistema ERP, véo utilizar um software de terceiros, que sera integrado ao ERP e a
ferramenta Excel, por ndo obter um dominio completo do sistema, devido a falta de treinamento

nas fases anteriores de implantacéo.

4.12 BENEFICIOS OBTIDOS COM O SISTEMA ERP

Assim como na APPNET, foram levantados os beneficios que o CINFORM percebeu
pos-implantacdo do ERP. Para isso, alguns critérios foram utilizados: a) aumento da velocidade
na prestacdo do servico; b) reducdo da mao de obra; ¢) aumento da tomada de deciséo; d)
reducdo de custos; e) desempenho de negadcio.
a) Aumento da velocidade na prestacdo do servigo;

De acordo com O’Brien (2006), a velocidade, a capacidade de processamento das
informacgdes e a conectividade das redes de computador podem aumentar, substancialmente, a
eficiéncia dos processos de negdcios, bem como a satisfacdo entre as pessoas responsaveis por
sua cooperacgdo e administracdo. Sobre a velocidade na prestacéo de servicos, € possivel afirmar

que, a tecnologia da informacéo desempenha um papel importante no processo de desempenho
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organizacional como custos, qualidade, servicos e agilidade, criando novos métodos de
execucdo de tarefas e novos meios de comercializacdo (reengenharia).

O representante do CINFORM relatou que a velocidade na prestacdo dos servicos da
empresa apresentou pouca percepcao de melhora. No setor financeiro, por exemplo, existe uma
baixa de documentos, quando isso acontece, sabe-se que o processo foi finalizado, pois existe
data e horério da baixa. Entretanto, quando realiza-se um pagamento no setor da tesouraria,
existe a dependéncia da criacdo de recibos manuais no word, pois o sistema ERP SAP néo traz
0s recibos pre-definidos em portugués. Dessa forma, a empresa necessita de um programador
especifico em SAP.

b) Reducdo da méo de obra

Referente aos beneficios de mdo de obra, o CINFORM diagnosticou uma peguena
melhora, principalmente, no setor de almoxarifado. Pois, o software trouxe facilidade ao
processo e ndo era necessario um funcionario especifico para fiscalizar e gerenciar os itens de
matéria-prima, j& que o sistema informa ao setor de compras toda a necessidade e o estoque
atual da empresa, além de acompanhar todo processo de producao.

O entrevistado acrescenta que o setor de Tl diminuiu o nimero de funcionarios, devido
ao pouco entendimento sobre o sistema SAP.

Como menciona Bomfim (2018):

[...]Para solucionar problemas de customizagdes e gargalos que surgiam na
utilizacdo do sistema ERP SAP, precisavamos de mao-de-obra especializada,
mas encontramos esse desafio no mercado sergipano, no qual, faltam
profissionais capacitados para o suporte e gerenciamentos desse sistema.

Seguindo os postulados de Leandro (2011), é na etapa de utilizacdo, ou pés-implantacéo,
gue o sistema passa a fazer parte do dia-a-dia das operacdes. 1sso ndo significa que todas as
suas possibilidades de uso foram reconhecidas e que estejam, corretamente, equacionadas todas
as discrepancias da implantagdo. A etapa de utilizacdo realimenta a etapa de implementacao
com novas possibilidades e necessidades, que podem ser resolvidas por novos modulos, pela
parametrizac¢ao ou pela customizagao.

¢) Aumento da tomada de decisdo

Sobre o0s processos de decisdo, o representante do CINFORM comenta que houve uma
percepcdo de melhora no setor de produgéo. Ele informa o dispositivo do sistema que direciona
guando ha a necessidade de aumentar a quantidade de pedidos de uma determinada matéria

prima. O Entrevistado acrescenta que ndo houve uma melhora significativa na tomada de
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decisdo da empresa, atribuida diretamente ao sistema. Quando questionado se o sistema
contribuiu para melhora na tomada de decisdo em nivel gerencial, o participante mostrou-se
pouco positivo, pois, 0 ERP acabou sendo subutilizado na empresa.

Relata Bomfim (2018):

[...]Jos usuarios possuem dificuldade de acessar os relatorios e gerenciar os
gréaficos que o sistema possui, sabemos na verdade da capacidade do sistema
em apoiar a gestdo para tomada de decisdo, mas 0s usudrios, por falta de
conhecimento, acabam levando tempo, passando as informacdes para
planilhas, anteriormente, utilizadas para geragéo dessas informacdes. Ou seja,
0 usuario colhe as informacBes no sistema e exporta para o Excel, para
apresenta-las a diretoria.

