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RESUMO

O presente trabalho de conclusdao de curso apresenta o tema: Implantacdo do sistema ERP
(Enterprise Resource Planning) SAP CCS/CRM/MOM/BW, desenvolvido na Companhia
Energética do Maranhdo. Com o crescente avanco da tecnologia em paralelo com a
competitividade de mercado, as organizacdes buscam cada vez mais modernizar seus
processos e automatizd-los de forma integrada. O objetivo geral é apresentar e analisar a
implantacdo do sistema ERP, realizar apreciacdo e responder de forma clara e objetiva o
questionamento a cerca dos sistemas ERP, como sdo implantados, quais cuidados devem ser
tomados, e como garantir a entrega do projeto através de um bom gerenciamento, depois de
obedecer todos os requisitos. Os objetivos especificos estdo relacionados a descrever o
método utilizado na implantacio do sistema ERP — SAPCCS/CRM/MOM/BW, qual a
importancia dos processos comerciais para a CEMAR, verificar e apresentar, com base em
boas préticas, o gerenciamento de um projeto voltado para implantacdo de um sistema ERP.
Ainda assim ha uma andlise a cerca da concepc¢do das partes interessados (colaboradores), a
fim de garantir licdes aprendidas. Tendo em vista os objetivos e beneficios do Sistema
Integrado de Gestdo, uma vez que integra os departamentos, possibilita a automacdo e
armazenamento das informagdes, facilita a comunica¢do interna e reduzem custos, o estudo
tem por finalidade apresentar a implantacdo do sistema ERP (Enterprise Resource Planning)
SAP CCS/CRM/MOM/BW numa empresa de distribuicdo de energia elétrica. Com a andlise
dos resultados, por um lado foi possivel verificar a complexidade do sistema, assim como
também a dificuldade dos colaboradores em recepcionar as mudangas, mas por outro lado,
verifica-se a importancia do sistema ERP numa empresa, vantagens e como se sobrepde no
mercado.

Palavras-chave: Projeto. Implantacdo. Sistemas ERP (Enterprise Resource Planning).
Integragdao. CEMAR.



ABSTRACT

This course conclusion work presents the theme: ERP System Implementation (Enterprise
Resource Planning) SAP CCS / CRM / MOM / BW, developed at Company Energetics of
Maranhdo. With the increasing advancement of technology in parallel with market
competitiveness, organizations are increasingly seeking to modernize their processes and
automating them in an integrated manner. The overall objective is to present and analyze the
implementation of the ERP system, perform analysis and respond clearly and objectively the
question to some of the ERP systems as they are deployed, what precautions should be taken,
and how to ensure delivery of the project through a good management, after obey all
requirements. The specific objectives are related to describe the method used in the
implementation of the ERP system - SAPCCS / CRM / MOM / BW, what is the importance
of business processes to CEMAR, verify and present, based on best practices, managing a
project aimed for the implementation of an ERP system. Yet there is an analysis about the
design of interested parties (employees) in order to ensure lessons learned. In view of the
objectives and benefits of the Integrated Management System, since it integrates departments,
enables the automation and storage of information, facilitates internal communication and
reduce costs, the study aims to present the implementation of the ERP (Enterprise Resource
Planning) SAP CCS / CRM / MOM / BW 1in an electricity distribution company. With the
analysis of the results, on the one hand it was possible to verify the complexity of the system,
as well as the difficulty of employees in welcome changes, but on the other hand, there is the
importance of the ERP system in a company, advantages and how overlaps market.

Keywords: Project. Implantation. ERP (Enterprise Resource Planning). Integration. CEMAR.
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1 INTRODUCAO

A competitividade de mercado impde que as organizacdes busquem por recursos
tecnoldgicos que as tornem diferenciadas. Com isso, as organizacdes precisam sempre
garantir os melhores produtos/servigos, a fim de tornar os processos mais integrados e
robustos. Os sistemas ERP - Enterprise Resource Planning sao exemplos atuais de acodes
tomadas pelas empresas modernas. Essas atualizam seus processos a partir dos Sistemas
Integrados de Gestdo, tendo em vista que esses sistemas planejam todos os recursos
empresariais da empresa, automatizam os processos administrativos e operacionais e integram

0s setores em apenas um ambiente.

Através de um projeto € possivel implantar um sistema com a complexidade do
ERP. Segundo o PMI (2013), projeto é "um esfor¢o temporério empreendido para criar um
unico produto, servigo ou resultado”. Conforme essa declaragcdo, qualquer projeto € transitorio
e singular, isso porque tem caracteristicas especificas em um determinado espago de tempo.
Em um projeto para implantacdo do sistema ERP é preciso haver o bom funcionamento das
intervencoes provenientes do planejamento, execucdo, controle, andlise e corre¢des dos
aspectos relacionados a introducdo de novos sistemas na empresa. Além de tudo, também é

necessario envolver as Pessoas aos novos processos.

O sistema ERP caracteriza-se por ser um sistema de informacdo que tem
capacidade de integrar todas as informacdes das mais diversas dreas dentro da empresa. Com
essas informagdes integradas em um banco de dados, € possivel haver maior agilidade e
transparéncia nos resultados. Os sistemas ERP nasceram para atender as industrias, na
verdade foi a partir da evolu¢cdo do MRP (Material Requeriments Planning) e MRP 2
(Manufacturing Resources Planning), que surgiram os Sistemas Integrados de Gestdao. O
MRP fazia o controle apenas dos materiais, e logo depois evoluiu para MRP 2, acrescentando
informacdes de equipamentos disponiveis na linha de producdo. Ainda depois, com a
necessidade de integrar o planejamento de produc¢do com os demais setores, surge o software
ERP. Este por sua vez registra e processa fatos a partir de uma informacdo singular e a

disponibiliza para toda a empresa.

O sistema ERP aperfeicoa os processos cotidianos de toda a organizagdo,
padroniza e organiza todo o escopo da empresa. Automatiza a rotina, e customiza tudo
conforme a necessidade da organizacdo. O que antes era customizado para atender

determinado departamento, com o sistema ERP tem-se a visdo integrada, integracdo de
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processos, coordenacdo de atividades, reducdo de retrabalho e menos desperdicio de recurso.
E possivel listar alguns desconfortos com a implantagdo de um sistema ERP. As empresas que
implantam o Sistema Integrado de Gestdo, quanto a competitividade relacionada ao sistema
adotado, ndo tém tantos aspectos diferenciadores, j& que muitas empresas podem utilizar e
desenvolver os mesmos processos de um mesmo sistema. Além do mais, com um projeto para
implantar um sistema ERP, t€ém-se a dificuldade da prépria implantacdo de todos os mddulos
da empresa, e ainda assim € possivel haver necessidade de ajustes posteriores para atender

novos neg(’)cios € processos.

Para que seja realizada a implantacdo de um Sistema Integrado de Gestdo é
necessdrio levantar os motivos que esse pacote comercial de software pode trazer como
diferencial para a organizacdo. Todos os colaboradores, precisamente os usudrios do sistema,
precisam estar motivados com a nova implementagdo. Para que os usudrios estejam motivados
deve-se haver uma integracdo de informacgdes inerentes aos sistemas ERP. Como fatores
criticos de sucesso nas fases de um projeto para implantacdo de sistema ERP, pode-se citar a
clareza nas missoes, apoio de todos dentro da empresa, inclusive da alta administracdo, todos
os colaboradores engajados, pessoal com habilidades técnicas para desenvolver o sistema,

planejamento detalhado do projeto, apoio de consultoria, entre outras.

O sistema ERP, em primeiro plano, busca atender as necessidades da organizacao,
mas nem sempre satisfaz os usudrios envolvidos nos processos, tudo isso se dd porque o
individuo encontra-se resistente as mudangas, uma vez que toda a maneira que utilizava para
desenvolver suas atividades sofresse algumas alteragdes, e precisa adapta-se as novas
situagdes. Para Hehn (1999) “€ um engano imaginar que as pessoas sO resistem as mudangas
ruins. Para grande parte das pessoas, mudar, independentemente do tipo de mudanca, causa
grande desconforto”. Na implantacdio do sistema ERP, a organiza¢do passa por uma
verdadeira reengenharia dos seus processos, ji que acontecem mudancgas estratégicas e

complexas dentro do ambiente organizacional.

