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RESUMO

O Sistema ERP apresentou um crescimento ao decorrer dos ultimos anos, trazendo
inovaglOes, aperfeicoamentos e adaptagcbes com as novas tendéncias em
tecnologias da informacdo e as empresas sentiram necessidade de se adaptar. Por
meio dos sistemas enterprise resource planning (ERP) as organizacdes passam a
ter uma integracdo em tempo real de uma Unica base de dados, o que contribui para
uma gestdo mais eficiente. O objetivo geral desta pesquisa foi analisar as
dificuldades enfrentadas durante a implementacdo de um enterprise resource
planning (ERP) em uma grande empresa do setor gréfico na cidade de Jodo Pessoa.
Na coleta de dados foi aplicado um questionario e logo apds realizada uma
entrevista semiestruturada com os diretores, fornecedores e aos usuarios dos
seguintes departamentos: comercial, contabil, fiscal, tecnologia da informacao (TI),
almoxarifado, contas a pagar, recursos humanos/departamento pessoal (RH/DP) e
financeiro. Os resultados apontam que a maior dificuldade enfrentada durante o
periodo de implementagéo é o tempo e o servigo para alimentar o novo sistema.

Palavras-chave: Dificuldades. Enterprise Resource Planning (ERP). Expectativas.
Implementagao.



ABSTRACT

The ERP System has grown over the last few years, bringing innovations,
improvements and adaptations with new trends in information technology and
companies that need adaptation. Through enterprise resource planning (ERP)
systems, records now have real-time integration of a single database, or contribute to
management that is more efficient. The general objective of this research was to
analyze the difficulties faced during the implementation of an ERP in a large printing
company in the city of Jodo Pessoa. In the data collection, a questionnaire was
applied and after this was conducted after a semi-structured interview with the
directors, suppliers and users to such departments: commercial, accounting, tax, IT,
warehouse, accounts payable, HR / PD and financial. The results indicate that the
biggest difficulty faced during the implementation period is the time and the service
focused to feed the new system.

Keywords: Difficulties. Enterprise Resource Planning (ERP). Expectations.
Implementation.
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1 INTRODUCAO

O sistema ERP (Enterprise Resource Planning em portugués significa
Planejamento dos Recursos da Empresa) teve um crescimento significativo nas
tltimas décadas, com inovacfes, aperfeicoamentos e adaptacbes com as novas
tendéncias em tecnologia. Com isso, houve a necessidade das empresas em se
adequarem aos novos hypes da tecnologia da informacéo, pois em um mercado
altamente competitivo deve-se buscar recursos que facilitem a execucdo de suas
atividades, reduzindo os custos e o tempo de conclusao.

Para Turner (2017), a ideia de utilizagcdo dos sistemas de informagéao
integrados teve inicio na década de 60, quando as empresas comecaram a utilizar
computadores, sendo os primeiros sistemas chamados de planejamento de recursos
de fabricacdo MRP sua sigla em inglés (manufacturing resource planning), que
incidia sobre a circulacéo e utilizagdo de recursos necessarios por uma empresa de
manufatura, sendo aperfeicoado nas décadas de 70 e 80 para o MRP Il. Porém, foi a
partir dos anos 90, que os sistemas integrados de gestdo, conhecidos como ERP
(em portugués significa Planejamento dos Recursos da Empresa), ficaram
disponiveis no mercado, se aperfeicoaram, e os sistemas ERP’s expandiram-se
sobre o sistema MRP, adicionando fun¢gbes em todo o espectro de processos na
empresa, como por exemplo, marketing, distribuicdo, recursos humanos e outros
processos empresariais tornaram-se parte do sistema ERP.

O Sistema ERP tem como umas das principais caracteristicas a integracao
em tempo real e a utilizacdo de uma Unica base de dados, tendo como objetivo
prestar suporte as operacdes da organizagao.

Diante do que foi apresentado e pela importancia de ter um bom sistema
integrado de gestdo, que torna essencial para obtencdo do sucesso no processo de
negocios da organizagéo, este trabalho visou analisar as dificuldades enfrentadas
durante a implementacdo de ERP em uma grande empresa do setor grafico na

cidade de Jodo Pessoa e as expectativas apos a sua implementacéo.

1.1 TEMA E PROBLEMA DE PESQUISA

Todas as grandes mudancas sejam elas tecnologicas, estruturais ou
comportamentais causam impactos e efeitos por onde ocorrem, provocando

consequéncias positivas e negativas (VALENTE, 2004). O desafio de implementar e
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adaptar-se a um novo sistema de informacdo, acaba trazendo dificuldades,
problemas, expectativas e limitacdes durante este periodo de mudanca e ao mesmo
tempo exige dedicagdo, tempo e paciéncia por parte dos seus usuarios e isto acaba
refletindo no dia a dia e no desempenho das praticas exercidas em determinados
setores. Diante disto, apresenta-se a seguinte questdo de pesquisa: Quais as
dificuldades enfrentadas durante a implementacdo de ERP em uma empresa
do setor gréfico da cidade de Jodo Pessoa e as expectativas ap0s a sua

implementagéo?

1.2 OBJETIVOS

A pesquisa se apresenta estruturada em um objetivo geral e quatro objetivos

especificos, conforme observado a seguir.

1.2.1 Objetivo Geral

O objetivo geral da pesquisa é analisar as dificuldades enfrentadas durante a
implementacdo de ERP em uma grande empresa do setor gréfico na cidade de Jodo

Pessoa e as expectativas ap0s a sua implementacéo.

1.2.2 Objetivos Especificos

a) ldentificar os fatores que levaram a entidade a adotar o ERP;

b) Verificar as principais dificuldades e problemas enfrentados durante a
implementacéo do ERP;

c) Verificar as expectativas dos usuarios em termos de mudancas
organizacionais (tecnolégicas, comportamentais e estruturais), apos o
término da implementacéo; e

d) Verificar a percepcdo do fornecedor em relacdo aos beneficios que o

sistema de gestdo ERP podera fornecer a empresa.

1.3 JUSTIFICATIVA

7

A justificativa académica para a escolha do tema, € apresentar aos
pesquisadores uma visao interna de diferentes departamentos de uma empresa do
setor gréfico durante o periodo de implementacao do sistema ERP.

A implementacdo de um sistema ERP em uma empresa, seja ela publica ou

privada, reflete uma grande mudanca organizacional. Dessa forma, o presente
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estudo representara uma oportunidade de analise do procedimento de
implementacdo do sistema ERP em uma organizacdo privada, sendo capaz de
identificar os problemas que ocorrem durante a implantagéo e ap0s sua implantacéo,
baseado na expectativa de alguns usuérios. O setor gréafico foi escolhido de forma
aleatdria, pois a importancia do sistema ERP se faz presente independente do setor.

O investimento em implantacdo de um sistema ERP € um investimento de
custo elevado, porém esses sistemas podem auxiliar de forma satisfatéria a gestao
no alcance de resultados eficazes e eficientes, através de informagfes tempestivas
e de carater relevante.

Este estudo também pretende contribuir com todas as entidades que estao
analisando a possibilidade de adquirir o sistema ERP e as empresas fornecedoras
do mesmo. O trabalho trara uma nova visdo de pesquisas ja realizadas
anteriormente. Também sera possivel fazer o confronto dos dados obtidos, ja que
serdo coletadas diversas percepcdes e assim havera possibilidade de colaborar em

futuras pesquisas.
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2 REVISAO DA LITERATURA

Este topico tem o objetivo de estabelecer a relacdo tedrica dos principais
temas da pesquisa. Portanto, deve-se contemplar os seguintes assuntos: Sistemas

de Informacéo; Sistemas ERP e as Caracteristicas dos Sistemas ERP.
2.1 SISTEMAS DE INFORMAC;AO E OS SISTEMAS ERP

Existem diversos conceitos sobre sistemas de informacdes, que variam de
acordo com a definicdo de sistema. Para Riccio (1989), todas as definicbes voltam-
se para um unico conceito: “Sistema de informacdo € um conjunto de subsistemas
gue atuam coordenadamente para, com 0 seu produto, permitirem as organizacfes

o cumprimento de seus objetivos principais”.

Ja Laudon e Laudon (2011, p.12) diz:

Um sistema de informacéo (SI) pode ser definido tecnicamente como
um conjunto de componentes inter-relacionados que coletam (ou
recuperam), processam, armazenam e distribuem informacdes
destinadas a apoiar a tomada de decisdes, a coordenagdo e o
controle de uma organizagdo. Além de dar apoio a tomada de
decisdes, a coordenacdo e ao controle, esses sistemas também
auxiliam os gerentes e trabalhadores a analisar problemas, visualizar
assuntos complexos e criar novos produtos.

Em uma organizacdo, o sistema de informacdo traz dados que sejam
significativos e Uteis, 0 mesmo contém informacdes sobre itens relevantes, locais e
pessoas. Existem trés atividades em um sistema de informacdo, que geram
conclusdes fundamentais para tomadas de decisfes, controlar operacdes, analisar
problemas e criar novos servicos nas organizacdes, sao elas: Entrada,
processamento e saida. Ou seja, o Sl possui informacdes sobre a entidade, que séo
processadas, classificadas, organizadas e calculadas e se tornam necessarias para
0S seus usuarios, que no fim tem um feedback como retorno (LAUDON; LAUDON,
2011).

No contexto de evolugcédo dos Sistemas de Informacdes, o Planejamento de
Recursos Empresariais ou planeamento de recurso
corporativo (em inglés Enterprise Resource Planning - ERP) € um sistema de
informagéo integrado, que surgiu no final dos anos 50, comec¢o dos anos 60, foi
aperfeicoado e no contexto mais moderno foi no inicio dos anos 90, ganhando

principalmente com a popularizacdo da internet no comec¢o dos anos 2000, novos


https://pt.wikipedia.org/wiki/L%C3%ADngua_inglesa
https://pt.wikipedia.org/wiki/Sistemas_de_informa%C3%A7%C3%A3o
https://pt.wikipedia.org/wiki/Sistemas_de_informa%C3%A7%C3%A3o
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contextos foram integrando no ERP, e tornando ndo sé a tecnologia mais
importante, mais a juncdo com as pessoas e a organizacdo. O ERP tem como
objetivo dar suporte a maioria das operagdes de uma entidade, por meio, de uma
integracdo em tempo real e de uma base de dados Unica e é obtido por meio de

pacotes comerciais de softwares.

De acordo com Hurt (2014):

Um sistema integrado de gestdo (ERP) € um banco de dados
modular e relacional projetado para proporcionar as partes
interessadas (stakeholders) internas da organizacdo informacdes
mais oportunas e abrangentes para a tomada de decisdes. [...] Como
a maioria dos sistemas é ERP modular, eles podem ser
implementados uma parte de cada vez, de acordo com as
necessidades e o orcamento da organizagéo.

Ja Padoveze (2019) diz que, ERP (Enterprise Resources Planning ou
Planejamento de Recursos Empresariais), € a denominacdo de um sistema de
integracao gerencial que tem como objetivo a integracdo de todas as informacdes
necessarias para a gestdo do sistema empresa. Ou seja, esses sistemas unem e
integram todos os subsistemas de uma organizacéo através da TI, de forma que os
processos de negécios da entidade sejam visualizados de maneira dinamica,

passando por todos os departamentos e funcgdes.

2.2 AEVOLUCAO DO ERP E CARACTERISTICAS DOS SISTEMAS ERP

Os sistemas ERP foram criados para proporcionar a automacao de varios
setores de uma organizacao e cresceu ao longo dos anos. Iniciou como ferramenta
para planejamento de materiais e expandiu-se a armazenagem, distribuicdo e
entrada de pedidos. Em seguida evoluiu para linha de frente e atualmente a

administragao, vendas, marketing e recursos humanos (BALTZAN, 2016).
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Figura 1: A evolucéo do ERP

ERP ERP estendido ERP-1I

* Planejamento de materiais * Programagao = Gerenciamento de projetos

* Entrada de pedidos * Previsao * Gestdo do conhecimento

* Distribuigdo * Planejamento de * Gerenciamento do fluxo de trabalho

= Livro razao capacidade * Gestdo do relacionamento

* Contabilidade * Comércio eletrénico com o cliente (CRM)

* Controle de chao de fabrica <+ Armazenamento = Gerenciamento de recursos humanos
* Logistica » Capacidade do portal

* Financgas integradas

] 1990 2000

Fonte: Baltzan (2016)

Atualmente, ter um bom sistema integrado de gestdo é essencial para
obtencdo do sucesso, ja que a concorréncia € mundial e aumenta cada vez mais.
Por isso, as organizacdes devem ter uma gerencia tao eficiente quanto as demais do
seu setor, passando a exigir mais. Com a evolucao do hardware e das ferramentas
do software, os sistemas de informagdes tiveram que se adequar a nova realidade e
0 ERP se tornou fundamental (HABERKORN, 2003).

Sado varias as caracteristicas dos sistemas ERP que os diferenciam dos
sistemas internos da empresa e de outros pacotes comerciais. E através dessas
caracteristicas que se pode observar as dificuldades e beneficios ligados ao

processo de implementacao e de utilizacdo do mesmo (SOUZA, 2000).
As caracteristicas de acordo com Souza (2000, p.12) séo:

1) Os sistemas ERP sao pacotes comerciais de software

2) Os sistemas ERP s&o desenvolvidos a partir de modelos-padrdo de
processos

3) Os sistemas ERP séo integrados

4) Os sistemas ERP tém grande abrangéncia funcional

5) Os sistemas ERP utilizam um banco de dados corporativo

6) Os sistemas ERP requerem procedimentos de ajuste
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Em relacdo a essas caracteristicas dos sistemas ERP, podemos dizer que
0S pacotes comerciais de software sdo utilizados para resolver questfes sobre 0 nao
cumprimentos de prazos e or¢camentos; jA 0s processos de negoécios sdo 0S
métodos realizados para obtencdo de um resultado. Em relacdo aos sistemas
integrados, podem ser definidos como sistemas informatizados que sao usados por
diferentes usuarios dos setores de uma organizacdo; em um sistema totalmente
integrado, deve-se utilizar apenas um unico banco de dados centralizado. O sistema
ERP também tem como particularidade a sua funcionalidade, atendendo a maior
parte das atividades dentro da entidade e isto o torna diferente de pacotes de
software tradicionais, ja que os mesmos nao possuem funcdes tdo amplas. Por fim
os procedimentos de ajustes é o processo de adaptacao do sistema na empresa que
sera aplicado (SOUZA, 2000).