Neste raciocinio, Ferro e Neto (2013) afirmam que a utilizacdo do ERP por si s6 ndo
torna uma empresa, verdadeiramente, integrada. Toda a implantagdo demanda treinamentos e
atualizacGes de maddulos, que podem tornar o sistema, excessivamente, complexo.

d) Reducéo de custos

Conforme foi apontado pelo entrevistado, o SAP possibilitou uma diminuigédo nas
despesas da empresa. Por exemplo, existe um mdédulo que indica a quantidade dos produtos
estocados e o responsavel pelo setor de compra tem condicdes de evitar a compra desnecessaria
daqueles insumos. Com a gestdo de estoque, consegue-se evitar investimentos desnecessarios
e antecipa-los, de forma sustentavel na empresa.

Beheshti et al.(2014) afirmam que a implementagdo de um ERP ,com sucesso, pode
conduzir a uma reducéo do ciclo de vida dos produtos, reducédo de estoque e melhoria do servico
ao cliente, reforcando a coordenacdo das operacdes a nivel global e melhorando, assim, a
produtividade ao nivel empresarial.

Quando questionado sobre a reducdo de custos em outros setores, o entrevistado relata
gue ndo houve percepcao de melhora, pois, os custos com o SAP foram altos, retrata Bomfim
(2018):

[...]Torna-se um sacrificio muito alto utilizar o sistema ERP SAP na empresa,
houve compras de médulos, pagamentos de mensalidade e licenca a empresa
provedora para a manutengdo do sistema, além dos altos custos com
consultoria externa para adequacao do sistema aos processos, tiramos de onde
ndo tinha o valor para aquisicdo do ERP SAP.(grifos nossos)

Sobre a realidade de custos com o ERP, o processo de implantagdo exige uma

transformacéo organizacional. Por essa razao, a implantacdo de um sistema integrado de gestao
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é, na realidade, um processo sem fim, que permite o desenvolvimento de melhorias e evolugéo
constante. Entretanto, um dos topicos menos visados sobre ERP consiste, justamente, em
analisar as implicacOes da utilizacdo desse sistema na estratégia organizacional, além de seu
impacto sobre a estrutura e a cultura organizacional. Caso ndo seja, adequadamente,
implantado, o ERP pode ser subutilizado ou relegado ao nivel operacional, minimizando o seu
potencial como apoio & tomada de decisGes. Por isso, implementar um sistema ERP envolve
sempre muitas dificuldades e complexidade (VIEIRA et al. 2012).

e) Desempenho de negdcio

Referente ao desempenho do negdcio, o entrevistado relatou que a empresa busca: o
controle de desempenho financeiro; monitoramento de desempenho de producao, com previsdo
de mudangas, ajustes réapidos, eficiéncia de funcionamento e gestdo. Mas, até o0 momento, ndo
houve percepcéo de melhora, apenas de forma parcial. Para o CINFORM, alguns pontos foram
melhorados, tais como: a gestdo de estoque e controle na compra de ativos; diminuicdo de
custos na mao-de obra e operacionais.

Entretanto, ndo foi identificada melhora no controle do desempenho financeiro,
diretamente ligado a operagdo de um dos médulos do sistema. Precisa-se destacar que, tratando-
se de uma empresa de comunicacdo, o desempenho financeiro esta, intimamente, ligado com a
gestdo de seus recursos no mercado, com o acompanhamento das receitas e a analise dos fatores
de risco.

Abaixo, foram colocados alguns quadros esquematicos sobre as mudancas pos-
implantacdo nas empresas selecionadas.

Quadro 3: Caracteristicas do sistema

CARACTERISTICAS DO SISTEMA

APPNET
Desenvolveu o sistema SIGE;
As razdes para implantacdo foram: negociar seu produto
com diversos stakeholders; b) automatizagdo; c)
agilidade nos processos, d) substituir a ferramenta; €)
gerar relatérios com precisdo; a) velocidade na geragdo
desses relatorios; f) realizar o controle de vendas; Q)
checar informacdes de clientes; h) criacdo da empresa
online; i) suporte online, além da confiabilidade e
seguranca do uso do sistema ERP.