Foi pensando nesse contexto que este trabalho apresenta como tema: Implantacdo
do Sistema ERP (Enterprise Resource Planning) SAP CCS/CRM/MOM/BW, através do
Projeto Unifica, desenvolvido na Companhia Energética do Maranhdo. A CEMAR foi
escolhida como estudo de caso pela oportunidade de implantacdo de um sistema comercial de
extrema robustez e desejado no mercado atual. Trata-se da insercdo de sistemas integrados
desenvolvido em 06 (seis) fases de implementacdo, sendo elas o planejamento e anélise,

desenho detalhado, construcdo, testes, implantacio e suporte comercial. A Companhia
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Energética do Maranhao, com a implantacdo do SAP, integra, simplifica e padroniza de forma
eficiente os principais processos comerciais, de atendimento e de mobilidade, além de
aumentar a capacidade de gerar relatérios e fornecer dados para andlise. Foram implantados
os sistemas: CCS (Customer Care and Services — Cuidados e Servigos ao Cliente), CRM
(Customer Relationship Management — Gerenciamento de Relacionamento com o cliente),
MOM (Mobile Order Management — Sistema Movel de Servicos) e BW (Business Warehouse

— Armazenagem de dados).

Esse estudo tem procedéncia porque terd grande importancia para a formagdo do
discente, para a Universidade Estadual do Maranhdo e Companhia Energética do Maranhao.
O discente poderd ampliar seus conhecimentos e reforcar sua andlise critica acerca do tema
proposto em paralelo com os conhecimentos aprendidos no espaco académico. A
Universidade terd em seu acervo um material académico bastante diddtico e com discussdo
comum e previsivel em todas as dreas de atuacdo. Por fim, para a empresa resultard como
coleta de informacgdes tedricas e criticas, garantia da aplicabilidade de todos os recursos
adotados pela organizacio, assim como aplicar melhorias e utilizar os dados para tomadas de

decisoes mais habilidosas.

Este trabalho estd estruturado em nove capitulos, este capitulo de introducdo,
contextualiza o tema proposto. No segundo capitulo, apresenta-se o entendimento a cerca do
sistema ERPO, o terceiro capitulo remete a abordagem sobre projetos. O quarto capitulo
informa sobre a implanta¢cdo do sistema ERP, e logo apds sobre o gerenciamento de projeto
de sistemas ERP, no quinto capitulo. Ja no sexto capitulo € exposta a metodologia aplicada
neste estudo. No sétimo capitulo conta-se com informacdes a cerca da CEMAR, empresa na
qual foi realizado o estudo de caso. No oitavo capitulo t€ém-se a apresentacio e andlise dos

dados da pesquisa. Por fim, no nono capitulo se faz as consideracdes finais.

Diante de tudo isso, evidencia-se a implanta¢do do sistema ERP como forma de
ampliar o exercicio da empresa, assim como tornd-la cada vez mais inovadora e alinhada aos
novos processos de gestdo. Por esse motivo, este trabalho estrutura informagdes, a fim de
caracterizar a implantacdo do sistema ERP numa empresa de distribui¢do de energia elétrica,
como se da seu desenvolvimento e seu controle, assim como também evidenciar os beneficios

implantados juntos com o novo sistema.
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2 SISTEMA ERP (ENTERPRISE RESOURCE PLANNING)

Antes mesmo de compreender o sistema ERP, vale inteirar sobre a importancia da
Tecnologia da Informagdo no cotidiano das organizacdes, isso porque a TI caracteriza-se
como um diferencial no suporte as atividades e sistemas empresariais. Garante calcular
nimeros em grande volume, realizar a comunicacdo acelerada e indispensdvel e faz o
armazenamento de informagdes em massa. Por isso, o sistema ERP é um objeto do avanco da

Tecnologia da Informacao instalado nas empresas modernas.

Com a tecnologia atual, os sistemas empresariais estdo sendo desenvolvidos para
atender a real necessidade do mercado. Hoje, os sistemas sdo programados para desenvolver
andlise da producdo e suporte direto a empresa. O que antes precisava do grande esforco
humano para operar em todas as situacdes, a programac¢do do sistema j4 realiza e garante

maior eficiéncia de informacdes e resultados.

Os sistemas ERP (Enterprise Resource Planning) podem ser definidos como
sistemas de informacdo integrados, adquiridos na forma de um pacote de software
comercial, com a finalidade de dar suporte a maioria das operacdes de uma empresa.
Sdo geralmente divididos em médulos que se comunicam e atualizam uma mesma
base de dados central, de modo que informag¢des alimentadas em um mddulo sdo
instantaneamente disponibilizadas para os demais médulos que delas dependam. Os
sistemas ERP permitem ainda a utilizacdo de ferramentas de planejamento que
podem analisar o impacto de decisdes de manufatura, suprimentos, finangas ou
recursos humanos em toda a empresa. (Souza, 2000, p.11).

Algumas caracteristicas tornam o sistema ERP diferenciado no mercado.
Apresenta-se como pacotes comerciais de software, sao incorporados como modelos-padrao
de processos de negdcios, além de serem integrados. Quando existe a implementagdo de um
sistema ERP considera que a empresa tem a necessidade organizacional de implantar um
sistema robusto e com processos completos e interligados. Todos os vinculos comerciais das

empresas tornam-se dependentes uns dos outros.

Existem algumas etapas importantes na implantacdo dos Sistemas Integrados de
Gestdo. E importante analisar os processos da empresa e os pacotes que sio oferecidos pelo
sistema ERP. Nesse contexto, faz-se uma adaptacdo no novo sistema, incluindo todas as
customizacdes para adequar a necessidade da empresa. Em outras palavras quer dizer que ao
desenvolver o sistema, a empresa confirma uma matéria de qualidade e melhoria nos

processos que ja desenvolvia.

A complexidade do sistema ERP faz como que este seja implantado através de

projeto, a fim de alcancgar os objetivos tragados. E necessério fazer adesdo a técnicas para
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gerenciar o projeto, uma vez que sdo desenvolvidas diversas habilidades, conhecimentos e

ferramentas, no intuito de garantir as expectativas dos individuos interessados.

2.1 Sistemas ERP no Brasil

No Brasil, a organizacdo moderna, precisamente a partir dos anos 90, buscava
adaptar sua rotina a realidade exigida pela nova era da Tecnologia da Informacdo. A partir dai
surge a necessidade de implementar sistemas ERP (Enterprise Resource Plannig). Segundo
Cesar de Souza e Amorolinda Saccol (2012, p. 19), “Os EPRs sao sistemas de informagao
adquiridos na forma de pacotes comerciais de soffware que permitem a integracdo de dados
dos sistemas de informacdo transacionais € dos processos de negécio ao longo de uma

organizagao”.

Os pacotes de software ja existiam nas empresas muito antes da década de 90, no
entanto foi com a insercdo dos sistemas integrados que se percebeu a apari¢do em alguns
departamentos da empresa, na qual necessitava de a expansdo e integracdo dos pacotes
comerciais. Com esse processo de mudanca, verifica-se que a implementacdo de um sistema
ERP impactava diversas esferas dentro e fora da organizacdo, dentre elas a prépria cultura

organizacao.

Nas necessidades dos clientes ou consumidores, que mudam os hébitos e tendéncias
do publico, as organizagdes precisardo modificar sua linha de agfo, renovar-se
rapidamente. Surgirdo cada vez mais novos desafios e diferentes problemas,
enquanto os antigos permanecerdo medida em que a conjuntura econdmica se
expande ou se retrai que se alteram as com antigas ou novas solugdes. No fundo, os
problemas apenas mudario de figura, de natureza ou de roupagem, mas a mudanca
serd sempre constante. (CHIAVENATO, 2010, p. 94).

Diante disso, era importante analisar ap6s a implementacdo de um sistema ERP, a
sua efetividade para a empresa e se seus objetivos estavam sendo atendidos e satisfatorios.
Com essa resposta positiva vale informar que os sistemas integrados tornaram-se
componentes essenciais nos processos de sistemas de informagdo nas empresas ao longo do

mundo.

2.1.1 Selecdo do Sistema ERP

A organizacdo, quando necessita implementar um sistema ERP, pode utilizar seu
método singular ou realizar aquisi¢ao de software acessiveis no mercado. Nesse ultimo caso,
percebe-se a disponibilidade por diversos fornecedores especializados. Quanto a essa decisio,
a empresa tem necessidade de avaliar o que agregar mais valor aos processos ja desenvolvidos

pelo negdécio, o que € capaz de produzir maior eficiéncia e funcionalidade.
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Segundo Souza (2012, p.11):

A selecdo é a primeira etapa do ciclo de vida de um sistema corporativo e tem,
basicamente, o objetivo de identificar, entre todas as alternativas avaliadas, aquela
que mais adequada para atender as necessidades sist€micas da empresa. A utilizacdo
de uma metodologia prética e objetiva pode representar importante contribuicio para
0 sucesso da implementacdo de um sistema desse porte, levando a economia de
tempo e dinheiro, bem como garantindo satisfagdo para a empresa.
(CHIAVENATO, 2010, p. 94).

De forma sucinta vale a pena apresentar a proposta de metodologia ja utilizada por
vdrias empresas, € tem como propdsito estabelecer alguns critérios necessarios e precisam de

uma andlise antes de escolher qual sistema ERP serd adquirido.