2.3 ESTRUTURAS DO SISTEMA ERP E IMPLEMENTACAO DO SISTEMA ERP

O ERP é formado por diferentes médulos integrados entre si, atraves de um
banco de dados Unico e ndo redundante. Existem modulos que séo relacionados a
operacbes, modulos que sao relacionados a gestdo financeira, fiscal e contabil e
médulos relacionados a gestéo de recursos humanos (CORREA, 2001).

Dentre os médulos relacionados a operacdes podemos citar: provises e
analises de vendas, listas de materiais, compras, planejamento detalhado de
capacidade, controle de estoques, apoio a gestdo de producdo em processos,
gerenciamento de projetos, entre outros. JA& os modulos referentes a gestdo
financeira, fiscal e contabil sdo: contabilidade geral, custos, contas a pagar, contas a
receber, faturamento, recebimento fiscal, contabilidade fiscal, gestdo de caixa,
gestdo de ativos, gestdo de pedidos e definicAo e gestdo dos processos de
negocios. E ligados a gestdo de recursos humanos, existem dois moédulos que séo:
pessoal e folha de pagamentos (CORREA, 2001).

Silva e Alves (2000) retratam a estrutura tipica da maior parte dos sistemas
ERP e destaca que alguns deles possuem modulos adicionais, como: gestao da

manutenc¢ao, gestéo de projetos, entre outros.
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Figura 2: Estrutura Tipica de um Sistema ERP
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Fonte: Silva e Alves (2000)

Quando uma organizacdo adota um sistema integrado empresarial, ela
adere solucdes e beneficios para a entidade, que devem ser notados ao longo do
tempo apOs a implantacdo. Antes de iniciar o processo de implementacdo, deve
haver um planejamento detalhado por parte dos gestores da entidade e uma selegcéao
para a escolha do sistema e do fornecedor.

Para Souza & Zwicker (2000), quando os mdodulos do sistema ERP comeca
a funcionar em uma empresa, é dado inicio a implementacdo. E importante que o
sistema tenha sido devidamente parametrizado, customizado quando necessario,
gue tenha um treinamento adequado para todos que irdo interagir com o sistema,
gue os dados iniciais estejam inseridos no sistema e 0s processos do negocio
tenham sido modificados para se adequar a utilizacdo do sistema, pois essa etapa
abrange as atividades que vado desde o término do planejamento do plano de
elaboracéo, até o funcionamento da operacéo.

A figura 3, a seguir apresentada, demostra um modelo de etapa de
implementagcdo do sistema ERP que segundo Souza & Zwicker (2000), a
implementacdo é o processo que busca uma melhor adaptacédo entre o pacote e a

entidade.
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Figura 3: Etapa de Implementacéao

adaptagdo do | 4—p
médulo 1 COMVersio
- operagdo do madulo 1
e treinamento
detalhado de adﬂ:;tsn‘rléozdn —> —
impiementagso i conversdo
h operagio do médulo 2
T adaptacio do | g—y | treinamento
méodulo n conversao

.plam g operacdo do mddulo n
implementacdo

Fonte: Souza & Zwicker (2000)

De acordo com Souza (2000), ao decidir pela implementacdo de sistemas
ERP as organizacGes esperam alguns beneficios, como: integracdo do sistema,
reducdo de custos de informacao e disponibilidade de informacdo em tempo real
para tomada de decisodes.

Para Caicara (2012), existem beneficios tangiveis e intangiveis obtidos pela
integracdo de sistema. Com relacdo aos beneficios tangiveis destaca-se; a reducao
de pessoal, aumento de produtividade, aumento das receitas/lucros e entregas
pontuais. Ja os beneficios intangiveis s&o; aprimoramento dos processos,

padronizacdo de processos, satisfacdo dos clientes e flexibilidade e agilidade.

2.4 DIFICULDADES RELACIONADAS AO ERP E FATORES CRITICOS NA
IMPLEMENTACAO DO ERP

Devido a varios fatores, os sistemas ERP apresentam dificuldades em
relacdo ao cumprimento de prazos de instalagdo e aos orcamentos, a mudanca dos
funcionarios que foram habilitados e que dominam o negdcio da empresa, a
resisténcia por parte das pessoas e algumas limitacdes especificas do préprio
produto ERP selecionado sédo alguns destes fatores. Estes, ndo podem ser

corretamente vistos com antecedéncia nos cronogramas oOu orcamentos da
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empresa, podem comprometer a credibilidade do projeto mesmo que esteja inserido
nas margens de seguranca (MARINS; PADILHA, 2005).

De acordo com Umble e Umble (2002), os principais motivos de falhas na
implementacdo de ERP sao: lideranca fraca da alta administracdo, automacao de
processos existentes que sdo redundantes ou que ndo agregam valor ao novo
sistema, expectativas fora da realidade, gestdo de projetos ineficaz, formacao e
treinamento inadequados, tentativa de manter o status quo, ma combinacgéo entre o
software ERP e 0s processos organizacionais, dados imprecisos no sistema,
implementacdo de ERP vista como projeto de Tl e as dificuldades técnicas

importantes.

O custo do ERP é caro e ndo ha garantia para o sucesso do sistema. O
custo é o grande risco que esta diretamente ligado ao processo de implementacéo e
por isso é importante que haja um entendimento sobre o mesmo, além dos
beneficios. A figura 4, apresenta alguns custos associados a um sistema ERP,
segundo Baltzan (2016):

Figura 4: Riscos associados ao ERP (custo)

Riscos associados ao ERP (custo)
Custo do software: a compra do software.

Honorérios de consultoria: contratacdo de peritos externos para ajudar a implementar o sistema corretamente.

' Processo de retrabalho: redefinir processos, a fim de assegurar que a empresa esteja usando os
processos mais eficientes e mais eficazes.

Customizagdo: se o pacote de software ndo atende a todas as necessidades da empresa, pode ser
necessario customizé-lo.

Integracéo e testes: garantir que todos os produtos de software, inclusive sistemas diferentes que
ndo fazem parte do sistema ERP, funcionem em conjunto ou estejam integrados. Testar o sistema
ERP inclui testar todas as integragdes.

Treinamento: treinamento para todos 0s novos usuérios.

| Integracdo do data warehouse e conversdo de dados: transferéncia de dados de um sistema antigo
_para o novo sistema ERP.

Fonte: Baltzan (2016)
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3 METODOLOGIA

Neste capitulo, serd descrito as tipologias utilizadas para realizacdo da
pesquisa, a coleta, a analise e o tratamento dos dados, a delimitacdo do estudo,
populacdo e amostra e os procedimentos metodologicos para aplicacdo do estudo

de caso.
3.1 TIPOLOGIA DE PESQUISA

Este trabalho trata-se de uma pesquisa empirica, que através dos seus
objetivos pode ser caracterizada como exploratdria, pois segundo Gil (2002) o
objetivo da pesquisa exploratdria € proporcionar uma proximidade com o problema,
aprimorando ideias ou novas intuicbes, de modo que possibilite a consideracéo dos

mais variados aspectos sobre o fato estudado.

Em relacdo a abordagem do problema, é definida como qualitativa, pois
numa abordagem qualitativa o autor deve relatar um problema, que tenha uma
melhor compreensédo ao entender um conceito ou fenémeno. De acordo com
Sampieri, Coilado e Lucio (2013, p. 376), ‘o foco da pesquisa qualitativa é
compreender e aprofundar os fendbmenos que sédo explorados a partir das
perspectivas dos participantes em um ambiente natural e em relagdo ao contexto”.

Quanto aos procedimentos, a pesquisa sera conduzida através de um
estudo de caso simples. “Um estudo de caso € um exame extensivo de um unico

exemplo de um fendbmeno de interesse e é também um exemplo de uma

metodologia fenomenoldgica” (COLLIS, 2005, p.72).

3.2 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

A pesquisa inicialmente fara levantamento de informac6es sobre os usuarios
e as suas percepcdes sobre os impactos da implementacdo e logo em seguida
levantara dados sobre a entidade antes do inicio da implementacéo, dentro os quais,
como era feito os procedimentos nos departamentos, quais 0s sistemas que
utilizavam e logo apos sera verificado os problemas que estdo sendo enfrentados
durante a implementacdo e as expectativas apds o término do mesmo. Os dados
serdo coletados atraves de um questionario e de entrevistas semiestruturadas,
baseadas em um roteiro com perguntas abertas, que serdo tratados da seguinte

maneira: apds aplicar e obter as respostas das perguntas contidas no roteiro, havera
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a transcricdo da entrevista em quadros, para seguinte analise. Também sera
utilizada a observacgéo direta, ja que a pesquisadora tem facil acesso na empresa,
por trabalhar na mesma.

Em relacdo as andlises dos dados, sera realizada uma analise descritiva.
“‘As pesquisas descritivas tém como objetivo primordial a descricdo das
caracteristicas de determinada populacdo ou fenébmeno ou, entdo, o0

estabelecimento de relagdes entre variaveis” (GIL, 2002, p. 42).
3.3 DELIMITAC}AO DO ESTUDO

O estudo foi realizado em uma empresa privada do ramo grafico, localizada
no Distrito Industrial na cidade de Jodo Pessoa, onde serdo verificadas as
dificuldades enfrentadas pelos usuarios e pela empresa durante a implementacéao.
Sua escolha se deu, por existir uma facilidade em relacdo aos acessos da empresa
e com isso, havendo a possibilidade de obter mais detalhamentos acerca do
problema. Outro motivo € por ser uma grande organizacdo que € bastante
conceituada no setor que atua, estando no mercado h& mais de 40 anos.

Podemos observar a estrutura organizacional da parte financeira e da parte
produtiva desta empresa do ramo grafico que foi base para esse estudo, através do

organograma e do fluxograma a seguir:

Figura 5: Organograma da parte financeira

COMPRAS

RH

CONTAS A
PAGAR

ALMOXARIFADO

CONTABILIDADE

Fonte: Elaboracao Propria (2019)
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Figura 6: Fluxograma do processo produtivo

Fonte: Elaboracéo Propria (2019)
3.4 PROCEDIMENTO E INSTRUMENTO DE COLETA DE DADOS

A pesquisa foi realizada inicialmente através da aplicacdo de um
guestionario e logo apoés foi realizada uma entrevista por meio de perguntas abertas
com o intuito de buscar a percepcdo dos entrevistados sobre o periodo da
implementacédo do sistema integrado empresarial (ERP) e assim obter informacdes
gue respondam os objetivos desta pesquisa.

O questionario (APENDICE A) aplicado com o objetivo de obter os dados
dos colaboradores e informacdes sobre os impactos durante o periodo de
implementacédo, as expectativas apés a implementacao e sobre os fornecedores, foi
aplicado no més de julho de 2019.

Em junho deste mesmo ano, foi realizado um contato com o gerente
financeiro, que autorizou a realizagcdo da pesquisa no mesmo dia. Antes de iniciar a
coleta também houve contato com o pessoal dos seguintes departamentos: contabil,
Tl, Comercial, Financeiro e Contas a pagar, onde todos concordaram e ficaram a
dispor de colaborar com esse estudo.

A entrevista (APENDICE B) teve trés roteiros que foram baseados em
estudos ja realizados, sendo compostos por perguntas sobre como era antes de

iniciar a implementacdo, o periodo de implementacdo e as expectativas apds o
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termino da implementacdo. O primeiro roteiro foi aplicado aos diretores, o segundo
aos demais usuarios envolvidos na implementacéo e o terceiro aos fornecedores.
Foram entrevistados 2 diretores, 2 fornecedores e 9 usuéarios dos demais
setores, também houve contato com um usuario do setor de expedi¢cdo da empresa,
onde 0 mesmo optou por ndo participar pois a implementacdo ainda nao iniciou no
seu setor e por ndo estar informado sobre o andamento da implementacdo na

empresa.
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4 APRESENTACAO DOS RESULTADOS

Nas tabelas a seguir, serdo apresentados os dados obtidos através dos
questionarios aplicados aos diretores, fornecedores e aos departamentos da
empresa que estdo diretamente envolvidos na implementacdo, que sao eles:
contabil, recursos humanos (RH) e departamento pessoal (DP), tecnologia da

informacéo (TI), financeiro, comercial, almoxarifado e contas a pagar.

A andlise do questionario foi dividida em duas partes, sdo elas:
caracterizacdo do entrevistado e o impacto da implementacdo de um sistema
integrado empresarial (ERP) em uma empresa do setor grafico.

Logo ap6s a apresentacdo dos resultados obtidos nos questionérios, sera
apresentado as respostas das entrevistas, que foram gravadas e totalizaram 73,6

minutos, nos meses de julho e agosto de 2019.

4.1 CARACTERIZACAO DOS ENTREVISTADOS

A andlise da caracterizacdo dos entrevistados, foi realizada primeiramente
através dos cargos desempenhados pelos mesmos na empresa, como podemos

observar a seguir na tabela 1:

Tabela 1 — Funcdo desempenhada na empresa

Cargos N %
Diretor (a) 2 15,39
Gerente Financeiro 1 7,69
Contador (a) 1 7,69
Tesoureiro (a) 1 7,69
Técnico da Informacgéo 2 15,39
Supervisor de Vendas

Analista Financeiro 1 7,69
Coordenador (a) de adm. de pessoal 1 7,69
Outros 4 30,77
Total 13 100

Fonte: Elaboracao Propria (2019)
Conforme os dados da tabela 1, quatro pessoas responderam outros e

especificaram suas funcdes, que sao: supervisor de almoxarifado, analista de
negocio, auxiliar fiscal e gerente de vendas.

Identifica-se também a formacdo dos mesmos, com a finalidade de analisar
0 grau de escolaridade em que se eles se enquadram, de acordo com os dados da
tabela 2:
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Tabela 2 — Formacao

Formacéao N %
Técnico nivel médio 1 7,69
Superior completo 8 61,54
P6s-Graduado 1 7,69
Outro 3 23,08
Total 13 100

Fonte: Elaboracéo Propria (2019)
Segundo as informacdes da tabela 2, 61,54% dos participantes possuem

nivel superior completo, seguido por outro que equivale 23,08% do total de
entrevistados. Os que responderam outro, identificaram sua formacdo como:
especializacdo/MBA gestao empresarial e como superior incompleto.