CINFORM
Adquiriu o Software ERP;
As razfes para implantagdo foram: a) controlar de
maneira segura 0s procedimentos financeiros; b)
automatizar dos processos bancérios; c) ganhar
velocidade no processo de negociagdo com clientes, d)
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diminuir o consumo de matéria prima; €) gerar relatorios
com precisao; g) diminuir a mado de obra administrativa;
f) realizar o controle de vendas; g) obter informacdes de
clientes.

Fonte: Elaborado pelo autor (2018).

Quadro 4: Processos Gerenciais

PROCESSOS GERENCIAIS

APPNET

Antes: agendamento, anotagdes e historico de clientes
em agenda de papel, exigia tempo por busca de
informacdes, uso do excel, pouca confiabilidade dos
dados.

Pds-implantag&o: automatizacéo, rapidez e
confiabilidade nos relatérios, banco de dados salvo em
nuvem (permite o home office), aumento no controle
gerencial.

CINFORM

Antes o software foi desenvolvido pela propria empresa;
custos com atualizacGes e adaptacfes; custo alto de
manutengdo; muito tempo para obter informacdes;
equipe de TI (mao-de-obra); setores independentes; uso
da ferramenta excel.

Pés-implantagdo: visdo holistica; integracdo entre 0s
setores; gerenciamento dos recursos; automatizagdo dos
processos; banco de dados salvo em nuvem.

Fonte: Elaborado pelo autor (2018).

Quadro 5: Processos Financeiros

PROCESSOS FINANCEIROS

APPNET
Antes: todo o controle de contas/caixa feitas no excel;
dificuldades em informar a situacdo de cliente,
facilidade em alterar informacGes.
Pds-implantacdo: seguranca dos dados, aumento na
velocidade da consulta/situagdo do cliente, rapidez e
praticidade no recebimento (boleto), identificacdo do
historico do servigo.

CINFORM
Antes: o setor financeiro ndo era interligado com o0s
demais; dependéncia da ferramenta excel; sistema
operacional;
Pés-implantacdo:  definicgdo  dos  papais  de
responsabilidades; demora na adaptacdo da equipe;
dificuldades na utilizacdo da ferramenta; dependéncia
da ferramenta excel; subutilizacdo do sistema.

Fonte: Elaborado pelo autor (2018).
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Quadro 6: Processos de apoio

PROCESSOS DE APOIO

APPNET
Antes: tinha o papel como fonte de registro de vendas;
dificuldade em analisar esses dados; encontrar essas
informacdes em um intricado de papéis.
Pds-implantag&o: gerir seu negocio a distancia;
eliminou as instalagdes fisicas.

CINFORM

Antes: O entrevistado informou que n&o houve mudanca
esperada.

Pés-implantacdo:  aumentou a confiabilidade de
relatérios; disponibiliza painéis, cubos, graficos, mas
gue ndo satisfaz a necessidade da empresa; ainda
recorrem a ferramenta Excel, por ndo obter um dominio
completo do sistema.

Fonte: Elaborado pelo autor (2018).

O Quadro 7 demonstra o resumo da andlise consolidada das entrevistas, em que “S”
correspondente a sim, indicando que o beneficio foi percebido; “N” corresponde a nao,
indicando que o beneficio ndo foi percebido; “P” corresponde a parcial, indicando melhora

parcial e “N/A” corresponde que 0 beneficio ndo pode ser aplicado ao negdcio da empresa.

Quadro 7: Analise das entrevistas

ITEM APPNET CINFORM
Velocidade na prestacéo do servico S N
Reduc¢do da méo de obra P S
Aumento no apoio a tomada de decisdo S N
Reducéo de custos P P
Desempenho de negdcio S N

Fonte: Elaborado pelo autor (2018).

No proximo capitulo, foram colocadas as anélises conclusivas das entrevistas.
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5 ANALISE CONSOLIDADA DAS ENTREVISTAS

O entrevistado da empresa APPNET ressaltou, vérias vezes, durante a entrevista, que a
gestdo tornou-se mais analitica, a geréncia mais planejadora, e 0s processos sdo controlados
com confianca e rapidez, patrocinando uma cultura voltada para o resultado. O representante
da APPNET afirmou que houve uma mudanca significativa no processo de decisdo. Com o
sistema ERP, tornou-se possivel o trabalho home office e o proprietario consegue gerir seu
negocio a distancia, eliminando as instalacdes fisicas. Com mais autonomia e informacoes, a
APPNET melhorou a velocidade na prestacdo dos servicos, ganhou agilidade na tomada de
deciséo e, consequentemente, reduziu os custos com instalagcdes e mao-de-obra.