Figura 1 - Modelo de sele¢do proposto: multiplos filtros

Procedimentos iniciais

o Designacdo de um grupo de responsabilidade;
Levantamento da sistematica e das necessidades;
Determinacao dos indicadores de desempenho;
Determinacao dos demais quesitos a serem avaliados;
Determinacao de um sistema de pontuagdo;

- =

a) Selecao prévia
o Selec¢ao de fornecedores;
o Selec¢ado de produtos.

@)
@)
@)
@)

Selecao

b) Selecao funcional
o  Analise do material de divulgacao;
o Andlise das funcionalidades.

¢) Avaliacio tecnoldgica e de mercado
o Avaliacdo tecnoldgica;
o Avaliacdo dos clientes.

d) Refinamento da analise
o Teste do sistema;
o Avaliacdo dos detalhes comerciais.

L

Decisdao

Fonte: Souza (2012)

Com base na figura 1 verifica-se que a andlise realizada na selec@o se um sistema

ERP se inicia com alguns procedimentos iniciais que s@o indispensdveis para realizacdo
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posterior da selecdo prévia, funcional, avaliacdo da tecnologia e de mercado, assim como o
refinamento de tudo que se pretende escolher e por fim selecionar o sistema que se tornaria
mais adequado a organizacdo. As etapas desse método servem para filtrar as alternativas
disponiveis e garantir o que for mais aderente e compativel com os processos organizacionais
da empresa. Tendo em vista a simplicidade do método j4 citado, € importante que as empresa
busque adaptar essa ideia a realidade do seu negécio, a fim de realizar a selecdo mais

adequada e com menos prejuizos.

No que tange a proposta acima, entende-se que uma das etapas mais importantes €
o refinamento da andlise, na qual sdo feitas as avaliagcdes finais com os sistemas ERP's que a
empresa considera mais adepto. Nessa etapa € importante que tenha um nimero minimo de
opg¢oes a fim de facilitar a escolha, e fazer valer todos os filtros realizados pelas outras etapas
da selecdo. Na etapa em que sdo simuladas as situagdes criticas e comuns da empresa, ainda
que todas as situagdes sejam importantes para desenvolver o negdcio, € importante que a
empresa esteja alinhada de que tudo isso ndo passa de uma simulacdo de um software e que

posteriormente serd customizado para melhor desenvolver as atividades.

Tabela 1 — Levantamento de Processos Empresariais

Atividades Funcoes Processos Pr(tcessos :
Corporativo | Unidade

Atividades Compras X

Fins Transporte X
Importacao X

Suprimentos | Seguros X X

Recebimento X

Planejamento e Controle da Produgdo X

Estoque X

Engenharia X

Industrial Produgdo - x

Manutencao X
Gestao da Qualidade X
Marketing X

Vendas X

Comercial Exportagdo X

Faturamento X

Distribui¢io X

Pés venda X

Atividades Apropriacdo de Mao-de-obra X
Meios ﬁecursos Folha de Pagamento X

umanos

Administragdo de Pessoal X
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Contas a Pagar

Financas Contas a Receber

Tesouraria

Escrituracdo Fiscal e Impostos

Controladoria

Controladoria —
Custos Industriais

il edle

Planejamento Empresarial

Fonte: Souza (2012)

Com isso serd necessdrio a atribuicdo de notas aos sistemas ERP’s por parte dos
gestores, a fim de decidir qual seria o melhor sistema a ser implantado. Ainda como
informacdo adicional, apresenta-se a Tabela 1 acima com o estudo de caso realizado em uma
empresa do estado de Sdo Paulo, no que se refere ao levantamento dos processos € como 1Sso
influencia na decisdo da escolha do sistema ERP. Traz como finalidade alinhar todos os
processos aos sistemas ERP, a fim de integrar os sistemas, pois nesse caso sido avaliados os
impactos as atividades da organizacdo como um todo, além de garantir o objetivo do préprio

sistema que € a integracao dos processos.

2.1.2  Conceituacao e Ciclo de Vida

O préprio mercado competitivo induziu as empresas a partir dos anos 90 em
buscar melhores sistemas, com objetivo de reduzir os custos e aperfeicoar os processos, tudo
isso se da pelo advento das novas tecnologias validadas pela TI. Mesmo em 1985, Porter e
Millar ja consideravam que “a TI estd aumentando muito a habilidade das empresas para

explorar as ligacdes entre suas atividades, tanto interna quanto externamente a empresa’.

O sistema ERP, também conhecido como Sistema Integrado de gestdo, aparece no
mercado como forma de integrar os sistemas da empresa e modernizar o negécio. E através de
pacotes comerciais de software com objetivo de proporcionar suporte a todas as operacoes da
organizacdo. Vale inteirar que tudo isso parte da ideia essencial dos Sistemas de Informacao
(SI), por isso Spinola e Pessda (1998, p. 98), afirma que “Sistema de Informagdo € um sistema
que cria um ambiente integrado e consistente, capaz de fornecer as informagdes necessarias a

todos os usuarios”.

Segundo Spinola e Pessda (1998, p.98):

Tecnologia da Informacéo retine as contribui¢des da Tecnologia e da Administragao,
estabelecendo, assim, uma estratégia integrada, permitindo projetar e instalar
sistemas de informac@o e as coerentes mudangas organizacionais, ou ainda, pode ser
definida como a adequada utilizagdo de ferramentas de informatica, comunicacdo e
automacdo, juntamente com as técnicas de organizacdo e gestdo, alinhadas com a
estratégia de negdcios, com o objetivo de aumentar a competitividade da empresa.
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Para a evolucdo do sistema ERP verifica-se que na década de 70 tornou-se comum
o MRP — Material Requeriments Planning (Planejamento de Necessidades de Materiais),
exercendo o principal objetivo de facilitar o gerenciamento da producdo dando suporte a
operagdes realizando calculos de tempo e volume a partir da lista de materiais e do programa
mestre de producdo. J4 na década de 80, com o avancgo tecnoldgico surge o MRP II -
Manufacturing Resources Planning (Planejamento dos Recursos de Manufatura), na qual
permitiu que houvesse maior qualidade e velocidade no atendimento a pedidos, acrescentando
ao MRP informagdes de equipamentos disponiveis na linha de producdo, processamento de

pedidos, andlise do tempo de produgdo e custos de matéria prima.

Depois disso, na década de 90, j4 que era necessdrio realizar o controle dos
processos de producdo, houve mais evolugdo ainda na tecnologia e surgiu o sistema ERP, a
fim de atender de forma completa todas as operacdes da empresa, oferecer informacdes e

solugdes imediatas.

Figura 2 - Evolug¢do do sistema ERP

/
1970 1980 1990
MRP - Planejamento das MRP II - Planejamento dos ERP - Planejamento dos
necessidades de materiais recursos de manufatura Recursos da empresa

Fonte: Santos (2016)

Antes, o sistema ERP era criado apenas para atender empresas industriais, no
entanto os fornecedores comecaram a adaptar a tecnologia as organizagdes comerciais, de
distribuicdo, financeiras, entre outras, com objetivo de ampliar o conceito do sistema. As
empresas decidem utilizar o sistema ERP para garantir as oportunidades e beneficios
produzidos, como por exemplo, a atualizacdo tecnoldgica, controle sobre os processos,

reducdo dos custos e informacgao de qualidade.

O sistema ERP, SIG — Sistema Integrado de Gestao € uma interacdo entre todos os
sistemas, e isso influencia as mudangas na empresa. Existem alguns exemplos de sistemas
ERP existentes e que detém a controle sobre o mercado brasileiro, o R/3 da fornecedora alema

SAP com 30%, o TOTVS com 16%, o OracleApplications da norte-americana Oracle com
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16%. O trabalho tem a abordagem voltada para o ERP da alemd SAP, que estd sendo

implantando em uma empresa do ramo de energia elétrica.

As caracteristicas que difere os sistemas ERP dos sistemas que sdo desenvolvidos

dentro das empresas e de outros tipos de sistemas sdo, de acordo com Souza e Saccol et

al.(2012, p. 65) os seguintes:

e Sao pacotes comerciais de software;

e Incorporam modelos de processos de negdcios (as chamadas best practicies);

e Sdo sistemas de informacdes integrados e utilizam um banco de dados

corporativo;

e Possuem grande abrangéncia funcional;

e Solicitam diretrizes de ajuste para serem utilizados em determinada empresa.

A Tabela 2 apresenta a sintese de alguns beneficios e problemas trazidos com a

implantacdo do sistema ERP. Vale a pena utilizar como forma conceitual a fim de gerenciar

qualquer tipo de situagao.