Ao serem questionados sobre o tempo que atuam na entidade, obtivemos

que, 61,54%, trabalham na empresa acima de 10 anos, conforme podemos observar

na tabela 3:

Tabela 3 — Tempo de trabalho na empresa
Anos N %
Até 5 anos 4 30,77
Entre 5 e 10 anos 1 7,69
Acima de 10 anos 8 61,54
Total 13 100

Fonte: Elaboracao Propria (2019)
A grande maioria exerce suas funcdes a muitos anos na empresa, conforme

as informacgbes coletadas, com isto, pode-se afirmar que, os colaboradores por
estarem um longo periodo na organizacao, utilizaram ou tiveram alguma experiéncia
com o antigo sistema.

Ao serem inquiridos se ja participaram de algum evento de capacitacao
sobre o0 ERP, a resposta sim, foi superior totalizando 61,54%.

Tabela 4 — Participacdo em algum evento de capacitacdo sobre o ERP

Capacitacédo N %
Sim 8 61,54
Nao 5 38,46
Total 13 100

Fonte: Elaboracéo Propria (2019)
De acordo com a tabela 4, podemos notar que a maioria dos respondentes,

ja obteve oportunidade de adquirir conhecimento ou qualificacdo sobre ERP, o que
ndo implica dizer que, este evento de capacitacdo tenha ocorrido durante o periodo
desta implementacdo. Pois, ao serem questionados se ja participaram de alguma

integracao de sistema empresarial anteriormente, obtivemos os seguintes dados:
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Tabela 5 — Participacdo em integracdo de sistema empresarial

Anteriormente N %
Sim 6 46,15
N&ao 7 53,85
Total 13 100

Fonte: Elaboracéo Propria (2019)
Conforme observado na tabela 5, 53,85%, responderam que ndo haviam

participado de uma integracao de sistema empresarial anteriormente, ou seja, estao

participando pela primeira vez deste processo.

4.2 O IMPACTO DA IMPLEMENTACAO DE UM SISTEMA INTEGRADO EMPRE-

SARIAL (ERP)

A analise das tabelas 6,7,8,9 e 10, foram realizadas, por meio, de uma
escala de Likert de cinco pontos, que de acordo com Cunha (2007), esse tipo de
escala é formado por um conjunto de frases onde o sujeito que sera avaliado devera
manifestar o seu grau de concordancia, desde o discordo totalmente (nivel 1), até o
concordo totalmente (nivel 5), medindo a atitude do individuo somando ou

calculando a média do nivel escolhido para cada item.

Tabela 6- Afirmac8es quanto as dificuldades enfrentadas durante o periodo de implementacao
(Continua)

Discordo Discordo N&o concorda Concordo | Concordo
Afirmacdes |totalmente | parcialmente | E nem discorda | parcialmente | totalmente | Total (N)

N % N % N % N % N %
Durante o
periodo de
implementacéo
ha dificuldades
na realizacdo
das atividades
O periodo de
implementacdo
oferece
desvantagens
no andamento
das atividades
desenvolvidas
nos setores
A falta de
planejamento

2 15,38 4 30,77 7 53,85 13

2 15,38 6 46,15 5 38,46 13

antes da

adocdo do

novo sistema, 1 7,69 12 92,31 13
acaba gerando

conflitos

durante a

implementacéo
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Tabela 6— Afirmac8es quanto as dificuldades enfrentadas durante o periodo de implementacao
(Concluséo)

Discordo Discordo N&o concorda | Concordo | Concordo
Afirmages |totalmente | parcialmente | E nem discorda | parcialmente | totalmente | Total (N)

N % N % N % N % N %
Aumento de
demanda de

gﬁ:’;:?g o 2 1538 11 8462 13
periodo de

implementacao

Fonte: Elaboracao Propria (2019)

Na tabela 6, podemos observar afirmacgdes sobre os impactos durante o periodo da
implementag&o. Na primeira afirmacdo que, diz que h& problemas na realizacéo das
atividades, 53,85% afirmaram que concordam totalmente e 30,77% concordam
parcialmente, onde ndo houve nenhuma discordancia total e nem parcial, ou seja, é
notorio que ha dificuldade na realizagcdo das atividades durante o periodo de
implementagé&o do sistema.

Em seguida, foi questionado se este periodo ofereceu desvantagens no
andamento das atividades desenvolvidas nos setores, 46,15% concordaram
parcialmente com a afirmacédo e 38,46% concordaram totalmente, assim como a
guestao anterior, ndo houve discordancia total e nem parcial. Podemos constatar
gue as duas primeiras afirmacdes, obtiveram 84,62% de concordancia parcial e total.

Perguntados se a falta de planejamento antes da adocdo do novo sistema,
gera conflitos durante o periodo de implementacéo, 12 pessoas afirmaram concordar
totalmente, o que representa 92,31% da amostra e os demais 7,69%, nao
concordam e nem discordam.

Quanto ao aumento de demanda de trabalho durante o periodo de
implementacdo, podemos destacar que todos concordaram parcialmente ou
totalmente, o que implica dizer que o periodo de implementacdo aumenta a
demanda de trabalho e isto, pode estar diretamente ligado as desvantagens no
andamento das atividades desenvolvidas nos setores e nos problemas na realizagao
das atividades.

A tabela 7 evidencia os dados obtidos, sobre algumas afirmagbes em
relacdo aos usuarios do sistema, indagando os respondentes sobre treinamentos,
beneficios e facilidade de superacdo dos vicios do sistema anterior, como podemos

observar a sequir:
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Tabela 7— Afirmac®es em relacdo aos usuarios do Sistema

Discordo Discordo N&o concorda  Concordo Concordo
Afirmacbes totalmente parcialmente E nem discorda parcialmente totalmente Total (N)

N % N % N % N % N %
Houve
treinamento
para preparar

oS el TS 3 2308 1 7,69 2 15,38 2 1538 5 38,46 13

antes da

implementacao

Ha uma

facilidade em

superar-—— 0S4, 769 5 3846 3 2308 1 7,69 3 2308 13
vicios do

sistema

anterior

Ja é notavel
beneficios nos

departamentos ;7459 3 769 3 2308 4 3077 4 3077 13
ligados a
adocdao do
novo sistema
Durante o]
periodo de

implementacéo

ja houve algum

treinamento, 5 38,46 2 15,38 4 30,77 2 15,38 13
palestra ou

curso para

preparacdo do

novo sistema

Fonte: Elaboracéo Propria (2019)
De acordo com as informac¢des alcancadas, 38,46% afirmaram concordando

totalmente, que houve treinamento para prepara-los antes de iniciar a
implementacéo e 23,08% discordaram totalmente, o que significa que nem todos o0s
envolvidos no processo de implementacao, tiveram um treinamento previamente.

Com relacao se existe facilidade para superar os vicios do antigo sistema,
observa-se que 38,46% dos respondentes discordaram parcialmente, seguidos de
23,08% que né&o opinaram e 23,08% que concordaram totalmente.

Quando questionados sobre beneficios perceptiveis ligados a ado¢cao do
novo sistema, 61,54% da amostra responderam que concordam parcialmente ou
totalmente, o que quer dizer que, a maior parte da amostra percebeu alguma
mudanca no seu departamento relacionado ao novo sistema.

Quanto ao periodo de implementacdo, quando perguntados se durante o
mesmo houve algum tipo de treinamento, 38,46% discordaram totalmente e 30,77%
concordaram parcialmente. Comparando com o0 primeiro questionamento desta

tabela, podemos observar que a mesma porcentagem que discordaram totalmente
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em relacdo se houve algum treinamento durante o periodo de implementacéo, é a
mesma porcentagem que concordou totalmente em relacdo se houve treinamento
antes da implementagéo.

A tabela 8 apresenta as expectativas apds a implementacdo do sistema,

como podemos observar abaixo:

Tabela 8— Expectativas apés a implementacdo do sistema

Discordo Discordo N&o concorda  Concordo Concordo
Afirmacdes totalmente parcialmente E nem discorda parcialmente totalmente Total (N)

N % N % N % N % N %
A adocéo do
novo
sistema 5 3846 2 1538 3 2308 1 769 2 1538 13
mudard o
quadro  de

funcionarios
Havera uma
reducdo no
tempo de
realizagcéo
das
atividades
Havera
facilidade na
adaptacao
dos usuarios 5 38,46 2 15,38 3 23,08 3 23,08 13
guanto ao

novo

sistema

A integracao

influenciara

em

melhorias 1 7,69 1 7,69 11 84,62 13
para

tomadas de

decisdes

Fonte: Elaboracao Propria (2019)
Em relacdo se a ado¢édo do novo sistema mudara o quadro de funcionarios,

1 7,69 1 7,69 3 23,08 8 61,54 13

38,46% dos respondentes discordaram totalmente e trés pessoas nao opinaram, 0
que corresponde a 23,08%. JA& acerca do tempo da realizacdo das atividades,
61,54% concordam totalmente que havera reducdo, seguido por 23,08% que
concordaram parcialmente.

Perguntados se ha expectativas de facilidade na adaptacdo ao novo
sistema, 38,46% discordaram parcialmente e 23,08% concordaram totalmente. Nota-
se que o grau de concordancia obtido neste questionamento, € o mesmo obtido no
quadro anterior quando indagados se existe facilidade em superar os vicios do

antigo sistema.
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Houve uma concordancia total de 84,62% dos entrevistados, quando
guestionados se a integracao do sistema influenciara em melhorias para tomadas de
decisoes, ja 7,69% concordaram parcialmente. Com isto, observa-se que uma parte
significativa da amostra, tem expectativas em relacdo ao aperfeicoamento das
tomadas de decisdes, advindas da integracdo de sistema.

Logo apOs as expectativas, foram feitos questionamentos sobre o periodo de

implementacgé&o. Os resultados podem ser observados na tabela 9:

Tabela 9- O periodo de implementacao

Discordo Discordo Ndo concorda  Concordo Concordo
Afirmacbes totalmente parcialmente E nem discorda parcialmente totalmente Total (N)

N % N % N % N % N %
Ha uma
comunicacao
adequada
entre a equipe
de
implementacéo
e 0S
funcionérios
Ha
comunicacao
sobre
mudancas, 1 7,69 3 23,08 2 15,38 5 38,46 2 15,38 13
prazos e
andamento do
projeto
Existe algum
método de
comunicacao,
entre os 2 1538 2 15,38 1 7,69 6 46,15 2 15,38 13
departamentos
envolvidos na
integracao
Existe algum
controle para
acompanhar o 1 7,69 3 23,08 3 23,08 6 46,15 13
andamento da
implementacdo

1 7,69 2 15,38 3 23,08 5 38,46 2 15,38 13

Fonte: Elaboracao Propria (2019)

A partir dos dados obtidos, é possivel analisar que 38,46% concordam
parcialmente e 15,38% concordam totalmente com a afirmagdo de que ha uma
comunicacdo adequada entre a equipe de implementacdo que presta o suporte e 0s
funcionarios da empresa, esse mesmo percentual se repete quando inquiridos se
existe comunicagao a respeito de mudancgas, prazos e andamento do projeto.

Quando questionados se existe algum meétodo de comunicagdo entre 0s
departamentos envolvidos na integracdo, 46,15% concordaram parcialmente,

seguidos por discordo totalmente, discordo parcialmente e concordo totalmente que



31

tiveram o mesmo percentual de respostas, que foi de 15,38%. Verifica-se que nao
h&a meios de comunicacao entre todos os setores envolvidos na integracdo, porém
h& na maior parte deles.

Outro ponto abordado, referiu-se a existéncia de algum controle para
acompanhar o andamento da implementacdo, 46,15% da amostra concordaram
totalmente, subsequente a 23,08% que concordaram parcialmente. Os que nao
concordaram e nem discordaram correspondeu a 23,08%.

Para finalizar o questionério foi questionado aos envolvidos neste processo
de implementacédo, sobre os fornecedores do sistema. Na tabela 10 podemos

observar os dados alcancados:

Tabela 10— Em relacdo aos fornecedores do sistema

Discordo Discordo Nao concorda Concordo Concordo
totalment parcialment E nem parcialment totalment Total
e e discorda e e (N)

N % N % N % N % N %

Afirmacgdes

(@) fornecedor

cumpre 0s

prazos 1 769 1 7,69 3 23,08 6 46,15 2 15,38 13
estabelecidos
incialmente

@) fornecedor
presta o suporte
necessario
durante o]
periodo de
implementacdo
Ha um
acompanhament
0 presencial de
um profissional 2 1538 1 7,69 2 1538 8 6154 13
durante 0

periodo de

implementacéo

E disponibilizado

meios eletrénicos

(e-mail, chat,

etc.) que possam

ser utiizados 1 7,69 1 7,69 2 1538 9 69,24 13
para prestar

suporte aos

usuarios durante

a implementacao

1 7,69 2 15,38 3 23,08 7 53,85 13

Fonte: Elaboracgao Propria (2019)

Conforme observado na tabela 10, 61,53% reconhece totalmente ou
parcialmente que os fornecedores cumprem o0s prazos estabelecidos inicialmente e

apenas 7,69% difere totalmente.
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Quanto ao suporte prestado pelo fornecedor durante o periodo de
implementacédo, 53,85%, confirmaram completamente que o fornecedor presta o
suporte necessario, seguido de 23,08% que confirmaram parcialmente.

Na terceira afirmacdo dessa tabela, foi questionado se existe um
acompanhamento presencial de um profissional durante o periodo de
implementacédo, do total da amostra, 8 pessoas concordaram totalmente, o que
corresponde a 61,54%, seguidos de 2 pessoas que se manifestaram concordando
parcialmente e outras 2 pessoas que discordaram parcialmente, o que condiz a
15,38% de cada grau de concordancia.

Para encerrar o questionario, a Ultima analise foi sobre a disponibilizacdo de
meios eletrbnicos que possam ser utilizados para prestar suporte, 69,24% do total
da amostra, afirmaram totalmente que existe algum meio eletrénico disponivel e
somente 7,69% discordaram parcialmente.