No caso do CINFORM, a percepcédo é que houve uma melhora no setor de producao,
com relacdo aos pedidos de uma determinada matéria prima. Agora, o sistema informa com
exatiddo o que a empresa necessita, naquele momento, para producdo dos jornais. Houve,
também, uma melhora significativa na tomada de decisdo da empresa, atribuida diretamente ao
sistema. Porém, o processo de adaptacdo, customizacao e operagdo do sistema ERP, por parte
dos usuarios, transformou-se em uma dificuldade pés-implantacdo do sistema. Foi destacado
desconforto gerado pela implantacdo do ERP e no alinhamento dos processos organizacionais,
deixando o sistema SAP subutilizado na maioria dos processos.

Por fim, tornou-se evidente, por meio das entrevistas, que muitos beneficios ou
maleficios do ERP poderiam ter sido monitorados, via métricas de desempenho como por
exemplo o balanced scorecard. Entretanto, nenhuma das empresas adotou um procedimento
estruturado para acompanhar tais evolucgdes, durante e apds a implantacdo do ERP.

A APPNET, menor entre as duas empresas entrevistadas, chegou a mencionar algumas
mensuracOes. Destaca-se, inclusive, que houve um plano de negdcios para a implantagdo do
ERP, este sinaliza algumas métricas, alinhamentos organizacionais, que foram discutidas, mas
ndo houve um acompanhamento tangivel do assunto.

A partir das andlises feitas, O CINFORM demonstrou estar menos satisfeito com a
implantacdo do sistema. Essa insatisfacao pode ter sido ocasionada pela resisténcia dos usuarios
na utilizagdo do sistema, por uma falta de acompanhamento no projeto de implantacéo, ou pela
falha na consultoria por parte da empresa provedora do SAP.

Na proxima secdo, foram colocas as consideragdes finais, as limitagcdes da pesquisa, as

respostas para as questdes norteadoras e as recomendacdes futuras.
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6 CONSIDERACOES FINAIS

Este trabalho € o resultado de todas as fases da pesquisa, realizadas em duas empresas,
que implantaram ERPs, ou seja, estdo na fase de poOs-implantacdo. Buscou-se relatar os
beneficios observados pelos representantes de cada empresa, assim como, as melhorias nos
processos organizacionais, no tocante aos aspectos gerenciais, financeiros e de apoio a tomada
de deciséo.

Inicialmente, foram respondidas as questdes norteadoras da pesquisa, seguida pelas

principais conclus@es, sugestdes e limitagdes da pesquisa.

6.1 RESPOSTAS DA PESQUISA

e Qual a caracterizacdo do sistema ERP em cada uma das empresas pesquisadas?

A empresa APPNET descreveu que o sistema SIGE utilizado opera com a linguagem
de script open source, de uso geral, muito utilizada. Grifa-se que o sistema foi desenvolvido
pela propria empresa. No tocante aos madulos, os mais utilizados sdo: o de vendas e financeiro.
E, como principal razdo apontada para implantacéo do sistema, o entrevistado informou que a
negociacdo do seu produto, com diversos stakeholders, de qualquer localidade, motivou a
implantacéo.

Ja na empresa CINFORM, o sistema utilizado é o ERP SAP, um dos softwares mais
conceituados no mercado. Esse ERP oferece um conjunto de modulos, com diversas aplicacdes
na area financeira, sendo os mais utilizados pela empresa: 0 médulo financeiro e o de producao.
Segundo o entrevistado, a principal razdo apontada para implantacdo foi a interligacdo dos

setores e a diminuicdo da mao de obra, visando uma reducao de custos.

e Quais 0s processos existentes antes e apds a implantacdo do sistema?

Na empresa APPNET, o0s processos gerenciais, financeiros e de apoio, antes da
implantacdo do sistema, eram pouco confidveis e as tomadas de decisdes eram lentas. Apos a
implantacdo do sistema, a empresa passou a automatizar processos financeiros e ganhou
velocidade na tomada de decisdo, praticamente extinguindo os papéis e as ferramentas
auxiliares no dia a dia.