Tabela 2 — Beneficios e problemas dos sistemas ERP

Caracteristicas

Beneficios

Problemas

Sao pacotes
Comerciais

Reducao de custos de informética;
Foco na atividade principal da
empresa;

Reducao do backlog de aplicacio;
Atualizagdo tecnoldgica permanente,
por conta do fornecedor.

Dependéncia do fornecedor;

Empresa ndo detém o conhecimento
sobre o pacote.

Usam modelos
de processos

Difunde conhecimento sobre best
practice;

Facilita a reengenharia de processos;
Impde padrdes.

Necessidade de Adequacgdo do
pacote a empresa;
Alimenta a resisténcia a mudanga;

Necessidade de alterar processos
empresariais.

Sao sistemas
integrados

Reducdo da mao-de-obra relacionada
a processos de integracdo de dados;

Reducio de retrabalho e
inconsisténcias;

Maior controle sobre a operacao da
empresa;

Eliminac¢do de interfaces entre
sistemas isolados;

Melhoria na qualidade da informacgao;

Mudanga cultural da visdao
departamental para a de processos;

Maior complexidade de gestdo da
implementagao;

Maior dificuldade na atualizagao,
pois exige acordo entre varios
departamentos;

Alimenta a resisténcia a mudanca;




Contribui¢do para a gestao integrada;
Otimizacgdo global dos processos da
empresa.
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Um modelo nao disponivel pode
interromper o funcionamento dos
demais.

Usam bancos de
dados
corporativos

Padronizagao de informagdes e
conceitos;

Melhoria na qualidade da informagao;
Acesso de informacdes para toda a
empresa;

Eliminac¢do de discrepancias entre
informacodes de diferentes
departamentos.

Alimenta a resisténcia a mudanca;
Mudanca cultural da visdo "dono da
informacdo" para a de "responsédvel
pela informacao";

Mudanca cultural para uma visdo de
disseminag¢ao de informacdes dos
departamentos por toda a empresa.

Possuem grande
abrangéncia
funcional

Padronizagdo de procedimentos;
Reducdo dos custos de treinamento;

Interagdo com um unico fornecedor;

Elimina¢do da manutenc¢do de
multiplos sistemas.

Dependéncia de um tinico
fornecedor;

Se o sistema falhar toda a empresa
pode parar

Fonte: Souza (2012)

2.1.3 Mercado do Sistema ERP

ApOs a crescente competitividade no mercado, as empresas tiveram a necessidade

em ampliar seu negdécio com objetivo de atender seus clientes com um servigo de qualidade.
O Sistema de Informacgdo passa a ser um dos aliados mais importantes para da suporte aos

processos internos da organizacao.

Na década de 90, os sistemas ERP ganham grande proporcdo no Brasil, as
empresas buscam nova forma de realizar sua gestdao. Nesse momento, as empresas de diversos
portes passaram a adotar a forma integrada de gerenciar seus processos, a fim de garantir a
integracdo das informacdes. Algumas novidades foram trazidas com os sistemas ERP, entre
elas estdo a utilizacdo de aplicativos moéveis integrados ao ERP, além disso, as compras dos
sistemas passaram a ser por demandas e ndo por licenca, garantindo o alcance das empresas

de pequeno, médio e grande porte.

Conforme o Estudo Anual de Uso de Tecnologia da Informacao, realizado pela
Fundagdo Getilio Vargas, figura que o mercado brasileiro dos sistemas ERP é controlado por
trés grandes empresas, a TOTVS, SAP e Oracle. O grafico 1 apresenta como estd dividido o

mercado de ERP no Brasil (MEIRELLES, 2014).
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Griéfico 1 - Sistemas Integrado de Gestao

M TOTVS (Datasul, Microsiga, RM...)
i Outros (Infor, QAD, Senior, StarSoft ...)
@ SAP

w1 Oracle

Forte: Meirelles, 2014.

Segundo o estudo ja citado acima, ha evidéncia de que 84% das organizacodes
informam que possuem um Sistema Integrado de Gestdo. Desse todo tal de 84%, 52% das
pequenas empresas utilizam o sistema da TOTVS, assim como também 52% das organizacdes

de grande porte utilizam o sistema da empresa Alema SAP.

3 PROJETO

Projeto € um meio para criagdo de um produto ou servi¢o, a fim de alcangar um
resultado definido anteriormente. Além do mais, projeto tem como principal caracteristica o
critério temporal, além disso, o projeto conta com restri¢des prescritas relacionadas aos custos

que serdo utilizados ao longo do tempo de vida do projeto.

Na concep¢do das organizacdes atuais, numa visdo de mercado mais ampla,
verifica-se que o conceito de projetos vem ganhando um espaco significante, apesar de ja
existir essa defini¢do hd algum tempo. Pode-se dizer que todo projeto possui tempo de inicio e
término, assim como também busca entregar um produto ou servico com caracteristicas

singulares e de qualidade.

7z

Projeto ¢ um empreendimento ndo repetitivo, caracterizado por uma sequéncia
clara e légica de eventos, com inicio, meio e fim, que se destina a atingir um objetivo claro,
definido, sendo conduzido por pessoas dentro de parametros predefinidos de tempo, custo,

recursos envolvidos e qualidade. (Vargas, 2014, p. 3)

Ja para o Project Management Institute (PMI, 2013) projeto é um
empreendimento com caracteristicas unicas, que tem inicio e fim determinados, que utiliza
recursos limitados, conduzido por pessoas, visando a atingir metas e objetivos pré-definidos e

estabelecidos dentro de padrdes de prazo, custo e qualidade.
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Entdo, consideram-se para o escopo de um projeto, as caracteristicas como tempo,
custo e qualidade. O tempo se envolve com a oportunidade da organizagdo em perceber e
realizar a execugdo de um projeto dentro de um intervalo de tempo, na qual, em muitas vezes
€ necessdrio fazer ajustes para cumprir o que foi estabelecido no planejamento. Quanto ao
custo, encontram-se todos os valores necessdrios a execucdo do projeto, e precisam ser
controlados para ndao haver estorno, ou valores represados, com o propdsito de ndo

comprometer a eficiéncia do projeto, interferindo diretamente na qualidade e no desempenho

das fungdes programadas.

Tempordrio ndo significa necessariamente de curta duracdo. O termo se refere ao
engajamento do projeto e a sua longevidade. O termo temporario normalmente nédo
se aplica ao produto, servigo ou resultado criado pelo projeto; a maioria dos projetos
é empreendida para criar um resultado duradouro. Por exemplo, um projeto de
construcdo de um monumento nacional criard um resultado que devera durar séculos
(PML, 2013, p. 3).

Para haver a finaliza¢do do projeto e utilizagdo direta daquilo que se desenvolveu
€ preciso que todos os objetivos tenham sido alcangados. Os objetivos que foram tracadas
serdo sempre claros e possiveis de conclusdo. Para implantacdo do projeto € necessario que
sejam definidos os recursos humanos, materiais e financeiros, uma vez que estes impulsionam

a conquista dos objetivos no prazo determinado.

Um projeto pode ser criado para desenvolver diversas categorias de
servigos/produtos, como por exemplo, na area administrativa, constru¢do, design, desenvolver
programas de computadores, manuten¢do de equipamentos, eventos, desenvolverem novos
produtos ou servigos, entre outras. Para que haja o produtivo gerenciamento dos projetos, eles
sdo divididos em fases, isso contempla uma facilidade na execucdo dos processos

operacionais, além de caracterizar o ciclo de vida do projeto.

Para garantir que as fases encontram-se conclusas € indispensdvel que todas as
entregas sejam finalizadas. E importante concluir cada tarefa e verificar através de revisio
tudo que estd sendo desenvolvido. Por meio de avaliagdes periddicas € possivel acompanhar o
ciclo de vida do projeto, possibilitando um alinhamento para cada término e transi¢do das

fases, a fim de recepcionar a nova fase e da continuidade ao objetivo do projeto.

Para realizar o gerenciamento de um projeto € necessario, conforme Fabio Cruz
(2013, p.11) “aplicar controle e coordenacdo de conhecimentos, habilidades, ferramentas e
técnicas aos eventos do projeto a fim de atingir seus objetivos”. No gerenciamento do projeto,
gestdo responsdvel por garantir a efetiva implantacdo de um servico ou produto, entende-se

que € importante atender alguns aspectos, como identificar todos 0s requisitos necessarios,
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realizar, ao longo do ciclo de vida do projeto, adaptacdo de todas as partes interessadas que
sdo impactadas pela mudancga, e ainda assim garantir o balanceamento de outras limitagdes,

como cronograma, escopo, recursos, qualidade, riscos e orcamento.

As organizagdes usam governancga para estabelecer direcdo estratégica e parametros
de performance. A direcdo estratégica fornece propdsitos, expectativas e agdes
necessdrias para guiar o corpo diretivo da empresa em busca do negécio proposto,
alinhado esta busca aos objetivos do negécio planejados. As atividades de
gerenciamento de projetos devem estar alinhadas com o nivel mais alto dos
objetivos de negécio, e, se estes alterarem, o objetivo do projeto precisa ser
alinhado. (CRUZ, Fébio, 2013, p. 11).