As guestdes que foram abordadas nas entrevistas serdo apresentadas com
suas respectivas respostas nos quadros adiante. O primeiro quadro trard as
perguntas e respostas que foram aplicadas a diretoria, 0o segundo quadro
apresentara as perguntas e respostas que foram feitas aos demais departamentos
da empresa e o terceiro quadro mostrara as perguntas e respostas dos fornecedores

do novo sistema.

4.3 PERCEPCAO DOS GESTORES SOBRE ERP

A empresa € composta por trés diretores, que respectivamente séo: Diretor
Presidente, diretor (a) administrativo (a) e diretor (a) comercial. O diretor presidente
informou que deixou a cargo da diretora administrativa todo direcionamento a
respeito da adocéo e implantacdo do novo sistema. Diante disto, foram entrevistados
a diretora administrativa (entrevistada 1) e o diretor presidente (entrevistado 2),

como podemos observar no quadro a seguir:

Quadro 1 — Percepcéo dos Gestores sobre ERP
(Continua)

O que levou a empresa buscar um sistema integrado de gestéo?

Nés tinhamos um sistema de desenvolvimento
interno, certo? NOs ndo tinhamos um ERP e
Entrevistado 1 esse sistema dava muito conflito fiscal, toda vez
que ia se gerar um relatério fiscal, no caso
agora de speed, depois que houve essa
integracdo maior das obrigac¢des fiscais, toda
Vez gque a gente ia gerar 0 arquivo para enviar




(Continuacéo)

existia divergéncia entre o que o sistema gerava
e 0 que realmente era pra ser enviado, entdo
isso gerava um retrabalho muito grande na
contabilidade, inclusive aumentando o custo da
contabilidade e isso foi um dos primeiros
motivos que nos levou a procurar um sistema
integrado, para que n&o houvesse retrabalho na
contabilidade e as informac6es processassem
mais rapido.

Entrevistado 2

A empresa tem 47 anos de existéncia e claro, a
cada ano que se passa com a modernizacao
das informacdes a partir do governo federal
com implantacdo do speed fiscal ha uma
necessidade de vocé ter um sistema de gestéo
mais eficiente, mais integrado, o que levou a
empresa a fazer é exatamente isso, vocé estar
acompanhando da melhor maneira possivel as
exigéncias do governo federal, estadual e
municipal na sua informacdo digitalizada que
hoje ocorre no pais.

De qual maneira decidiu-se a escolha do fornecedor do sistema?

Entrevistado 1

A primeira mudanca que nds fizemos foi mudar
0 sistema da contabilidade, entdo a empresa
que esta implantando o ERP hoje, ela
inicialmente implantou o sistema contébil,
depois o0 departamento pessoal e agora
estamos fazendo esta terceira etapa, a
implementacdo de todos os outros setores, ai 0
que levou a decisdo dessa empresa foi o custo,
nos fizemos uma pesquisa acredito que de
cinco empresas e dentre as cinco, essa
empresa que nés estamos implantando teve o
melhor custo e o sistema que atendia o que a
gente tem necessidade.

Entrevistado 2

Inicialmente fizemos uma pesquisa de mercado
e realmente vocé tem empresas de sistema que
sdo, claro, customizadas por setor da
economia, por area de atuagdo e
especificamente esse fornecedor do novo
sistema, teve um perfil de atendimento de
necessidade mais com a nossa companhia,
além deles terem um suporte local na nossa
capital que facilta a implantacdo e a
comunicagao com a empresa.

Quais as mudancas provocadas pela ad

ocao do sistema e durante o seu periodo de

implementacdo? Como a empresa funcionava antes da implementacao?

Entrevistado 1

O periodo de implementacao, a gente esta em
uma fase que ainda ndo visualizou mudanca,
porém a mudanca que a gente espera é um
fechamento mais rapido dos nUmeros da
empresa, que facilite a tomada de decisdo que
hoje a gente levava em torno de 60 dias para
fechar e ter o numero, ou seja, 0 nUmero que a
gente tinha para tomar decisdo era de dois
meses atras do que a gente estava, entdo o
principal que a gente esti esperando é isso da
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adocdo que a gente tenha 0s numeros para
tomada de decisdo e antes disso 0 que a
empresa passava era 0 seguinte, a empresa
néo tinha por exemplo, um sistema de caixa
nédo era integrado com a contabilidade, ent&o
toda vez que eu precisava solicitar informacdes
de centros de custos e ndo tinha essas
informacdes dentro do sistema entdo essas
sdo as principais mudancas que a gente esta
identificando com o sistema, é a criacdo de
centros de custo para identificar melhor as
despesas da empresa.

Entrevistado 2

O entrevistado ndo respondeu essa pergunta.

Quais as maiores dificuldades, problemas e desvantagens, enfrentados durante a
implementacao do sistema ERP?

Entrevistado 1

A maior dificuldade que enfrentamos foi os
processos, como a empresa da gente utilizava
um sistema de desenvolvimento préprio, entdo
0 sistema era muito aberto, entdo existia muitas
possibilidades de erros e as pessoas, 0S
préprios usuarios tinha a possibilidade de mexer
no sistema ou seja alterar as vezes a
configuracdo do sistema para 0 seu uso, entdo
a maior dificuldade que ndés estamos
enfrentando € essa mudanca dos processos,
que com a implementacdo do ERP isso ndo vai
ser mais possivel e as pessoas vao ter que se
adequar ao novo processo que esta sendo
implantado.

Entrevistado 2

As maiores dificuldades, creio eu, é exatamente
que por mais eficiente que seja a plataforma ela
tem que ter a customizacdo por cliente, cada
cliente tem sua especificagcdo de processos
indUstrias de OIM, de logistica, processos
industriais, distribuicdo, representacéo, sistema
de vendas, comissionamento de vendas e etc,
entdo ndo tem como ndo ter que adequar a
cada cliente, é claro que o basico de cada
moédulo, o bésico contabil, basico tributario,
fiscal, de gestdo, de compra, de venda, de caixa
de estoque de produtos, por exemplo, a
atividade industrial, nés temos trés estoques, o
de matéria prima, o de produtos em
processamento e o de produtos acabados, e
isso é um diferencial de uma atividade industrial
bem especifica diferentemente do comércio, por
exemplo, ou de um atacado distribuidor, entdo
tem sempre a adequacgdo necesséria para cada
companhia.

Quais as expectativas da empresa em relagao ao sistema apos sua implementacédo?

Quais os principais objetiv

0s e vantagens que se espera?

Entrevistado 1

O principal objetivo é esse, a gente conseguir
ter esses numeros mais rapidos, essa
informacdo mais rdpida, como a reducao
também do tempo dos funcionarios que
gastavam muito tempo, os funcionarios que
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trabalhavam direto com o sistema perdiam
muito tempo fazendo um retrabalho, a
expectativa da gente é que diminua, ndo vai
haver corte de funcionarios, mas que diminua o
tempo de trabalho, agilize o tempo de trabalho
deles, principalmente na parte contabil que era
0 setor que mais sofria sem a implementacéo
do sistema.

Entrevistado 2

A expectativa é que haja um suporte melhor
para a companhia, a empresa, uma vez que
quando vocé trabalha com empresas do
formato dessa, eles tem uma plataforma de
retaguarda de pessoas, de programadores, de
contadores, de técnicos de informatica, que
certamente vai dar uma garantia de rodar o
programa com uma certa satisfacdo, uma vez
que se vocé nao trabalhar com empresa que
tenha esse perfil de retaguarda, vocé fica muito
fragilizado no controle dessas ag¢es dentro da
empresa.

A empresa tem ciéncia do potencial do si

stema adquirido e das suas funcionalidades?

Entrevistado 1

Sim, antes da gente fechar a empresa
fornecedora do ERP veio aqui e fez uma ampla
apresentacdo do que o sistema é capaz de
fazer, inclusive de moddulos que podemos
adquirir apés a implementacdo do ERP, que
sdo moédulos de apoio a gestdo. Antes da
adocé&o do sistema houve um planejamento?
Na verdade, a gente passou um ano, mais ou
menos tentando, decidindo se iria fazer ou néo,
quando decidiu, talvez tenha sido isso que
atrapalhou um pouco o tempo, que realmente o
tempo da gente ficou um pouco estendido, que
ndo houve esse planejamento mais detalhado,
houve um planejamento pequeno antes da
implementacdo do ERP, eu acredito que isso
gue causou o atraso.

Entrevistado 2

A empresa fez uma pesquisa, em relacdo a
essa empresa que foi contratada,
evidentemente que vocé tem empresas de
suporte de software muito maiores, exemplo do
SAP, do TOTVS, estou me lembrando de
apenas duas, mas tem véarias empresas
gigantes do setor e vocé também tem a relagdo
de custo beneficio, nés temos consciéncia que
a empresa que esta nos oferecendo o sistema,
devera atender a nossa necessidade pelo
menos a curto e médio prazo e a longo prazo, a
ndo ser que a demanda da companhia, por
questdes de estar no mercado mais dinamico,
mais inovador, que € a tendéncia de qualquer
empresa, tenha necessidade de ter um suporte
mais sofisticado, mas acreditamos que atendera
a curto, médio e longo prazo.

Qual a satisfacdo da empresa em relagéo ao fornecedor até o devido momento? O
mesmo presta o suporte necessario a empresa durante o periodo de implementacao?
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Entrevistado 1

Até o devido momento nés estamos satisfeitos,
eles estdo dando apoio, tem uma pessoa que
vem trés vezes na semana, passa o dia aqui, a
comunicacdo com a diretoria da empresa do
andamento do projeto esta sendo feita de forma
diaria, todos os dias eles passam um relatério
do que estar ocorrendo e sempre que encontra
também dificuldade, esta sendo reportado a
diretoria, entdo em relacdo a empresa que esta
prestando servico nds estamos satisfeitos. Eles
cumprem prazos? Ele deu um prazo a gente,
mas o0 que realmente atrasou o prazo nao foi
por culpa deles, foi falta de planejamento
porque a gente na verdade ndo se planejou
para ter as informacdes corretas, pra
implementar o sistema, entdo quando ele
chegou para fazer a implementagdo existia
muitos dados que estavam errados, entao isso
teve que ser feito todo durante o processo de
implementacdo do sistema, teve que ser
reeditado esses dados todinhos, isso foi até
agora 0 que atrasou, certo? Nao existia por
exemplo, ndo existia integracdo entre o caixa e
a contabilidade, entao nao existia
parametrizacdo das contas do caixa, com as
contas da contabilidade e isso foi até agora o
que levou mais tempo para ser feito, a
contabilidade esta sendo parametrizada todinha
de acorda com o caixa, mas a expectativa da
gente é que quando concluir esse trabalho,
realmente agilize bastante, tanto o servico da
pessoa que trabalha na tesouraria, quanto o
pessoal da contabilidade.

Entrevistado 2

A satisfagdo ela é boa, mas ela poderia ser
melhor, mas eu classifico como boa, ndo vou
dizer regular, estamos satisfeitos com a boa
atuacdo. Por que ndo é excelente? Vocé
sempre tem que trabalhar com metas e com
prazos e motivo a, motivo b e motivo C, as
vezes a interagdo com o departamento X,
departamento contabil, as vezes o0 pessoas do
estoque, do processamento, as vezes o pessoal
do almoxarifado, entdo a demora as vezes de
implantar isso me deixa um pouco, o grau de
satisfacdo é moderado, bom, podia ser
excelente, mas ndo é, por que na pratica ha
uma demora de implantacéo dos processos. No
caso eles ndo cumprem prazos? Ha um prazo
estabelecido e por que uma parte é deles, da
companhia, outra parte é dos colaboradores da
nossa empresa que precisam também ter
tempo na sua agenda de trabalho para
customizar a adequacdo de transferéncia de
sistema e muitas vezes um funcionario da
companhia pode ndo cumprir prazo que
aconteceu isso, entdo eu nado diria que eu estou
insatisfeito com a empresa fornecedora do
sistema, apenas a uma real, digamos assim, o
cronograma sempre hd uma prorrogacdo dos
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(Concluséo)
prazos isso ndo deixa 100% satisfatério.

A partir do questionamento sobre o que levou a empresa a buscar um
sistema integrado de gestdo, nota-se que ambos entrevistados citam o speed, ou
seja, quanto maior a obrigacao fiscal, maior sera a necessidade de um sistema de
gestdo eficiente, para que ndo haja divergéncias nos relatdrios e consequentemente
retrabalho, passando a fornecer informacdées em um tempo mais agil.

Os resultados apontam que a escolha do fornecedor, ocorreu através de
uma pesquisa de mercado, onde foi levado em consideracdo os seguintes aspectos:
custo, suporte local e atendimento as necessidades da empresa.

Em relacdo se ja € notdrio mudancas provocadas pela ado¢éo do sistema,
foi constatado que ainda ndo € perceptivel mudancas, porém averiguou-se que
anteriormente a empresa levava 60 dias para ter o fechamento dos numeros e que o
sistema de caixa ndo era integrado com a contabilidade, ndo existia informacao
sobre centro de custos no antigo sistema, o que ja caracteriza uma mudanca em
relacdo ao novo sistema que esta sendo implantado.

No que diz respeito as dificuldades, problemas e desvantagens enfrentados
durante o periodo de implementacéo, os diretores entrevistados relataram sobre as
mudancas dos processos, o periodo de adequacado tanto por parte dos usuarios,
como dos fornecedores que devem atender as especificacdes de cada cliente.

Quando questionados sobre as expectativas em relacdo ao sistema apos a
implementagcédo, os mesmos ressaltam rapidez nas informacdes, reducao de trabalho
dos funcionarios e um suporte mais adequado para a companhia.

A empresa pesquisada, passou um ano para decidir se iria mudar de
sistema e antes de aderir o novo sistema, procurou informacées sobre a capacidade
do mesmo e assim obteve ciéncia do potencial do sistema e das suas
funcionalidades, porém nao foi realizado um planejamento detalhado antes da
adocao e isso resultou em um atraso durante o processo de implementacao.