Por sua vez, a empresa CINFORM, antes da implantagéo, apresentava setores que nao
eram interligados, e a empresa possuia um sistema interno, desenvolvido pelo proprio Tl da

organizagdo. Este sistema mostrava muita dificuldade de interagir a gerencia com as
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informagdes do financeiro, e 0 custo com a manutencdo de funcionarios era alto. Apds a
implantacdo do sistema, houve a interligacdo e praticamente extinguiu o setor de Tl, mas ndo
houve uma melhoria significativa nos processos gerenciais, financeiros e de apoio, ja que o

sistema acabou tornando-se dependente de ferramentas, como o Excel.

e Quais os beneficios obtidos pds-implantacdo do sistema?

Na empresa APPNET, houve melhoria em, praticamente, todos os beneficios avaliados.
O entrevistado listou melhoria no apoio a tomada de decisdo, deixando as informacgdes mais
rapidas e precisas. A APPNET apresentou grande reducédo de custos, mao de obra, desempenho
de negocio, j& que a empresa, quase como um todo, extingui a parte fisica, possibilitando o
home office e ganhando velocidade na prestacdo dos servicos.

A empresa CINFORM demonstrou resultados abaixo do esperado, nos beneficios
avaliados. Mas, houve uma redugdo da méo de obra, j& que setores como TI, foram instintos
com o advento do SAP. No tocante aos outros beneficios, como velocidade na prestacdo do
servico, tomada de decisdo e desempenho de negocio, ndo foram identificados pelo gestor.

Em linhas gerais, este estudo sinaliza que o ERP traz diversos beneficios as empresas,
principalmente, aqueles ligados as questdes operacionais, gerenciais, estratégicas e
organizacionais, corroborando com as observagfes de Stair e Reynolds (2006), Turban et al.
(2005), Beheshti et al. (2014), Moscove et al. (2003) e Ferro e Neto (2013).

Notou-se que, uma das empresas estudadas, em sua maior parte, modificou todo o
processo organizacional e consegue usufruir desses beneficios. Isso pelo fato desta empresa ser
uma provedora e desenvolvedora de sistemas ERP para outras organizagdes, e possuir
facilidade no planejamento da implantacdo e pds-implantacdo, além de possuir todo suporte
necessario para utilizacdo. Portanto, torna-se perceptivel que ela ja colhe o bom resultado com
essa pratica, formando uma empresa altamente competitiva com o sistema ERP, totalmente
alinhado ao gerenciamento de negdcio.

A outra empresa, apesar de ter um capital maior, escolheu um software ERP SAP ja
solidificado no mercado e fez um alto investimento na aquisic¢éo. Por sua vez, apresentou falha
no projeto, descumprindo algumas etapas do planejamento e no processo de implantacdo do
sistema ERP, como: treinamento do pessoal e o alinhamento estratégico, que sdo requisitos
necessarios para uma excelente utilizagdo do sistema na empresa.

A partir disso, percebeu-se um fator preocupante: em alguns questionamentos, o

entrevistado da segunda empresa mostrou desconhecer as funcionalidades de algumas das
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ferramentas disponibilizadas pelo sistema. Isso pode ser gerado pela falta de um treinamento
adequado, ou por falta de interesse por parte de alguns colaboradores, tornando o ERP SAP
subutilizado em alguns processos, principalmente no setor financeiro, no qual os funcionarios
precisam ainda desenvolver os relatorios na ferramenta Excel.

Sendo assim, os sistemas de informac&o gerenciais consolidam o plano de atuagdo das
empresas. A producgdo de informacdes ageis, precisas e, principalmente, Uteis para 0 processo
decisorio assegura uma construcdo de gerenciamento diferenciado. Esse processo resulta em
uma vantagem competitiva sobre as demais empresas. Quando uma empresa acaba
subutilizando o sistema ERP, acaba prejudicando o desempenho do negdcio, gerando
insatisfacdo do usuério, elevando os custos de manuseio e afetando a tomada de decisdo dos

gestores.

6.2 LIMITAQOES DA PESQUISA

Os resultados reforcam algumas limitac6es da pesquisa: foi desenvolvida uma analise
qualitativa, realizada em duas pequenas empresas, do mercado sergipano. Foram aplicadas
entrevistas, semiestruturadas, com apenas dois representantes dessas empresas.