Tendo em vista o objetivo do projeto que inicialmente foi definido, e, se
porventura vier acontecer alguns ajustes, pode impactar negativamente o ciclo de vida da
implantacdo da ferramenta tecnoldgica, por exemplo. Entdo se o objetivo ji tiver sido
estrategicamente definido e percorrer sempre alinhado com o planejamento, os resultados

serdo mais estratégicos e satisfatérios e o retorno serd sempre eficiente.

Figura 3 - Habilidades do Gerente de projeto

Construgao

Lideranca de Equipes Motivagao
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comunicar- Influéncia Pdod('er‘de Negociacao
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Fonte: Santos (2016)

Para angariar os objetivos do projeto, além de todos os envolvidos, o préprio
gerente € a pessoa relativamente mais eficiente e influente para contribuir para o sucesso da
ideia. E a habilidade e eficiéncia do lider gerencial que também culmina no clima dentro do
projeto. Segundo Cruz (2013. p.12), o gerente de projeto precisa possuir conhecimento sobre
gerenciamento de projetos, desempenho na aplicacao do seu conhecimento em gerenciamento

de projetos e comportamento gerencial na execucao do projeto.

Para a implantacdo de um sistema ERP, o lider precisa realizar um trabalho de
Time do Projeto, onde todos os envolvidos possam estar conectados para interagir a cerca dos

processos, isso faz valer a ideia principal do Sistema Integrado de Gestao.
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3.1 Ciclo de Vida de um Projeto

Para realizar um projeto, serd sempre necessario seguir o cronograma de todas as
etapas com a inten¢@o de chegar ao resultado proposto. O certo é que qualquer projeto tem seu
o inicio e fim. Porém para avancar todo o periodo de implantacdo devem-se entregar todas as
demandas necessarias, com eficiéncia. Para Fdbio Cruz (2013. p.13), a estrutura bdsica para o

ciclo de vida de um projeto encontra-se alinhado com o inicio, organizacdo e preparagao,

execucdo do trabalho e encerramento.

Figura 4 - Estrutura genérica do ciclo de vida de um projeto
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Fonte: PMI (2013, p. 39).

Nesse modelo ja citado pode acontecer diversas modificagdes, tendo em vista que

o ciclo de vida do projeto passa a se adaptar a realidade da empresa e o tipo de negécio que

busca implantar ou melhorar.

Para o Guia PMBOK, o ciclo de vida de projetos possui cinco fases claras, bem
definidas e sequenciais, que, por sua vez, possuem seus grupos de passos a serem
realizados. Essas fases sdo conhecidas por Inicia¢do, Planejamento, Execucdo,
Monitoramento e Controle e Encerramento e podem ser visualizadas de forma

intuitiva e sequencial, podendo ser ao mesmo tempo interativa. (CRUZ, Fabio, 2013,
p. 14).
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Figura 5 - Fases do ciclo de vida de projeto — Guia PMBOK
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Fonte: Santos (2016)

Em relacdo aos ciclos de vida de um projeto voltado as suas fases, verifica-se que
este possui o ciclo de vida preditivo (quando aspectos do projeto como escopo, tempo,
recursos financeiros sdo determinados o mais cedo possivel), o ciclo de vida interativo e
incremental (dividir o as demandas em pedacgos e cada individuo se responsabiliza pela sua
respectiva entrega) e o ciclo de vida adaptativo (semelhante ao interativo e incremental, mas
se diferencia porque aspectos do projeto como escopo, tempo, recursos financeiros possuem

interagOes mais rapidas).

Tabela 3 — Grupo de Processos

Grupos de Processos

SugestOes para realizar a iniciacdo de novos projetos. Tem como
principal objetivo estabelecer o inicio do projeto ou de qualquer
uma fase por meio de autorizacio formal

Grupo de Processos de
Iniciacao

Sugestdes para realizar a definicdo do escopo (requisitos,
caracteristicas e demandas) do projeto. Os objetivos para criagdo do
projeto e quais medidas sdo cabiveis para alcancar os resultados.

Grupo de Processos de
Planejamento

Grupo de Processos de | Contribui para a tomada de decisdes a cerca do planejamento,
Execucdo garante assertividade nas especificacdes do projeto.

Grupo de Processos de | Sao exemplos de acompanhamentos aos processos do projeto. Sao
Monitoramento e formas de analisar o desempenho, identificar qualquer mudanga a
Controle fim de evitar riscos.

Grupo de Processos de | Sugestdes para o fechamento do projeto, com todos os processos
Encerramento finalizados e devidamente entregues.

Fonte: Santos (2016)
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Os grupos de processos apresentado na Tabela 3 acima contribui para garantir
sugestdes e podem ser aplicadas como experiéncias em implantagdes de outros projetos. Em
um projeto com implantagido de qualquer sistema ERP verifica-se muito a utilizagdo de grupo
de processos, uma vez que com base em experi€éncias empresariais, as empresas buscam

alinhar seus processos para garantir menos desfechos negativos.

3.2 Projeto de Produtos e Servicos

O projeto quando ele é bem executado resulta na satisfacdo dos clientes e bons
resultados financeiros para organizacdo. Serve para conectar o negécio da empresa com 0s
seus clientes, a fim de gerar novos paradigmas e tornd-los cada vez mais reais no mercado
concorrente. Além da satisfacdo dos clientes, as empresas também se utilizam de projetos

tecnolégicos com o objetivo de inovar seu negdcio e aperfeicoar seus processos.

Figura 6 - Projecdo - produto ou servico
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Fonte: Santos (2016)

z

De acordo com a figura 6, é importante informar que na implantacdo de um
projeto perpassa por esses trés aspectos que juntos conseguem analisar a importancia da
insercdo de um novo sistema, assim como avaliar a representatividade que este terd para o

publico interno e externo a empresa.

4 IMPLANTACAO DE SISTEMA ERP (ENTERPRISE RESOURCE PLANNING)

Para a implantacdo do sistema ERP — Enterprise Resource Planning nio se trata
apenas de fazer a aquisicdo do software e solicitar a contribui¢do de uma consultoria para dar
suporte & implantacdo. E necessdrio muito mais do que isso, hd necessidade de que os
colaboradores estejam envolvidos e se comprometam como a mudanga operacional e

adaptacdo as mudancgas provenientes da alteracio de sistema.

[...] o impacto dos sistemas de informacdo dependem em parte das decisdes tomadas
pelos dirigentes a seu respeito, pois, afinal de contas, sdo os dirigentes que decidem
que sistemas serdo desenvolvidos, o que eles farfo, como serdo implementados e
assim por diante. De certa maneira, sdo os dirigentes que escolhem os impactos que
querem (ou, pelo menos, recebem os impactos que merecem). (Laudon (2004) apud
Souza (2000, p. 5)).
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Entdo, a empresa quando busca implantar um sistema ERP necessita conhecer
todas as atividades que sdo executadas dentro da operagdo, assim como também ¢é
indispensavel o conhecimento dos colaboradores a cerca dos processos existentes, tendo em

vista que esse aprendizado facilita a implantacdo do sistema.

Hoje, pela necessidade de obtencdo de um sistema que possua processos
dindmicos, capazes de integrar varios departamentos e interligar os processos de produgdo, é
notavel que as empresas busquem unificar as tarefas. Na verdade sdo dados que realizam uma
interacdo e geram informacdes em tempo real, realizando atualizacido constante em todos os

departamentos.

Para as empresas, as expectativas na implantacdo de um sistema ERP serdo de
potencializar o desempenho das atividades, padronizar as informacdes, facilitar a
comunicacdo via sistema e realizar acompanhamento. Tudo isso recai sobre as vantagens
trazidas pelo sistema ERP, que estdo relacionadas a seguranga nas informagdes e diminui¢cdo
de retrabalho. Ainda assim, € possivel destacar alguns desconfortos em relagdo a implantagcdo
de um sistema ERP. Nesse tipo de sistema sempre haverd a interdependéncia dos setores,
além da constante falha humana com insercdo de informacdes incorretas e que por

consequéncia atingird a base central da empresa.

O sucesso na implantacdo de um sistema ERP ndo se faz com férmulas prontas,
mas € importante utilizar um cronograma justo com a realidade dos processos. Faz-se citacdao
a alguns pontos que pode facilitar a implantacio do sistema. E importante que o
gerenciamento do projeto seja realizado de forma publica e que todos possam perceber o
avanco da implantagdo. Importante haver comunicacdo com todas as partes interessadas,

todos os impactados pela mudanga do sistema.