Os diretores da entidade afirmam estar satisfeitos com o fornecedor,
relatando que existe uma comunicacéo diaria entre eles, além de prestarem suporte
durante 3 vezes na semana. Porém o diretor presidente diz que, poderia ser melhor
e classifica a atuacdo da empresa fornecedora do novo sistema como boa, pois
houve um atraso nos prazos estabelecidos inicialmente, a diretora administrativa néo

relaciona o atraso ao fornecedor e sim, a falta de planejamento.
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4.4 PERCEPCAO DOS DEMAIS DEPARTAMENTOS

A subdivisdo dos departamentos que estdo envolvidos nesse processo,
estdo elencados da seguinte forma: Comercial (entrevistado 1), Contabil
(entrevistado 2), Fiscal (entrevistado 3), Tl (entrevistado 4), Almoxarifado
(entrevistado 5), Contas a pagar (entrevistado 6), recursos humanos (RH) e
departamento pessoal (DP) (entrevistado 7) e financeiro (entrevistados 8 e 9). Os
mesmos responderam aos questionamentos do apéndice B, onde podemos observar

0s resultados no quadro adiante:

Quadro 2 — Percepcdo dos Demais Departamentos
(Continua)
Como o setor funcionava antes de iniciar a implementacéo do sistema?

Na realidade, o sistema ele ndo foi implantado
ainda no nosso departamento, certo? Mas
assim, como temos um sistema um pouco
antigo entdo a uma certa dificuldade de
trabalho, de atualizacbes, entdo temos uma
expectativa de que melhore com essa nova
implementacéo.

Entrevistado 1

Eu sou do setor contdbil e na verdade
funcionava com muito retrabalho, porque assim,
antes da implantacdo do sistema, da
integracdo, todos os langamentos eram feitos
manualmente, todos e todos independente, por
exemplo: o setor fiscal fazia todos os
lancamentos separados e assim como né&o
integrava a gente tinha que fazer de tudo, entdo
uma demanda enorme de trabalho.

Entrevistado 2

O setor ele funcionava com outro sistema, s6
que bem mais arcaico, entdo para o setor
Entrevistado 3 funcionar precisava de muita conferéncia, de
muitos lancamentos que eram nada importados,
ndo vinham importados, eram muitas coisas
feitas manualmente.

Antes era tudo de “bolo” (o entrevistado quis
dizer que ndo havia organizac¢do), antes como o
pessoal da contabilidade via aqui, muitas coisas
dos processos geréncias da empresa ndo eram
seguidos, eram tudo feito como o préprio
desenvolvedor da softhouse fazia, hoje com a
chegada desse novo fornecedor do sistema
esta sendo feito com que a empresa fique mais
profissional em muitos sentidos, muitos
processos que ndo eram feitos, hoje estdo
sendo por conta do novo sistema, que veio para
beneficiar a empresa no sentido de
organizacéo.

Entrevistado 4

Entrevistado 5 Funcionava 6timo pra mim, funcionava bem

sempre, ndo tinha problema de cadastrar, ndo
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tinha problema de fornecedor, entdo estava
6timo.

Entrevistado 6

Funcionava, vamos dizer, na organizacdo do
funcionério, ndo do sistema em si, o funcionério
gue se organiza para levar o setor para frente
porque o sistema ndo dava muito suporte.

Entrevistado 7

No caso do RH e DP que os dois sao em
conjuntos aqui na empresa, eles funcionavam
até bem porque ja tinhamos esse fornecedor,
mas nao era 100% porque faltava a integracao
com o contabil, integracdo com o financeiro e
até com compras também, com outros setores,
entdo assim, ele ainda funcionava bem, porém
com essas falhas que a gente precisava
adaptar-se no dia a dia , gerar relatérios
escritos ou pra enviar por e-mail e assim o0s
outros setores ficarem sabendo o que estava
acontecendo no nNosso setor.

Entrevistado 8

J& era integrado o financeiro com o contas a
pagar e era o sistema siga, tinha um pouco de
dificuldade porque tinha coisas que assim, que
eu acho que poderia ser melhorada no sistema
que a gente usava antigamente. Mas aqui ja
era integrado com todos os departamentos?
N&o, porgue na realidade aqui a gente usava o
financeiro e o contas a pagar para dar baixa nas
duplicatas, com o restante a gente nao utilizava,
até porque o contas a receber ndo é aqui, € em
outro departamento.

Entrevistado 9

O setor financeiro, que é o nosso, funcionava
perfeitamente com o antigo sistema, que é o
que estamos utilizando atualmente enquanto
estd implementando o novo. N&o havia
problemas nas atividades antes? No contas a
receber e contas a pagar ndo, na tesouraria
teria que ter algum ajustes.

Vocé participa do processo de implementacdo do ERP?

Entrevistado 1

Bom, até o momento 0 nosso setor comercial
ainda ndo entrou nessa implantacdo, mas com
certeza mais na frente a gente vai participar.

Entrevistado 2

Sim, pois a contabilidade ela precisa participar
do processo de todos os departamentos,
porque o estagio final de toda integragdo é que
esses lancamentos eles cheguem a
contabilidade e para que isso aconte¢ca quem
tem que prever todos o0s langcamentos
envolvidos nos setores é a contabilidade, entdo
a gente estd totalmente ligada a todos os
departamentos, somos nés que vamos fazer a
base para que tudo funcione direitinho. Vocé
poderia citar algum ponto positivo ou
negativo de fazer parte desta
implementacdo, de participar? Bom, ponto

positivo € que como a gente participa de todos
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0s setores, a juncao das informacdes de todos
0s setores, a gente vai poder fazer uma analise
de, por exemplo, de quando as coisas
estiverem acontecendo de uma forma
equivocada, e ai acompanhando cada
departamento no final a gente vai ter a nocéo e
a condicdo de rever 0s processos, caso alguma
coisa nao fique legal no final, no resultado final
que a gente vai ver através dos numeros
contabeis, a gente vai ter condicdes de repente
fazer até mudancas de procedimentos, enfim
participar de todo o processo vai nos dar
condicdes de ou firmar os procedimentos ou
altera-los.

Entrevistado 3

Participo, sou do setor fiscal e participo e estou
nesta com o setor para a gente conseguir fazer
a implementagéo total. Tem algum ponto
positivo ou negativo em participar da
implementacdo? Positivo é que a gente espera
que logo em seguida as coisas vao fluir melhor
e 0 ponto negativo é que existe todo um
processo que a gente tem que alimentar o
sistema para ele poder funcionar bem.

Entrevistado 4

100%. Poderia dizer algum ponto positivo ou
negativo? O ponto positivo é que a empresa
fornecedora do sistema, hoje disponibiliza uma
serie de pessoas da sua empresa, funcionarios
que estdo dedicados para fazer essa
implementacdo, ou seja, tem pessoas que
qualquer davida que surge em qualquer setor,
tem alguém de prontiddo para resolver,
diferente da antiga solugdo que a gente tinha
que era bem mais precéaria para essa questao.

Tem algum ponto negativo em participar da
implementacdo? N&o, n&o possui pontos
negativos, a Tl tem que estar envolvido, por que
na medida que a implementacdo, implantacéo
no caso, quando ela termina é a Tl que vai dar
0 suporte.

Entrevistado 5

Sim, participei.

Entrevistado 6

Sim. Pode falar algum ponto positivo ou
negativo em poder participar? O ponto
positivo € a empresa querendo mudar para
melhor. O negativo é a pouca assisténcia do
fornecedor do sistema, tipo trabalha s6 com
funcionarios de dentro da empresa. Vocé
poderia dizer a vantagem de poder participar
da implementacdo? A vantagem da minha
participacdo é colocar o0 que eu penso dentro do
sistema, tipo o sistema ainda néo tem o suporte
de custos que ainda esta faltando no meu setor
de compras, e no financeiro ainda tem muita
coisa para entrar, principalmente custos do
produto. Frete no setor da gente ndo lanca
ainda, nota fiscal de servi¢o ainda nao lanca, ou
seja, tem coisa para melhorar ainda e ja foi
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falado a eles para colocar isso no sistema.

Entrevistado 7

Em parte do processo sim porque o meu ele
gera informacBes para a contabilidade e pro
financeiro, entdo em parte do processo eu estou
participando, agora mais profundamente
realmente s@o outros setores, como compras,
setor de expedicdo, setor financeiro e o setor
contabil e fiscal, em conjunto, a contabilidade
em si. Vocé vé algum ponto positivo ou
negativo por poder participar da integracao?
Com certeza vejo positivos, negativos eu ndo
vejo nenhum, porque uma integragdo de
sistema como essa ela vai trazer uma
elucidacdo, um esclarecimento, uma visdo
muito melhor do todo, do que a gente precisava
antes, entdo assim informacdes que eu antes
precisava acionar no financeiro de forma por e-
mail ou whatsapp ou enfim por telefone, ou
pessoalmente, buscar uma informacdo de um
pagamento ou informar uma situacdo de
alteracdo de folha ou alguma coisa nesse
sentido com a contabilidade, precisava ser de
uma forma que eu considero arcaica, entdo
assim ir no setor, procurar documentacgao,
localizar, porque néao tinha essa informacéo no
sistema por exemplo.

Entrevistado 8

Participo. Tem algum ponto positivo ou
negativo em poder participar? Eu acho que o
ponto positivo é um sistema melhor para
empresa, mais integrado, com mais ferramentas
para gente trabalhar. E um sistema mais atual
que amarra mais as coisas com relacdo a
conciliacdo, relatérios, eu acho que é um
programa mais completo o atual que esta sendo
implantado, o ponto negativo que eu acho €
assim, como € uma fase de adaptagédo
querendo ou ndo atrapalha um pouco a rotina
de trabalho diério, a rotina diaria da gente,
porque vocé tem que parar, vocé esta se
adaptando ao programa, vocé tem que
cadastrar contas e isso termina atrasando um
pouco s6é o trabalho diario, mas eu acho que
isso €& superado depois. Vocé acha
interessante participar desse processo de
implementacdo? Acho.

Entrevistado 9

Sim. Pode falar algum ponto positivo ou
negativo em poder participar?
Positivo € que eu dou opiniées para a melhora
do setor que é o financeiro, eu dou até algumas
opini6es para melhorar o sistema da empresa
fornecedora, que eles ndo tem incluso no
programa deles.

Ja é notavel mudancas provocadas pela implementacédo do sistema? Como esta sendo

o periodo de implementagao?
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Entrevistado 1

Como te falei antes, aqui no nosso setor nao
chegou ainda, mas eu acredito que sim, deve
mudar muita coisa para melhor, com certeza.

Entrevistado 2

N&o, ainda ndo, nesse estagio inicial, ndo tem
como a gente ainda ter uma nocdo porque ha
uma demanda ainda maior de trabalho, que
uma vez que as nossas atividades ndo podem
parar, as nossas atividades diarias, ndo podem
parar a gente apenas esta agregando mais
trabalho porque assim, mesmo que seja feito s
uma vez, mas tem que ser uma vez muito bem
feita, porque sendo a gente sempre vai ter que
ter retrabalhos, entdo essa demanda, esse
processo paralelo que a gente tem que fazer de
integracdo é muito tumultuada e como ainda
ndo esta realmente ainda captando as
informacdes, entdo ainda ndo tem como a gente
enxergar nesse momento ainda os beneficios.

Entrevistado 3

Sim, j4 se nota essa mudanca, até porque 0s
processos que estdo sendo implantados, a
gente ja nota que conseguem fluir bem com os
resultados, a gente consegue ver resultados
com o0 que esta sendo implantado.

Entrevistado 4

Bastante. Como esta sendo esse periodo de
implementacao? Esta sendo mediano. Em que
sentido? Tem funcionarios que estdo meio
receosos com a solucédo nova, com a mudanca,
nem todo mundo esta propenso com a
mudanca dentro da empresa, tem pessoas que
se sentem ameagadas por algo novo e tem
pessoas que gostam.

Entrevistado 5

Sim, porque mudou o sistema para 0 novo e é
um sistema mais assim... Ndo € muito
complicado, mas é meio dificil pra gente pegar
logo, possa ser que depois va se habituando
com ele porque é tudo “coisa” nova, tudo
implantado novo, a coisa (0 entrevistado quis se
referir a0 novo sistema, vale destacar que o
mesmo aparentava estar nervoso) € mais
diferente do que o anterior. Como foi o periodo
de implementac&o aqui? Primeiro foi logo para
0 estoque, realmente agora esta indo bem, até
agora esta 6timo o sistema novo.

Entrevistado 6

Ainda ndo, pouca coisa mesmo. Como esta
sendo o periodo de implementagcdo? Esta
vamos dizer que, pouco tempo, funcionario de
dentro da empresa para dar o0 suporte,
funcionario que esta usando o sistema com
dividas e que ndo tem pessoa para tirar a
davida, estamos levando devagarzinho para
contar com a vontade do funcionario da
empresa para colocar pra frente, mas falta
suporte.

Entrevistado 7

Sim, com certeza. Ha na verdade modificacdes
tanto positivas quanto negativas, porque toda

mudanca ela gera um pouco de, digamos assim
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resisténcia e toda mudanca isso a gente do RH
jA sabe sempre gera aquela resisténcia “ai,
porque eu sempre fiz assim”, mas depois que o
pessoal entra no processo e ver que vai facilitar,
ai acaba se engajando um pouco mais e acaba
vendo que aquilo ali vai ser benéfico para ele,
para empresa, para todos os envolvidos.

Entrevistado 8

Sim, eu acho que sim, eu acho que a qualidade
dos relatérios estdo melhor como te disse, o
sistema € melhor que o antigo no meu ponto de
vista, tudo que é feito para melhoria acho que é
valido.

Entrevistado 9

Aqui no nosso setor ndo, porque comecou aqui
na tesouraria e estamos implementando o caixa
ainda, eu ndo posso dar essa opinido por
enquanto.

Quais as maiores dificuldades e problemas enfrentados durante a implementacéo do

sistema ERP?

Entrevistado 1

Vai ser justamente a transicao de vocé pegar 0s
dados do sistema antigo e migrar para o0 novo
sistema, mas acredito que com a ajuda de
todos e a colaboracao de todos a gente consiga
fazer tudo normalmente.