Entretanto, notou-se uma dificuldade para a participacdao dos usuarios, de outros niveis
da empresa, que nao fossem os responsaveis. Seria de grande valor as entrevistas com as
pessoas que utilizam os sistemas no dia a dia. Ainda assim, foi perceptivel, de forma indireta,
a visdo dos proprios funcionarios sobre a velocidade na prestacdo do servico e o valor
proporcionado pelo sistema. Salienta-se que, houve dificuldade de repasse de informacgoes
sobre a utilizacdo do sistema, bem como disponibilidade de tempo para fazerem o diagnostico
aprofundado dos resultados do sistema ERP.

6.3 RECOMENDACOES FUTURAS

Ademais, sugere-se para pesquisas futuras que, os resultados encontrados, nesta
pesquisa, podem servir de proposicdes norteadoras para empresarios proprietarios de pequenas
empresas e auxiliar no desenvolvimento cientifico. As analises quantitativas podem servir como
abordagem para o desenvolvimento de métricas, acompanhamento e processos estruturados de
avaliacdo dos resultados dos sistemas ERP, em diversas organizagdes. Por fim, sugere-se,
também, o desenvolvimento de um planejamento relacionado a estratégia de negocios, nas fases
de implantacdo e poOs-implantacdo, em pequenas empresas, uma vez que os sistemas ERPs

apresentam altos custos de adogéo.
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APENDICE A - TERMO DE CONSENTIMENTO
Prezado(a) participante,

Sou estudante do curso de graduacdo em Administracdo de Empresas, na Universidade de
Sergipe — Campus de Sdo Cristovao. Estou realizando uma pesquisa para o Trabalho de
Conclusdo do Curso, sob orientacdo da professora Maria Concei¢do, cujo objetivo é realizar
uma avaliacao sobre os sistemas integrados de gestdo (ERP), principalmente, para identificar
as caracteristicas do sistema integrado de gestdo, as razdes apontadas pela organizagéo para sua
implantacdo, verificar 0s processos existentes antes e apds a implantacdo do sistema e
identificar os beneficios obtidos ap6s a implantacdo do sistema ERP.

Sua participacdo envolve uma entrevista, que possuird gravacao de voz, com sua permisséo,
gue seguird um roteiro pre-determinado, sendo que, posteriormente, irei realizar a anéalise
pretendida.

A participagao nesse estudo é voluntéria, caso vocé decida ndo participar ou quiser desistir de
continuar, em qualguer momento, tem absoluta liberdade de fazé-lo.

Na publicacao dos resultados desta pesquisa, tanto sua identidade, quanto a de sua

empresa serd mantida no mais rigoroso sigilo. Serdo omitidas todas as informacdes que
permitam identifica-los.

No final da pesquisa sera enviado, via e-mail, um relatorio para vocé, com os resultados obtidos

na pesquisa.

Rodrigo Alves dos Santos

Graduando em Administracdo de Empresas — UFS — Universidade Federal de Sergipe

Maria Concei¢do Melo Silva Luft

Professora Orientadora-UFS



72

Consinto em participar deste estudo e declaro ter recebido uma coOpia deste termo de

consentimento.
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APENDICE B - ROTEIRO DE ENTREVISTAS
Nome:
Aracaju, de de 2018

Quais tipos de sistemas a empresa utiliza atualmente?

Quais as principais operacOes realizadas com o sistema ERP em sua empresa?

Quais as necessidades/mddulos da sua empresa quanto em relacdo ao sistema?

As razdes que levam uma empresa a implantar um sistema ERP sdo as mais diversas, e na
grande maioria dos casos, motivacdes para implantacdo do sistema ERP e até que ponto estas
motivacdes tiveram seus objetivos alcangcados?

Como esta sendo o suporte do sistema ERP as funcdes de planejamento, acompanhamento e
avaliacdo do desempenho empresarial?

Como eram 0s processos gerenciais antes e depois da implantacdo do sistema ERP?

Como eram os processos financeiros antes e depois da implantacdo do sistema ERP?

Como eram 0s processos de apoio as tomados de decisdes antes e depois da implantacdo do
sistema ERP?

Houve reducdo no estoque e aumento da velocidade na prestacdo do servi¢o? Explique?
Houve reducdo de méo-de-obra com advento do sistema? De que forma?

Houve aumento assertivo na tomada de decisdo? De que forma?

Houve reducdo de custos com a utilizacdo do sistema? De que forma?

De que forma a organizacdo avalia o desempenho de negécio com o sistema ERP?

A empresa costuma fazer adaptacdes/modificacdes no sistema? Exemplifique?