Conforme Souza (2000, p. 7 e 51),

[...] a utilizacdo de um unico sistema integrado que abrange todas as fungdes
informatizadas da empresa, disponibilizando as informacdes para todos os
departamentos no momento em que sao inseridas no sistema, € um fendmeno ainda
recente em muitas empresas e seus desdobramentos ainda estdo ocorrendo, seja no
que se refere a organiza¢do como no que se refere a préopria tecnologia em si.

Segundo Souza (2000), os sistemas ERP possuem algumas caracteristicas que os
tornam diferentes dos demais sistemas desenvolvidos internamente nas empresas € de outros
tipos de pacotes comerciais. Essas caracteristicas tem grande importante para a empresa que

tem objetivo de implantar um Sistema Integrado de Gestdo, porque dd suporte para uma
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andlise das possibilidades benéficas e dificuldades que a organizagdo pode se deparar, entre as

caracteristicas, tem-se que:

Sao pacotes comerciais de software — atende na resolu¢do dos problemas que
ndo cumprem OS prazos € oS orcamentos com o apoio e utilizacdo dos pacotes

comerciais;

Incorporam modelos-padrao de processos de negocios — sdo tarefas e regras
procedimentais que dependem umas das outras com finalidade em atender
demandas e gerar os melhores resultados com eficiéncia e curta duragdo de tempo.
Pode-se trazer como exemplo um pedido realizado por um parceiro de negdcio

(cliente) a organizacao.

Sao integrados — sdo sistemas que interrompem o modelo departamentalista e
adota a junc¢do de todas as dreas da empresa, a fim de gerar informagdes cruzadas
de forma precisa e rdpida. O sistema ERP passa a ser unico e opera
simultaneamente, é desenvolvido para atender aos véarios departamentos da

empresa com um tnico sistema empresarial.

Slack (2009) menciona algumas caracteristicas que fazem do sistema ERP um

diferencial de mercado:

Informagdes com
entidades externas

A utilizacdo de software em todos os processos empresariais torna-se possivel a
visualizac¢do de informagdes de todas as dreas da empresa; Melhora a comunicagéo
entre a empresa e seus clientes, fornecedores e parceiros de negécio, integrando toda
cadeia de suprimentos; e possibilita interface com programas usados por gerentes,
como planilhas numéricas.

Figura 7 — Mddulos e interfaces de um sistema ERP
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As empresas que implantam os sistemas ERP, adaptam-se o pacote de software

conforme os médulos e processos do servico que € executado no mercado. Mas os principais

modulos e processos sdo faturamento, contabilidade, contas a pagar e a receber, pedidos,

recursos humanos, dentre outros, conforme prevé a figura 7 acima.

Tabela 4 — Principais Mddulos de Sistema ERP

Principais médulos de sistema ERP

Gerenciamento Financeiro - Esses mddulos
apoiam contabilidade, relatérios financeiros,
gerenciamento de desempenho e governanga
corporativa. Eles gerenciam os dados
contdbeis e processos financeiros, como,
livro-razdo, contas a pagar, ativos fixos,
controle e previsao de caixa, contabilidade de
custo de produto, contabilidade de centro de
custos, contabilidade de ativos, contabilidade
de 1impostos, gerenciamento de crédito,
orcamento e controle de ativos.

Gestao de relacionamento com o cliente -
Esses modulos dao suporte a todos os
aspectos do relacionamento do cliente com a
organizagdo. Eles ajudam a organizacdo a
aumentar a lealdade e a retencdo de clientes,
a fim de aumentar sua lucratividade.
Também oferecem uma visdo integrada dos
dados e das interagdes do cliente, permitindo
que as organizacdes  sejam  mais
responsaveis as necessidades do cliente.

Gerenciamento de Operacoes - Esses
modulos gerenciam os diversos aspectos do
planejamento e execucdo da producdo, como
a previsdo de demanda, aquisi¢do, controle
de estoque, compra de materiais, frete,
planejamento de produc¢do, programacao de
producdo, planejamento de necessidades de
material, controle de qualidade, distribuigdo,
transporte e manutencdo da fébrica e dos
equipamentos.

Gerenciamento de Cadeia de Suprimentos
- Esses modulos gerenciam os fluxos de
informacao entre os estigios em uma cadeia
de suprimentos para aumentar a eficiéncia e
a eficacia da cadeia de suprimentos desde a
aquisicdlo de  matéria-prima até o
recebimento dos produtos pelos clientes.

Gestao de Recursos Humanos - Esses
modulos dao suporte 4 administracdo de
pessoal (incluindo planejamento da forca de
trabalho, recrutamento de funcionarios,
acompanhamento de tarefas, planejamento e
desenvolvimento de pessoal e gerenciamento
de desempenho), contabilidade de tempo,
folna ~de  pagamento, compensacdo,
contabilidade de beneficios e requisitos
regulamentares.

Inteligéncia de Negdcios - Esses médulos
coletam informacgdes usadas por toda a

organizacao, organizam e  aplicam
ferramentas analiticas para auxiliar os
gerentes na tomada de decisdo.

E-Business - Clientes e fornecedores

precisam de acesso a informacgdes de ERP,
incluindo status do pedido, niveis de estoque
e conferéncia de fatura. Além disso, eles
querem essa informacdo em um formato
simplificado, disponivel pela web. Como
resultado, esses moddulos oferecem dos
canais de acesso para as informagdes do
sistema ERP — um canal para cliente e um
para fornecedores e parceiros.

Fonte: Rainer Junior e Cegielski (2012), p. 256.
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A tabela 4 apresenta os principais médulos e vale informar que todos esses
modulos interagem, e fornecem informacdes através de um banco de dados central. As
informacdes a cerca dos processos encarados nos moédulos também possuem certa
confiabilidade e veracidade, tornando as tomadas de decisoes cada vez mais benéficas e com

menos riscos e erros.

Existem vérios modelos de implantacdo de sistemas ERP, conforme Bancroft et
al. (1998) apud Souza (2000), a divisdo do processo se dd em quatro fases. Inicia-se o
levantamento e anédlise de todos os processos existentes dentro da empresa e quais precisam
ser implementados pelo sistema ERP. Ainda assim compete realizar o treinamento da equipe,
a cerca do sistema que serd implantado, e o planejamento de tudo que serd executado. Apds
isso, é importante definir o que se pretende realizar, quais customizagdes serdo realizadas para
que o sistema seja implantado conforme a necessidade da empresa, nesse caso toda
programacdo € executada, todos os usudrios precisam estar treinados e aptos para operar no
sistema. No ultimo momento se da pelo comego das operagdes, conhecido como “virada”, em
outras palavras por “go live”, na qual as atividades ganham uma nova roupagem e todos os

dados e informacdes tenham sido migradas de fato para o novo sistema.

Conforme a ideia de Souza (2000), o processo da implantacdo do sistema ERP se
dd com a elaboracdo de um plano detalhado, havendo um cronograma para execugdo das
atividades, definicao de responsabilidades e controle de todas as operacdes. Ainda assim, na
constru¢do o plano, deve contar com a participagdo de individuos que tenham alto

conhecimento do processo da empresa, para que haja mais confiabilidade no cronograma.

Ao mesmo tempo em que sdo analisados os processos da empresa, também devem
ser analisados os pacotes do sistema ERP, a fim de garantir a compatibilidade e melhores
modificagdes e customizacdes nos sistema que posteriormente serdo integrados. Por isso,
mais tarde quando j4 se estiver tudo customizado, todos os testes unitdrios e integrados serdo

realizados para garantir a eficiéncia e eficdcia do projeto.

Quanto tudo no sistema estiver alinhado, os usudrios recebem treinamento, para
que depois possam operar nos mddulos implantados. Esse preparo ndo ocorre necessariamente
na fase dos treinamentos, pode ocorrer durante outras fases de implantacdo do sistema ERP.
Isso porque ndo existe nenhuma sequéncia rigida dentro do projeto de implantacio do sistema
ERP, uma vez que qualquer tipo de modificacdo ao cronograma tem o intuito de garantir bons

resultados.
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Na implantacdo do sistema ERP, o projeto determinado para esse fim possui
caracteristicas particulares, diferentes dos projetos que implantam outros tipos de sistema. Os
projetos de sistemas ERP sdo extremamente complexos em termo de inovagdo tecnoldgica,
proporcionando um alto nivel de incerteza com a tecnologia dos novos sistemas, impactando
diretamente no cronograma do projeto. Devido a essa particularidade, projetos desse tipo t€ém
uma grande possibilidade de terem falhas, levando a desperdicios e atrasos, impactando

negativamente na estratégia da empresa.
Lopes (2013, p.162) cita algumas das razdes para o atraso:

e Falta de planejamento adequado (dedicando-se tempo para isso e utilizando-
se de boas praticas de gestdo de projetos para a elaboracdo de cronogramas) para a
cria¢do de um cronograma factivel;

e Ma comunicacdo dos stakeholders;

e Qualquer mudanca no escopo, mesmo que aparentemente simples, sem uma
devida avaliagdo e aprovacdo pelos membros da equipe do projeto e seus
stakeholders;

e Cronograma, previamente planejado e aprovado, € a dimensdo do projeto que
sofre mais mudangas (em média cinco) durante o ciclo de vida de um projeto. Isso
adiciona dificuldade e complexidade para se conseguirem datas factiveis.