Entrevistado 2

Com certeza a mao de obra voltada para esse
trabalho, porque como eu falei na questdo
anterior a gente tem que dar andamento aos
nossos trabalhos e separar o tempo pra
implantagdo do sistema, que é um trabalho
gigantesco, pelo menos a principio, depois com
certeza vai colher os frutos do trabalho que vai
reduzir, porém nesse primeiro momento a
demanda é muito grande de mao de obra, entédo
assim dificiilmente vocé vai encontrar uma
empresa que haja contratacdo temporéaria pra
que este trabalho ande, eles vao utilizar a méo
de obra das pessoas que ja estdo internas e
que nao podem parar na demanda do més, do
tempo que nés estamos vivendo, entdo tem que
ser dois trabalhos, efetuados com o mesmo
quadro de funcionarios, isso € uma dificuldade
muito grande que a gente tem.

Entrevistado 3

A demanda de tempo, porque para implementar
0 sistema a gente precisa parar para colocar e
ajustar todo o sistema de acordo com as
necessidades da empresa, e essa
implementacdo a gente precisa parar de fazer
as coisas que sdo feitas no decorrer do tempo
para poder alimentar o sistema, entdo esse é 0
grande problema da implementacéo de sistema
que a gente precisa parar para poder alimentar
o0 sistema para poder a implementacéo ser feita
corretamente.

Entrevistado 4

Eu acho que a aceitacdo das pessoas, muitas
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pessoas, quando vocé muda a rotina delas e
muda a forma dela fazer as coisas, elas acham
ruim.

Entrevistado 5

Foi a entrada das notas, como iria dar entradas
nas notas, como ia cadastrar, como iria criar 0s
cédigos, essa que foi a dificuldade.

Entrevistado 6

Falta de assisténcia de quem esta implantando
0 sistema, treinamento dos funcionarios que vai
utiliza-lo e o tempo de implantagcéo, tempo curto
e quer resultado positivo 0 mais rapido possivel,
coisa que nao acontece, mas a maior
dificuldade acho que é a falta de treinamento e
falta de assisténcia de suporte da empresa que
estd implantando o sistema. Na realizagdo das
atividades, tem alguma dificuldade? Tem
porque ndo tem treinamento suficiente para as
novidades que aparecem durante o dia.

Entrevistado 7

O que a gente ver e observa no dia a dia é o
seguinte, primeiro as transferéncias dos dados
gue antes era de uma forma e agora passa ser
de outra e como no dia a dia era feito de uma
certa forma as vezes as pessoas ficam um
pouco perdida de como vai ser feita no novo
sistema, esse € um dos pontos, a resisténcia
propriamente dita a mudanca, porgue no dia a
dia sua rotina modifica, seu cotidiano ja nao é
mais 0 mesmo e isso gera uma certa resisténcia
das pessoas, as modificacdes também passam
por situacées em que as vezes ha que ocorrer
algumas adaptacdes e ai eles ficam meio “ e
agora como vamos fazer? O que vamos fazer?”,
mas tem que ocorrer.

Entrevistado 8

Para mim, est4 sendo um pouco dificil, como eu
te disse, porque é uma fase de adaptacdo,
existe coisas que eu ainda ndo sei mexer no
programa novo e como comecou do inicio
mesmo, tem coisas que a gente tem que
cadastrar contas novas, ai acaba atrapalhando
um pouco o trabalho diario, como te disse a
gente esta em adaptacdo e isso reflete né?
Quais as maiores dificuldades enfrentadas
nesse periodo? Para mim é essa de conseguir
fazer o trabalho diario e me adaptar o programa
novo.

Entrevistado 9

O tempo, eu acho que estd com pouco tempo
para atender a todo mundo.

Quais as expectativas em relacéo ao sistema ap6s o término da sua implementacédo? E

quais as principais vantagens que se espera?

Entrevistado 1

Sao as melhores possiveis, como eu te falei
uma coisa mais moderna do que o sistema que
a gente usa, entdo acredito que vai ficar bem
melhor.
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Entrevistado 2

A expectativa é boa, a gente espera, a proposta
do fornecedor é boa e a nossa expectativa tem
gue ser boa, sendo ndo haveria, digamos
assim, sido escolhido essa empresa, entdo
assim a gente tem uma expectativa de uma
reducdo futura de trabalho, e ai tendo essa
reducdo a gente vai ter condi¢Bes de fazer uma
andlise melhor, a partir do momento que vocé
faz uma andlise melhor tem tempo para
conciliar direitinho, entdo com certeza o0s
resultados vao ser muito mais fiéis a realidade e
vai dar condicbes de melhores tomadas de
decisdes, vai dar um espelho melhor da
situacao real da empresa.

Entrevistado 3

As expectativas sdo as melhores de que
quando a gente termine de fazer toda a
implementacédo de sistema, a gente consiga ter
resultados bons, ter relatérios precisos, as
expectativas é a das melhores.

Entrevistado 4

Acho que a expectativa como no geral seria de
que a empresa rode redondinho, s6 que isso é
uma ilusdo que nenhuma solucéo vai conseguir
trazer, que sempre vai existir problemas,
sempre vai ter novas regras, novas leis, novas
coisas que vao estar sendo mudadas de
qualquer sistema.

Entrevistado 5

Para mim esta 6timo, indo tudo bem até agora,
sendo bem implantado. J4 é notavel alguma
vantagem? Sim, com certeza tem. Poderia
citar alguma? Assim no controle de saida de
estoque, essas coisas “esta tudo beleza” (o
entrevistado quis dizer que esta tudo correto).

Entrevistado 6

Facilitar o servico, qualidade no atendimento
dos pedidos da diretoria, relatérios com mais
facilidades e crescimento da empresa com o
sistema novo.

Entrevistado 7

O maior fluxo de informacdes, maior fluxo no
sentido de menos tempo e mais preciséao,
diminuicdo do retrabalho, diminuigdo da falta de
informacéo propriamente dita, a gente tem
muito mais acesso ao todo e isso vai ajudar até
a direcdo com relagdo a isso porque ela vai ter
uma forma mais rapida de ter acesso as
informacdes da empresa, sem necessariamente
acionar seus funciondrios diretamente e os
responsaveis pelas areas envolvidas e isso vai
diminuir bastante as informacdes erradas, as
pendencias que houverem elas vao ser melhor
respondidas e isso vai causar realmente uma
melhoria do processo como um todo.

Entrevistado 8

As expectativas sao as melhores possiveis, um
trabalho mais rdpido, um trabalho mais
integrado com os outros setores, com relacdo a
informacdes, relatérios mais completos.

Entrevistado 9

Melhora dos nossos relatorios gerenciais em
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todos os setores, producdo, financas, contabil,
fiscal, logistica, eu acho que isto vai eliminar
planilhas eletrénicas alguns controles paralelos.

Vocé tem ciéncia do potencial do sistema adquirido e das suas funcionalidades?

Entrevistado 1

Olha a gente escuta os comentarios de que
realmente € um bom sistema e que vai suprir as
necessidades do setor aqui, ndo s6 do setor
como toda a empresa.

Entrevistado 2

Nesse primeiro momento ndo tem como a gente
ter uma nocdo tdo grande, porque as
dificuldades so6 vai vir no cotidiano, a gente esta
no periodo de implantacao de sistema e nés
compramos a ideia do fornecedor, a gente tem
que acreditar nele, entdo assim como a gente
esta iniciando, entdo tem todo o periodo de
aprendizagem, de utilizacdo do sistema, entédo
ndo tem como a gente ter uma nocdo tdo
grande do potencial, mas esperamos que ele
seja, que ele atenda realmente a empresa e
gue dé um resultado legal no final.

Entrevistado 3

Sim, o sistema € muito bom, entdo eu tenho
ciéncia de que esse sistema v& ajudar muito no
processo de decisdo da empresa.

Entrevistado 4

Sim, tenho total ciéncia.

Entrevistado 5

Com certeza, sei mexer, estou aprendendo,
mas estamos desenrolando.

Entrevistado 6

Tenho, mas se botar para funcionar 100% seria
6timo, coisa que hoje ndo tem nem 10%
rodando (o entrevistado quis dizer que nao tem
10% funcionando).

Entrevistado 7

Sim, sim, temos ciéncia mais ainda acho que
deve ter um treinamento maior com relagdo a
implementacdo do sistema para gente poder
usar todos os recursos que eles oferecem né?
De forma bem mais ampla, a gente fica naquele
dia a dia envolvida apenas com o que a gente ja
faz e se houver um treinamento mais profundo
a gente consegue absorver muito mais e tirar
proveito maior do sistema.

Entrevistado 8

Ainda ndo, porque a gente ainda ndo teve
tempo habil ainda para ver tudo que o sistema
oferece, o que o rapaz que dar o treinamento
fala é que tem “n” coisas que a gente pode
explorar no sistema, mas ainda nao foi
mostrado tudo.

Entrevistado 9

Sim, o handcap dele no mercado é muito bom,
tem um conceito muito bom.

Em relacdo ao fornecedor, 0 mesmo presta o suporte necessario durante o periodo de

implementacao?

46



(Continuacéo)

Entrevistado 1

Bom, pelo que estou vendo nos outros setores,
realmente tem uma pessoa que dar o suporte,
tirando davidas do pessoal e treinando o
pessoal que vai lhe dar com a “coisa” (o
entrevistado quis se referir ao sistema).

Entrevistado 2

Sim, dentro do agendamentos deles, porque
eles tem “n” empresas para atender, mas
gostaria que tivesse mais, porque as vezes nés
“empacamos” (a entrevistada quis dizer que
param) num determinado problema e como a
gente ainda ndo tem o conhecimento muito
grande das ferramentas do sistema, a gente fica
meio parado, entéo, eles estédo vindo trés vezes
na semana, mas isso para O suporte por
exemplo: do setor financeiro, sé que nds
estamos em um periodo que estamos
implantando praticamente todos 0s
departamentos, entdo assim se uma pessoa
esta trabalhando no RH, ai cada funcionério
dessa empresa do fornecedor, cada um fica
com a responsabilidade de um item, eles ndo
vao estar disponibilizando todos no mesmo
periodo, entdo assim seria 6timo que tivesse
uma pessoa durante todo o processo com a
gente, 0 que ndo é possivel, entdo dificulta
algumas etapas. Eles cumprem prazos? Sim,
eles cumprem prazos, apesar de sempre
ficarem pendéncias para serem resolvidas
depois, 0 que também dificulta um pouco o
processo, mas enfim faz parte, eu acredito que
qualquer empresa que tivesse nos dando esse
suporte teria também essas dificuldades e a
necessidade de demanda de tempo para eles
estarem solucionando tudo.

Entrevistado 3

Sim, ele presta sim, sempre atencioso e
ajudando no processo de implementagdo, na
medida do possivel sim. Cumprem o0s prazos?
Sim, ele cumpre até por que é necessario que
sejam cumpridos para que a implementacao
possa ter data de término.

Entrevistado 4

Prestam. Cumprem prazos? N&o, prazo ndo,
acho que prazo é muito relativo nesta questao
de software, porque ndo depende propriamente
do fornecedor e sim do cliente, a gente se
adequar ao tempo que ele tem de
implementacdo, s6 que muitas vezes esse
tempo € estourado por conta dos préprios
usuarios que vao aparecendo dividas que eram

pra ser simples, mas o usuario complica.

Entrevistado 5

Sim, com certeza, ele vem aqui, quando a gente
esta com dificuldade, problema, ele vai e
explica, mostra tudinho como deve fazer.
Cumprem os prazos? Cumprem.

Entrevistado 6

N&o, s6 tem uma pessoa e trés dias na
semana, isso € pouco tempo. Cumprem
prazos, esclarecem dividas? Ddavidas nao
tiram 100% ainda, por que todo dia aparece
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uma davida no sistema e ele ndo estid na
empresa para dar o suporte necessario. Vocé
ja notou alguma desvantagem em relagédo ao
sistema anterior? E desvantagem porque a
diretoria esta querendo colocar para frente e 0
sistema anterior era mais na amizade, o
programador era mais amigo do que, 0
programador de empresa mesmo, levava na
amizade, tinha coisas que nao andavam,
relatério para a diretoria, o funcionario que
tivesse acesso ndo tirava o relatério 100%.
Entdo essas sdo as desvantagens do antigo
sistema? Do antigo sistema e no novo
provavelmente vai sair relatério, vai sair tudo.
Sera uma vantagem? Sera a maior vantagem
que tem para atender a diretoria na tomada de
decisdo, porque o sistema anterior para tomar
decisé&o era complicado.

Entrevistado 7

Sim, eu acho que é condizente, posso falar por
mim, eu sempre que aciono o suporte seja ele
online ou seja acesso remoto ou até presencial,
eles sdo solicitos, presencial um pouco mais
dificil, mas o suporte online ou acesso remoto
eles sempre atendem prontamente.

Sim, da minha parte h4 sim cumprimento de
prazos, a algumas falhas que a gente sabe ,
que ai também depende da area técnica deles,
que ndo é necessariamente a daqui, eles tem
uma central, entdo as vezes algum problema
maior do que eles conseguem ver e precisam
de um certo tempo, o prazo pode ser até
estourado um pouco mas eles ndo nos deixam
de dar retorno sobre isso.

Entrevistado 8

No meu ponto de vista, eu acho pouco tempo,
eu acho que ele deveria disponibilizar mais
tempo, porque ele vem trés dias na semana e
eu acho que para vocé implementar um sistema
em uma empresa praticamente toda, eu acho
pouco tempo, eu acho que ele deveria
disponibilizar mais tempo. Mas eles cumprem
prazos, prestam o0 suporte necessario,
esclarecem as duvidas? Com relagdo a mim,
s6 posso falar por mim, sim, todas as vezes que
eu tive duvida com relagdo a alguma coisa,
mesmo ele ndo estando aqui o rapaz do
suporte, eu ligo para ele e ele tira minhas
davidas. Cumprem os prazos? Assim, eu nao
sei te dizer qual foi o prazo que eles deram a
diretoria da empresa e em quanto tempo seria
implantado, eu ndo sei te dizer o que foi
acordado.

Entrevistado 9

E isso que eu digo, eu estou achando muito
pouco o tempo, acho que vai demorar muito e
isto esta dificultando nosso trabalho. Esta
deixando a desejar nesse sentido.
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Ao serem questionados sobre o funcionamento dos setores antes do inicio
da implementacdo, os entrevistados afirmam que existia bastante dificuldade na
realizacdo das atividades, retrabalho e alguns processos gerenciais ndo eram
seguidos, pois ndo havia integracao dos setores e isto era consequéncia do sistema
anterior, que era considerado arcaico, 0 que resultava em uma falta de organizacao.
No entanto, trés setores relataram que tinham um bom funcionamento e um deles ja
utilizava o atual sistema que esta sendo implementado, mas ndo integrava com 0s
demais departamentos.

Observa-se que até o momento das entrevistas, a implementacao ja havia
iniciado em todos os departamentos, com excecdo do setor comercial, que sera o
altimo a participar do processo. Todos os usuarios afirmam ter participado ou estar
participando do processo de implantacdo e alegam que as vantagens de se envolver
neste andamento, é justamente a possibilidade de dar opinibes, fazer analises e
mudancas nos processos, que serdo benéficas para empresa. Sobre as
desvantagens os mesmos citam a questao de adaptagéo, o processo de alimentar o
sistema, ligado ao trabalho diario. Quanto a assisténcia do fornecedor, nota-se uma
contradicdo entre os departamentos.

Os resultados desta pesquisa, apontaram diferentes conviccdes sobre a
evidéncia de mudancas provocadas pela implementacdo do sistema, no entanto a
maioria relata ja ter notado algum tipo de mudanca. E possivel analisar que durante
o periodo de implementacdo, h& dificuldades e ndo existe um suporte necessario
diariamente, além disso houve um aumento na demanda de trabalho, visto que os
usuarios ndo podem parar a realizacdo das atividades diarias e ainda devem
alimentar o atual sistema e isto acaba gerando resisténcia por algumas partes.

Percebe-se que para os entrevistados, o tempo, a mao de obra voltada para
transicdo dos dados do antigo sistema para 0 novo, a aceitacdo das pessoas em
relacdo aos novos procedimentos para realizacao das atividades e a adaptacao ao
atual sistema, sdo as maiores dificuldades enfrentados durante o periodo de
implementagéo.

Quando perguntados sobre as expectativas, as respostas atingidas foram
similares, um dos respondentes salienta: “a proposta do fornecedor € boa e a nossa
expectativa tem que ser boa, sendo ndo haveria, digamos assim sido escolhido essa

empresa...”. Comentando sobre beneficios que se espera, um dos entrevistados
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destaca um maior fluxo de informac¢des, no sentido de menos tempo e mais
precisao, diminuicao do retrabalho e diminuicéo da falta de informacéo.

Sobre o conhecimento do potencial e das funcionalidades do sistema
adquirido, apenas dois entrevistados disseram nao ter tanta no¢do sobre tudo que o
sistema oferece e mesmos confirmam o que em algumas pesquisas realizadas
anteriormente enfatizam, alegando que o conhecimento € adquirido com o decorrer
do tempo.

Para finalizar a entrevista com os usudrios dos demais departamentos, foi
realizada uma pergunta sobre os fornecedores e analisou-se que 0 mesmo cumpre
0S prazos e presta suporte presencialmente trés vezes na semana, 0 que nao é

considerado suficiente para o esclarecimento de todas as duvidas.

4.5 PERCEPCAO DOS FORNECEDORES DO SISTEMA ERP

Durante o periodo de implementac¢éo foi acordado um acompanhamento de
dois representantes da empresa fornecedora do novo sistema, onde um deles ficou
responsavel por prestar suporte nos setores de compras, comercial, almoxarifado,
contas a pagar e financeiro, que representa maior parte do processo, prestando
assisténcia presencialmente algumas vezes na semana. J4 o0 outro ficou
responsavel pelo setor fiscal e RH/DP, comparecendo na empresa conforme

agendamento.

Quadro 3 — Percepcao dos Fornecedores do Sistema ERP
(Continua)

O que leva as empresas buscarem um sistema integrado de gestéo?

Eu acredito que seja pela confiabilidade e o
retorno para um controle financeiro que a
empresa queira ter, de toda a sua
movimentacdo de compra, venda, controle de
estoque e pra se ter um norte, pra se ter uma
margem da lucratividade da empresa ou um
prejuizo em si, que isso também € visto nos
proprios relatérios contdbeis, o fato de ter um
sistema financeiro facilita toda uma integracéo
de todos os sistemas que o cliente utiliza,
trazendo resultados em relatérios, trazendo
resultado graficamente, para que seja iniciado
tomada de decisfes.

Entrevistado 1

A velocidade de informacdo que as empresas
precisam hoje para tomar suas decisdes e
como o préprio nome ja diz, a integracdo dos
lancamentos, dos dados e assim por diante nas
empresas.

Entrevistado 2
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Qual o método de acesso utilizado para chegar ao cliente, possivel adquirente do

sistema?

Entrevistado 1

O método muitas vezes ele € utilizado o famoso
“‘boca a boca”, bater na porta mesmo de
clientes seja empresa de grande porte ou
pequeno ou até mesmo escritdrios e outros
meios também utilizado é através de um proprio
cliente seu de “carteira”, ele possui seus demais
clientes, entdo ocorre uma certa indicacéo,
onde as empresas possuem outras linhas de
softwares que pode ser disponibilizado para o
cliente da empresa, que isso vai proporcionar
apos uma implantacéo, treinamento,
gualificacdo da equipe, a integracdo online das
informacdes.

Entrevistado 2

Geralmente a gente trabalha, por ser um
sistema de integracado total ERP, dificilmente a
gente procura um meio de prospeccdo porta a
porta, entdo sempre vai através do contador da
empresa através de e-mail marketing, através
de indicacdo dos clientes, geralmente é assim
gue se trabalha.

Quais as possiveis mudancas provocadas pela implementacdo do sistema? Como uma
grande empresa funciona antes da implementacéo e como fica apés a implementacgao

do sistema?

Entrevistado 1

Bem, quanto a questdo de antes da
implementacéo, ai tem dois paralelos, uma
empresa que esta iniciando suas atividades é
muito mais pratico a questdo da implantacao,
porque vocé vai comegar tudo do zero de
acordo com a necessidade do cliente, fica muito
mais pratico e rapido a implantacdo em si,
guando se trata da questdo de mudanca de
sistema, ai realmente gera uma problematica
enorme, porque por mais que 0 agente de
relacionamento, o vendedor em si prometa
“chover”, dizer que vai entregar tudo, dizer que
vai converter tudo do outro sistema, iSso nédo
procede, toda conversdo € problematica, nunca
vai converter uma base de dados de outro
software para o proximo 100%, sempre tem
uma ou outra variavel que o sistema néo ler,
que vai ocasionar um trabalho a mais para a
equipe, para o0s colaboradores em fazer o
complemento cadastral, além de ndo deixar de
fazer suas atividades rotineiras, entdo é s6 um
aumento de trabalho mesmo na situacéo e até
entdo é uma atitude que demora um pouco a
empresa tomar em virtude disso porque sempre
dar problema na questéo de conversdes em si.

Entrevistado 2

As mudancgas, as principais mudancas que a
gente pega geralmente é, como foi falado
anteriormente, mais a velocidade, o fluxo de
informacdo, as empresas geralmente elas
tendem a repetir processos, a repetir
lancamentos, essa é a principal mudanca, a
velocidade do fluxo de informacdo. De acordo

com o “kayser” que a gente pega assim que a
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gente obtém de acordo com o passar do tempo,
as empresas geralmente funcionam com
processos repetitivos, processos muitas vezes
guebrados ou incompletos, informacdo basica
de quem lancou? Quem fez? N&o se tem essa
informacéo, entdo € algo que a implementacéo
de um sistema erp e um sistema integrado seja
ele um erp contabil, financeiro ou administrativo.
E justamente essa amarragdo que a gente
chama no processo no ambito geral.

Quais os problemas, desvantagen

s e dificuldades enfrentados durante a

implementacé&o de sistema em uma grande empresa?

Entrevistado 1

O problema inicial maior é a situagdo do
conforto, a zona de conforto principalmente
para os colaboradores que ja utilizam um
determinado sistema a muito tempo e pelo
excesso de trabalho que vai ter, ndo sé&o
adeptos a mudanca, entdo fica a barreira em si
para migrar para um novo sistema, entdo a
partir disso gera um fluxo de insatisfacdo, seja
por parte da empresa que esta mudando o
software, porque deseja que 0 mesmo seja
implantado para ontem, porque tem as
necessidades dela e em contrapartida também
gera um certo aborrecimento por parte de quem
esta implantando por conta do tempo, o tempo
vai se esgotando, prazos também, assim como
a empresa que esta fazendo a implantagdo néo
tem como ficar fidelizado naquele cliente o dia
todo e toda semana, para poder finalizar no
tempo devido, légico que isso tudo tem que ser
tratado via contrato, para ndo ficar, contrato,
cronograma de datas a serem executadas e
I6gico haver o empenho de toda a parte que
esta envolvida.

Entrevistado 2

O problema classico é o habito que os usuarios,
em 99% das vezes sd0 0S MeSMOS USUArios
que usavam o sistema anterior, entdo sdo as
praticas que ele traz do sistema antigo, seja as
praticas boas de negdcios, como sejam as mais
praticas, entdo isso eu ndo..., € bem parecido
como dirigir.

Quais as principais vantagens que uma

grande empresa do setor grafico pode obter

com aimplementacéo do sistema?

Entrevistado 1

As grandes vantagens, bem, eu julgo mais que
isso, varia muito do segmento da empresa e o
gue ela realmente almeja alcancar com o
sistema, porque independe qual seja, cada
sistema tem uma particularidade, tem um
controle de gestao especifico, para necessidade
do cliente, entdo beneficios, vantagens, vai
depender muito do que aquele porte de
empresa deseja controlar, seja relatorio, grafico
e até mesmo resultados e para poder obter isso
depende todo de um conjunto tanto de quem
esta implantando, tanto de quem esta
recebendo o treinamento e além de receber o
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treinamento colocar em pratica a situacao.

Entrevistado 2

As principais vantagens eu acredito que vai do
fluxo das informacdes, como dos ndmeros para
tomada de decisdo, isso ajuda muito tanto os
usuarios quanto a diretoria da empresa.

Quando um fornecedor implementa um ERP, que tipo de solu¢cédo presume estar
oferecendo? O sistema que esta em processo de implementacdo deve atender as

expectativas da empresa?

Entrevistado 1

E a redugéo de trabalho, a automatizagio das
informacdes, quando se trata de sistema
integrado, o maximo de informacdes em tempo
real que vocé possa ter, pds implantacéo,
configuracado, é para tomar decisbes rapidas na
qual precise e o fato do sistema ser quase que
totalmente integralizado isso reduz o trabalho
da equipe, onde o que um colaborador leva pra
fazer durante uma manha, durante um dia
inteiro de diversas empresas, umas 20
empresas como exemplo, isso ele vai fazer em
um tempo muito mais habil, porque ele vai s0,
apenas esta fazendo cliques confirmando,
executando a funcéo, dando o comando para o
sistema executar, légico que depois disso vem
a questdo do dever e das obrigacbes que é
fazer a conferencia nos relatérios finalizando
todo aquele processo de execucdo. O sistema
deve atender as expectativas da empresa?

Sim, sim. Todo sistema tem que atender as
expectativas da empresa, o que ndo pode haver
€ uma confusdo na questdo de atender, tem
muito cliente que acredita ou deseja moldar o
sistema a sua necessidade, ndo em termos
legais, em termos legais o0s sistemas estédo
dentro da legalidade, muitas vezes é uma
personalizacdo que o cliente deseja fazer no
sistema e tudo isso a ideia do cliente é levada
em consideragdo, mas vai ser analisada por
uma equipe de desenvolvimento, pela prépria
equipe de direcdo para ver se a ideia do cliente,
ela vai somar ao sistema, se vai agregar valor
ao sistema, ndo agregando de forma
generalizada ndo ha sentido em aceitar aquela
melhoria.

Entrevistado 2

A grande vantagem que os fornecedores de
software erp eles empregam € a integragdo de
dados, entdo a gente vai ter dados que véao
estar incluidos por uma ponta de langcamento de
nota, por exemplo, vai estar virando uma
informacé@o contabil no final, entdo essa é o
principal ponto. O sistema que estd em
processo de implementacdo deve atender as
expectativas da empresa?

Sim, deve atender. Tem um nimero magico que
a gente costuma estimar de que o software tem

que chegar aos menos 80% dos processos
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(Concluséo)

atendendo a empresa e essa diferenca de 20%
0s usuarios se adequam a praticas que o0s
sistemas trazem e melhores praticas de
mercado.

De acordo com as respostas obtidas no quadro acima, € possivel verificar
gue a velocidade, a confiabilidade e o retorno das informacfes para tomadas de
decisdes, a integracdo dos dados e os resultados alcancados em relatérios sdo as
razdes que levam as empresas a buscarem um sistema integrado de gestéo.

Identifica-se que os meétodos utilizados para a empresa fornecedora do
sistema ERP chegar até os clientes, é através de e-mail, marketing, indicacdo de
clientes ou por via de comunicacdo entre os consumidores.

Os fornecedores destacam que a velocidade do fluxo de informacdes, € uma
das mudancas provocadas pela implementacdo de um sistema ERP e anterior a
adocao deste sistema, existe empresas que estdo iniciando as atividades e outras
gque apenas querem alterar o sistema para um integrado, pois enfrentam problemas
como repeticdo de processos. Apos a adocgdo, os adquirentes terdo um sistema mais
amarrado, ou seja, mais integro.

Da mesma forma que ocorreu a realizacdo da andlise do quadro anterior
com os departamentos da empresa que estdo envolvidos no processo de
implementacdo, sobre as dificuldades enfrentadas durante o periodo implantacéo,
observamos que as respostas dos fornecedores foram similares aos dos usuarios,
onde afirmaram que os problemas maiores sdo: a resisténcia por parte dos usuarios
e 0 tempo.

Ja em relacdo as vantagens, um fornecedor acredita que varia de acordo
com as necessidades da empresa e o outro pressupde que seja o fluxo das
informacdes, como dos numeros para tomadas de decisdes, auxiliando a diretoria e
0S usuarios em geral.

Para finalizar a entrevista com os fornecedores, foram questionados sobre o
tipo de solugcdo que presumem estar oferecendo, o entrevistado um afirmou que
reducdo do trabalho e automatizacdo das informacdes. O mesmo acredita que o
sistema deve atender as expectativas. Ja o entrevistado 2, relata que a grande
vantagem € a integracdo dos dados e que had uma expectativa de que no minimo

80% dos processos do software atendam as expectativas da empresa.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

O objetivo deste trabalho foi analisar as dificuldades enfrentadas durante a
implementacdo de ERP em uma grande empresa do setor grafico na cidade de Jo&o
Pessoa e as expectativas apds sua implementacao.