Considera-se que para haver uma implantacdo de um sistema ERP de forma bem
sucedida, deve envolver, dentre outros, o planejamento e o acompanhamento das pessoas
envolvidas no projeto, do produto sendo desenvolvido e do processo seguido para evoluir o

software de um conceito preliminar para uma implementacao concreta e operacional.

4.1 Tecnologia de Processos e Planejamento dos Recursos da Empresa — ERP

No que tange a tecnologia dos processos verifica-se que com o avanco
tecnoldgico, a organizagdo precisa estar alinhada as novidades a cerca da inovagdo a fim de
aplicd-la em seus produtos e servicos. Para implantacdo de um sistema ERP € necessério que
haja a gestdo da tecnologia, ¢ importante realizar a articulagdo dos recursos para poder

garantir a desempenho eficaz da tecnologia em si.

A tecnologia de processamento de informacdes concentra, dentro de uma
organizacdo, tudo que estd relacionado a coleta, armazenagem ou distribuicdo das

informacdes inerentes ao servico aplicado pela empresa.

Segundo Slack (2009, p. 423), uma das questdes mais importantes em
planejamento e controle da producdo € a gestao de informacdes geradas pela atividade, muitas

vezes em altos volumes.
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Conforme a citagdo percebe-se € indispensdvel haver uma interacao dos processos
dentro de uma empresa. As informagdes precisam estar concatenadas, em outras palavras,
devem estar agrupadas e alinhadas, para evitar prejuizos ao negdcio organizacional. Todo esse

planejamento se d4 antes, durante e depois da implanta¢do de um sistema integrado.

Vale inteirar que numa gestdo integrada € preciso haver a responsabilidade sobre
determinado processo, ou seja, cada capital intelectual precisa saber onde e como vai atuar
dentro da empresa, quer dizer que saberd qual seu grau e nivel de importancia dentro do
negocio desenvolvido na organizacdo. Além do mais, € importante haver conhecimento a
cerca do processo, como executd-lo e como garantir retorno satisfatério, alavancar os indices

de lucro da empresa e atestar uma gestdo compartilhada aceitdvel.

Figura 8 - ERP integra informagéo de todas as partes da organizacao
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Fonte: Santos (2016)

Conforme a figura 8 constata-se que a implantacdo do sistema ERP tem como
principal objetivo, permitir que as informacOes estejam conectadas com todos os
departamentos da empresa, a fim de facilitar a tomada de execug@o e garantir a melhor
execucdo do servico. Isso reflete na melhor efetivacdo do controle administrativo dos

Pprocessos.
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Segundo Slack, Chambers e Johnston (2009, p.98):

O objetivo do sistema ERP ¢ integrar a gestdo de diferentes fungdes do negdcio
como um todo, de modo a aprimorar o desempenho de todos os processos inter-
relacionados do negécio. Como sempre, a melhoria de processos pode ser medida
utilizando-se os objetivos de desempenho de operagdes (qualidade, rapidez,
confiabilidade, flexibilidade e custo).

Como forma de enumerar os beneficios trazidos por implantacdo de sistemas
ERP, tem-se a melhor comunicagdo dos softwares da organizacdo, uma vez que € possivel
enxergar todos os processos da empresa e seus devidos movimentos. Também € possivel
disciplinar o conjunto de mudancas com o demonstrativo da eficiéncia da forma como se d4 o
sistema ERP. Garante uma melhoria continua dos processos, uma vez que o controle € feito de

forma integrada. Efetiva o estreitamento da relacdo entre a empresa e todas as partes

interessadas, fornecedores, colaboradores, parceiros de negécios. Entre outras.

A 1mplantacdo do sistema ERP garante uma mudan¢a no modo como a empresa
desenvolve seu negdcio. Aumenta a praticidade na realizagdo das atividades através da
conciliacdo de todas as informacdes das diversas partes interessadas. Porém, como toda
mudanca pode trazer beneficios, tem-se também alguns riscos, por isso o sistema ERP
também possui alguns bloqueios. Algumas dificuldades estdo associadas ao custo da
implantacdo, ja4 que € necessdrio customizar todos os processos ja existentes na empresa,
aceitacdo das partes envolvidas, seja colaborador, fornecedor e até mesmo os clientes, além de

ter que treinar toda a equipe para estar apta a executar no novo sistema.

4.2 Principais médulos do sistema ERP

Os moédulos do sistema EPR sdo os diversos tipos de categorias existentes como
Sistema Integrado de Gestdo. Dentre ele, € possivel destacar seus principais modulos, sdao

eles:

Gerenciamento da cadeia de suprimentos: serve para fazer o gerenciamento de
todos os fluxos relacionados a informacdo das etapas de uma cadeia de suprimentos, para que
seja acrescida a efici€éncia, desde o momento em que se faz a obteng¢do da matéria-prima até a

entrega do produto aos consumidores finais.

Gestdo de relacionamento com o cliente: servem como suporte a todos os
processos em que os clientes encontram-se envolvidos. Esse tipo de gerenciamento contribui
para empresa realizar agdes que tornem o cliente mais satisfeito, aumenta o lucro e conquista

mais clientes.
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N

Gestdo financeira: dd apoio a contabilidade através da extracdo de relatdrios

financeiros, gerencia todo o desempenho da empresa.

Gerenciamento de operagdes: relaciona-se a todos os itens de controle e execugao
da édrea de producdo. Serve para garantir a previsdo, realizar novas aquisi¢des, fazer o controle
do estd em estoque, planejar tudo que for solicitado para contribuir o serve da operagdo, entre

outras.

Inteligéncia de negdcios: refere-se a realizar coleta de todos os dados e
informacdes necessdrias a organizacdo. Tem como objetivo auxiliar os gestores na tomada de

decisdo, além de poder mostrar uma visao periodicamente do andamento dos processos.

S GERENCIAMENTO DE PROJETOS

Todo o projeto possui o principal objetivo de gerar um produto ou servico
exclusivo, possui recursos restritos, além de se temporal com inicio e fim ja estabelecidos. De
acordo com Vargas (2014, p. 3) define projeto como “um empreendimento nio repetitivo,
caracterizado por uma sequéncia clara e 16gica de eventos, com inicio, meio e fim, que se
destina a atingir um objetivo claro e definido, sendo conduzido por pessoas, dentro de

parametros predefinidos de tempo, custo, recursos envolvidos e qualidade”.

Para que um projeto alcance todos os seus objetivos, precisa, antes de tudo,
utilizar técnicas e métodos que para gerenciar o projeto, sendo assim a “aplicacdo de
conhecimentos, habilidades, ferramentas e técnicas as atividades do projeto, para atender ou
exceder as necessidades e expectativas das partes interessadas (stakeholders)” (PMI, 2013, p.
5). Ja para Heldman (2005, p 2), o gerenciamento de projetos ¢ o “método de atender aos
requisitos do projeto para a satisfacdo do cliente por meio de planejamento, execugdo,

monitoragdo e controle dos resultados do projeto”.

Diante disso, compete enunciar que projetos sdo planejados e controlados com
base em uma metodologia de gerenciamento, na qual possui etapas detalhadas, sendo assim
entende-se que cada projeto possui sua metodologia exclusiva. No entanto existem alguns
padrées que podem ser seguidos e adaptados a ideologia do projeto, principalmente para
implantacio de sistemas ERP. Sendo assim, utiliza-se o melhor padrdo de acordo com as boas
praticas disponiveis em estudos de caso de projetos anteriores e as necessidades e

particularidades do projeto em questdo. Como principais metodologias t€ém-se:
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e Project Management Bady of Knowledge (PMBoK Guide) — Padrio mundial de
gerenciamento de projetos, desenvolvido e gerenciado pela organizacdo Project
Management Institute (PMI). O Guia do Conhecimento em Gerenciamento de
Projetos — Guia PMBOK, estd em sua quinta edi¢do, contém o padrdo e guia

globalmente reconhecidos para a profissao de gerenciamento;

e ISO 10006: 2003, Quality management - Guidelines to quality in project
management — E uma norma internacional desenvolvida pela ISO (International
Organization for Standardization) que retne diretrizes que devem ser usadas para

manter a qualidade no gerenciamento de projetos;

e PRINCE2™: Projects IN a Controlled Environment — E um método que pode
ser utilizado em qualquer tipo e tamanho de projeto. Foi uma metodologia
desenvolvida pelo governo britanico em 1996 para o gerenciamento de projeto de
sistemas de informacdo do governo, sendo utilizado até hoje pelo governo do

Reino Unido.

o International Project Management Association — IPMA (Associagdo
Internacional de Gerenciamento de Projetos) € uma associacdo sem fins lucrativos
dedicada ao desenvolvimento e promog¢do do gerenciamento de projetos,
programas e portfolios, e na disseminacdo das melhores praticas. Sua principal

atividade € a certificacdo de competéncias em gestdo de projetos.