Os resultados obtidos revelaram que o principal fator que levou a entidade a
adotar um sistema integrado empresarial, foi uma exigéncia maior das obrigacdes
fiscais, que consequentemente passou a exigir informacdes mais fidedignas,
tempestivas e relevantes, gerando a necessidade de um sistema mais eficiente e
integrado. Além disso, havia bastante retrabalho, causados pelas falhas do antigo
sistema, pois ao gerar relatérios e alguns arquivos ocorria divergéncias.

Com relacdo ao periodo de implementacdo, observou-se que existem
diversas dificuldades que variam de acordo com o departamento, mas de modo
geral, o tempo, a resisténcia por parte dos usuarios, a realizacdo das atividades
diarias juntamente com a méao de obra voltada para alimentar o atual sistema, o que
acaba gerando uma sobrecarga de trabalho por parte dos funcionarios da empresa
que adotou o sistema, sdo 0s maiores problemas que foram destacados pelos
usuarios e pelos fornecedores. Essas dificuldades podem ter ocorridas pela falta de
planejamento antes da ado¢éo do ERP, que de acordo com a diretora administrativa
da empresa, a responsavel por acompanhar todo o processo, ndo houve um
planejamento detalhado e alegou que talvez por este motivo, o tempo tenha sido
estendido.

Quanto as expectativas em termos de mudancas organizacionais ap0s o
término da implementacao, notou-se que tanto os diretores, como 0s entrevistados
dos departamentos, esperam que haja um maior fluxo de informacgdes, no sentido de
menos tempo e mais precisdo, ou seja, mais rapidez nas informacfes. Além de
reducdo de trabalho e retrabalho, o que ocasionaria uma analise melhor das
conciliacdes, gerando resultados mais fidedignos, relatérios mais completos, o que
consequentemente resultaria em diminuigdo de informagdes erradas e na melhoria
do processo como um todo. Também €& esperado um maior controle,
aperfeicoamento na qualidade do atendimento dos pedidos e um suporte mais
adequado para companhia, auxiliando no crescimento da mesma, possibilitando aos

usuarios um acesso maior ao todo, através de um sistema integrado.



56

Os beneficios que uma empresa deve obter com a ado¢cdo de um sistema
ERP, na percepcao dos fornecedores séo: reducéao de trabalho, automatizacdo das
informacdes, integracdo de dados e o maximo de informagBes em tempo real que
auxiliem nas decisbes que precisem serem decididas rapidamente. As vantagens
variam de acordo com o segmento da empresa adquirente do sistema, mas de modo
geral, foi destacado o fluxo de informacdes para tomadas de decisdes.

E importante ressaltar que a empresa onde ocorreu esta pesquisa, ainda
esta em processo de implementacdo, onde o0 mesmo iniciou em outubro de 2018 e
ainda estd em andamento, até 0 momento da entrevista a implementacao ainda nao
havia iniciado no setor comercial da empresa, nao foi identificado um prazo maximo
para conclusao, porém foi verificado que o suporte que é prestado durante algumas
vezes na semana pelo fornecedor do sistema, ndo estavam inclusas no contrato
inicial no momento da ado¢édo do ERP, o que implica dizer que a empresa compra

pacotes de horas por fora, para prestacao de tal suporte.
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APENDICE A - QUESTIONARIO
A implementacdo de um sistema integrado empresarial (ERP)

PARTE | - INFORMAQGES GERAIS
1. Caracterizacao do entrevistado

1.1 Cargo *
Marque apenas uma

Diretor (a) Administrativo (a)
Gerente Financeiro

Contador (a)

Coordenadora de adm. de Pessoal
Técnico da Informacéo

Supervisor de Vendas
Tesoureiro(a)

Analista Financeiro

Outro:

AN AN AN AN AN AN NN
N N N N N N N NS

N

1.2 Formacgéo *
Marque apenas uma

( ) Técnico Nivel Médio
( ) Superior Completo

( ) Pos Graduado

( ) Outro:

1.3 Tempo em que trabalha na empresa (em anos) *
Marque apenas uma

( ) atéb
( ) entre5e 10
( ) acimade 10

1.4 Vocé ja participou de algum evento de capacitacdo (palestra, seminario,
congresso, curso de especializagéo, etc.) sobre o tema Sistema Integrado
Empresarial (ERP) ? *

Marque apenas uma

( ) Néo
() Sim

1.5 Vocé ja participou de alguma implementacéo de sistema integrado
empresarial anteriormente? *

Marque apenas uma

( ) Nao
( ) Sim
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PARTE Il — IMPACTO DA IMPLEMENTACAO DE UM SISTEMA INTEGRADO
EMPRESARIAL (ERP) EM UMA EMPRESA DO SETOR GRAFICO

1. Quanto as dificuldades enfrentadas durante o periodo de
implementacéao?
InstrugBes para o Preenchimento: As respostas podem ser 1,2,3,4, ou 5. O extremo
1 significa que vocé Discorda Totalmente com a questdo, 2 -Discorda
parcialmente, 3 ndo concorda e nem discorda, 4- Concorda parcialmente,
enquanto o 5 indica que vocé Concorda totalmente com o quesito.

1 2 3 4 5

1.1 Durante o periodo de implementag&o ha dificuldades na
realizacdo das atividades

1.2 O periodo de implementacdo oferece desvantagens no
andamento das atividades desenvolvidas nos setores

1.3 A falta de planejamento antes da adoc¢do do novo sistema, acaba
gerando conflitos durante a implementacgéo

1.4 Aumento de demanda de trabalho durante o periodo de
implementagao

2. Quanto aos usuarios do Sistema?

InstrugBes para o Preenchimento: As respostas podem ser 1,2,3,4, ou 5. O extremo
1 significa que vocé Discorda Totalmente com a questdo, 2 -Discorda
parcialmente, 3 ndo concorda e nem discorda, 4- Concorda parcialmente,
enquanto o 5 indica que vocé Concorda totalmente com o quesito.

1

2

2.1 Houve treinamento para preparar os funcionarios antes da
implementacéo

2.2 Ha uma facilidade em superar os vicios do sistema anterior

2.3 Ja é notavel beneficios nos departamentos ligados a ado¢éo do
novo sistema

2.4 Durante o periodo de implementagéao ja houve algum
treinamento, palestra ou curso para preparacao do novo sistema

3. Quanto as Expectativas ap6s aimplementagdo do Sistema?
Instrugbes para o Preenchimento: As respostas podem ser 1,2,3,4, ou 5. O extremo
1 significa que vocé Discorda Totalmente com a questdo, 2 -Discorda
parcialmente, 3 ndo concorda e nem discorda, 4- Concorda parcialmente,
enquanto o 5 indica que vocé Concorda totalmente com o quesito.
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3.1 A adoc¢ao do novo sistema mudara o quadro de funcionarios

3.2 Havera uma reducdo no tempo de realizacdo das atividades

3.3 Havera facilidade na adaptacao dos usudarios quanto ao novo
sistema

3.4 A integracao influenciard em melhorias para tomadas de decis6es

4. Quanto ao periodo de implementacéo?

Instrucbes para o Preenchimento: As respostas podem ser 1,2,3,4, ou 5. O extremo

1 significa que vocé Discorda Totalmente com a questdo, 2 -Discorda

parcialmente, 3 ndo concorda e nem discorda, 4- Concorda parcialmente,

enquanto o 5 indica que vocé Concorda totalmente com o quesito.

1

2

4.1 H& uma comunicagdo adequada entre a equipe de implementacéo
e os funcionarios

4.2 Ha comunicacao sobre mudancas, prazos e andamento do projeto

4.3 Existe algum método de comunicacao, entre os departamentos
envolvidos na integracéo

4.4 Existe algum controle para acompanhar o andamento da
implementacéo

5. Quanto aos fornecedores do sistema

Instrucbes para o Preenchimento: As respostas podem ser 1,2,3,4, ou 5. O extremo

1 significa que vocé Discorda Totalmente com a questdo, 2 -Discorda

parcialmente, 3 ndo concorda e nem discorda, 4- Concorda parcialmente,

enquanto o 5 indica que vocé Concorda totalmente com o quesito.

1

2

5.1 O fornecedor cumpre os prazos estabelecidos incialmente
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5.2 O fornecedor presta 0 suporte necessario durante o periodo de
implementagao

5.3 H4 um acompanhamento presencial de um profissional durante o
periodo de implementagdo

5.4 E disponibilizado meios eletrénicos (e-mail, chat, etc.) que possam
ser utilizados para prestar suporte aos usuarios durante a
implementacao
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APENDICE B — ROTEIRO DE ENTREVISTA

Roteiro para entrevistas com os diretores e gerente administrativo:
1. O que levou a empresa buscar um sistema integrado de gestao?

e |dentificar os fatores (internos ou externos), que motivaram a empresa a notar
a necessidade de um ERP e as razbes que deram origem & sua
implementacéo.

e Verificar se houve um planejamento para a adog¢ao e aquisicdo do sistema
ERP.

2. De qual maneira decidiu-se a escolha do fornecedor e do sistema?

e Verificar quais aspectos foram considerados para a escolha do fornecedor, se

houve alguma selecéo.

3. Quais as mudancas provocadas pela adoc¢do do sistema e durante o seu periodo

de implementacdo? Como a empresa funcionava antes da implementacao?

e |dentificar as mudancas organizacionais, operacionais, estruturais, entre
outros que ocorreu através da adocdo do sistema e qual era o sistema

utilizado antes da implementac¢ao do ERP.

4. Quais as maiores dificuldades, problemas e desvantagens, enfrentados durante a

implementacao do sistema ERP?

e Verificar as principais dificuldades e problemas que ocorrem durante o
periodo de implementacdo e identificar se ha alguma desvantagem em

relacdo ao antigo sistema.

5. Quais as expectativas da empresa em relacdo ao sistema apds sua

implementagdo? Quais os principais objetivos e vantagens que se espera?

e Verificar o que se espera do novo sistema e os beneficios que ele trard,

inclusive as suas vantagens em relacéo ao antigo sistema.

6. A empresa tem ciéncia do potencial do sistema adquirido e das suas

funcionalidades?
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e Verificar o nivel de informacdes recebidas pelo fornecedor e se a organizacao
realmente conhece todas as potencialidades que o sistema pode oferecer.

7. Qual a satisfacdo da empresa em relacdo ao fornecedor até o devido momento?
O mesmo presta 0 suporte necessario a empresa durante o periodo de

implementacao?

e Verificar o nivel de satisfacdo da empresa em relacdo ao fornecedor, se o

mesmo esta cumprindo os prazos abordados inicialmente.

Roteiro para entrevistas com os demais departamentos:
1. Como o setor funcionava antes de iniciar a implementacéo do sistema?

¢ |dentificar como era realizado as atividades antes de iniciar a implementacéo.
2.Vocé patrticipa do processo de implementacédo do ERP?

e Questionar os pontos positivos e negativos em relagdo a participagdo no
processo de implementacdo, as vantagens e desvantagens de participar

desse processo.

3. Ja é notavel mudancas provocadas pela implementacédo do sistema? Como esta

sendo o periodo de implementacao?

e Identificar as mudancas organizacionais, operacionais, estruturais, entre
outros que ocorreu através da adocao do sistema e se o periodo de
implementagdo estd acontecendo da maneira esperada, se houve um

planejamento para este periodo.

4. Quais as maiores dificuldades e problemas enfrentados durante a implementacao

do sistema ERP?

e Analisar as principais dificuldades e problemas que ocorrem durante o
periodo de implementacdo e identificar se ha alguma desvantagem em

relacdo ao antigo sistema.

5.Quais as expectativas em relacdo ao sistema ap0s o término da sua

implementacdo? E quais as principais vantagens que se espera?
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e Analisar 0 que se espera do novo sistema e os beneficios que ele trard,

inclusive as suas vantagens em relagcéo ao antigo sistema.
6. Vocé tem ciéncia do potencial do sistema adquirido e das suas funcionalidades?

e Verificar o nivel de informagbes recebidas pelo fornecedor e se o usuario

realmente conhece todas as potencialidades que o sistema pode oferecer.

7. Em relacdo ao fornecedor, o mesmo presta o suporte necessario durante o

periodo de implementacédo?

e Verificar o nivel de satisfacdo dos departamentos em relacdo ao fornecedor,
se 0 mesmo esta cumprindo os prazos abordados inicialmente, esclarece as

duvidas e se mantem presente durante a implementacao.

Roteiro para entrevista com os fornecedores:
1. O que leva as empresas buscarem um sistema integrado de gestao?

e Verificar através da sua experiéncia com implantacdo e vendas as razdes que

levam uma empresa a sentir a necessidade de adquirir um sistema integrado.

2. Qual o método de acesso utilizado para chegar ao cliente, possivel adquirente do

sistema?
¢ |dentificar como a empresa fornecedora chega até o cliente.

3. Quais as possiveis mudancas provocadas pela implementacao do sistema? Como
uma grande empresa funciona antes da implementacdo e como fica apos a

implementacéo do sistema?

e I|dentificar as mudancas organizacionais, operacionais, estruturais, entre

outras que possam ocorrer através da implementacéo do sistema.

4. Quais os problemas, desvantagens e dificuldades enfrentados durante a

implementacgéo de sistema em uma grande empresa?

e Verificar eventuais problemas, desvantagens e dificuldades enfrentados

através da implementacéo do sistema.

5. Quais as principais vantagens que uma grande empresa do setor grafico pode

obter com a implementacéo do sistema?
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e Levantar as vantagens reais que a empresa pode obter com a adocdo do

sistema.

6. Quando um fornecedor implementa um ERP, que tipo de solucdo presume estar
oferecendo? O sistema que esta em processo de implementacdo deve atender as
expectativas da empresa?

e Analisar o que o fornecedor diz oferecer e confrontar o discurso dele sobre o
que é oferecido com os beneficios reais ditos anteriormente.

e Verificar se o sistema devera atender todas as necessidades da empresa, ou
seja, corresponder suas expectativas.