5.1 Boas praticas em Gerenciamento de Projetos

O Guia PMBoK - Guia do Conhecimento em Gerenciamento de Projetos —
oferece um conjunto de informagdes e boas praticas reconhecidas em gerenciamento de
projetos publicadas pelo PMI (Project Management Institute). Além do mais, possui um
vocabuldrio de fécil entendimento, possibilita a discussdo, facilidade em escrever e aplicar o

gerenciamento de projetos entre os profissionais envolvidos.

Com esse guia torna-se possivel alinhar todas as tarefas que serdo executadas no
projeto, com a inser¢cdo de vdrias dreas e processos. Estes tultimos interagem entre si e
garantem uma relacdo extremamente definida e com a finalidade de conclusido do projeto.
Entende-se que mesmo sendo um sistema rigido e fechado (baseado em processos), as dreas
de Gerenciamento de Projetos proposto pelo Guia PMBoK consiste em um conjunto de

melhores préticas que devem ser utilizados da melhor maneira possivel. Todavia, com a


https://es.wikipedia.org/wiki/Gesti%C3%B3n_de_proyectos
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flexibilidade que existem nessas dreas, devem-se adequar ao melhor modelo a fim de gerar os

resultados propostos.

Existem algumas dreas de gerenciamento de projeto. De acordo Vargas (2014, p.

21) as éareas do conhecimento de projetos propostos pela metodologia do Guia PMBoK

“descrevem o gerenciamento de projetos em termos de seus processos componentes. [...] Cada

um desses processos tem um detalhamento especifico préprio, porém estd integrado, a todo

momento, com os demais, formando um todo tnico e organizado”.

Figura 9 — Gerenciamento de Projetos

Integracao
Partes Escopo
Interessadas
Aquisigoes Tempo
Gerenciamento
de Projetos
Riscos Custos
Comunicagoes Qualidade
Recursos
Humanos

Fonte: Santos (2016)

As boas praticas de Gerenciamento de Projetos descritas pelo Guia PMBoK (PMI,

2013) divide os processos para o gerenciamento de um projeto em dez grupos integrados:

5.1.1 Gerenciamento da Integracio

O Gerenciamento da Integracdo do Projeto permite que todas as diferentes areas e

interfases do projeto sejam direcionadas de forma correta, e que estejam envolvidas umas com

as outras, para que haja a abrangéncia de diversas decisdes relacionadas diretamente aos

objetivos e execuc¢do do Plano de Gerenciamento do Projeto.

A necessidade do gerenciamento da integrag@o do projeto fica evidente em situagdes
onde os processos distintos interagem. Por exemplo, uma estimativa de custos
necessdria para um plano de contingéncia envolve a integracdo dos processos nas
areas de conhecimento de gerenciamento de custos, tempo e riscos. O gerenciamento
da integracdo do projeto também inclui as atividades necessdrias para gerenciar
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documentos para garantir a consisténcia com o plano de gerenciamento do projeto e
entregas de produto, servico ou capacidade (PMI, 2013, p. 62).

Em outras palavras, compete informar que a drea de gerenciamento de projeto
possui os processos relacionados em desenvolver o termo de abertura do projeto, desenvolver
o plano de gerenciamento do projeto, orienta e gerencia o trabalho executado no projeto, faz o
monitoramento e controle, além de realizar o controle integrado das mudancas, e por fim
encerra cada fase e consequentemente o projeto. Toda essa complexidade desse tipo de
gerenciamento em projetos de implantacdo de softwares torna-se maior, em circunstincia da
tecnologia estd sempre em mudanca, e ainda assim porque existe a caracteristica da incerteza
que € inerente a qualquer tipo de projeto. Do mesmo modo € vital que essa integracdo seja
realizada em equiparacdo com os objetivos estratégicos estipulados pelo negdcio, sempre com

0 apoio de todos da organizacao.

5.1.2 Gerenciamento do Escopo

O Gerenciamento do Escopo do Projeto expde quais os pacotes de trabalho
estardo sendo realizados durante seu ciclo de vida, a fim de controlar todas as atividades
realizadas, garantir que haja a menor quantidade de recursos destinados a conclusdo do
projeto. Como processos dessa drea de gerenciamento, tem-se antes de tudo, o planejamento
do préprio gerenciamento do escopo, logo depois realiza a coleta dos requisitos, define qual

serd o escopo e cria a EAP (Estrutura Analitica do Projeto). Ainda mais, realiza a validacao

do escopo definido e faz o controle.

Para Kerzner (2006, p. 406) a melhor definicdo para escopo do projeto diz
respeito “a soma de todas as entregas necessarias como parte do projeto. Isso inclui todos os
produtos, servigos e resultados". Considera-se que € feita uma descri¢ao detalhada do produto
ou servigo a ser criado, exatamente no escopo do projeto, tornando-se meta a ser atingida pela
equipe. Tudo isso porque houve o levantamento dos processos essenciais, assim como as

exigencias necessdrias para garantir o sucesso do projeto.

Alguns problemas relacionados ao escopo sao devidos a falta de envolvimentos
dos usudrios, auséncia de comunicacdo, a baixa aderéncia do escopo com os requisitos do
préprio escopo e com os objetivos do projeto. Essas pequenas falhas, assim como também as
mudancas bruscas do escopo do projeto refletem em impactos ao objetivo central do projeto,
como, por exemplo, na implantacdo de um sistema ERP, que requer um acompanhamento

acirrado do escopo.
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5.1.3 Gerenciamento do Tempo

Para gerenciar o tempo de um projeto € necessdrio criar todos os meios para que a
aspecto temporal seja atendido em consondncia com os objetivos programados. E preciso
entender cada processo para garantir o prazo destinado a eles. “Seja em projetos de TI ou em
projeto de outras naturezas, o tempo € a Unica varidvel que ndo oferece flexibilidade, porque o

tempo ndo para, independentemente do que acontece no projeto” (VIEIRA, 2007. p, 138).

No gerenciamento do tempo percebe-se que existe uma estimativa temporal para
cada atividade do projeto. Esse tempo programado pode ser acometido de alguns problemas
ao longo do projeto, mas precisam ser contornados para que ndo haja impacto direito ao
objetivo principal. Esses contratempos estao relacionados a ma compreensao dos requisitos do
projeto por parte dos usudrios. Todo projeto pretende ser entre o produto/servico dento do
prazo estabelecido no planejamento, principalmente nos projetos de TI que consistem em

ciclo de vida curto.

No que compete ao gerenciamento do projeto, existem alguns processos como a
elaboragdo e planejamento do cronograma, a defini¢do das atividades, assim como sequencia-
las e estimar a duragdo para cada atividade/etapa. E ndo menos importante, desenvolver o

cronograma conforme planejado e controla-lo.

5.1.4 Gerenciamento dos Custos

Nesse gerenciamento se faz todo o controle do recurso financeiro (capital)
destinado ao projeto, isso € necessario para garantir que todas as entregas sejam realizadas no
tempo previsto. O gerenciamento dos custos tem extrema relagdo com o gerenciamento do
€SCcopo, uma vez que, se 0 escopo aumenta, o recurso financeiro precisa ser proporcional a fim
de sanar todos os custos, despesas e investimento. Se o espoco foi mal elaborado, os custos

tenderao a aumentar.

Gerenciamento dos custos consiste na “drea que engloba os processos requeridos
para assegurar que um projeto seja concluido de acordo com seu orcamento previsto”
(VARGAS, 2014, p. 21). Nesse caso, a gestdo dos custos garante a estimativa dos custos
analiticos do projeto, serve para desenvolver o orcamento e garantir a alocacdo dos recursos
no local e momento certo. Os processos envolvidos no gerenciamento dos custos sdo:
planejamento dos custos, eliminagdo de custos desnecessarios, determinar o orgamento €

controlar todos os custos do projeto.
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O gerenciamento de custo de projetos de tecnologia da informacdo € ainda mais
critico, principalmente se for baseado em estimativas de custos em que os requisitos
e o escopo ainda ndo estdo totalmente claros. [...] Escopos mal definidos por
problemas de requisitos também mal-entendidos geram problemas de custo nas
estimativas no inicio, no planejamento, na execu¢do e no controle do projeto
(VIEIRA, 2007, p. 139).

5.1.5 Gerenciamento da Qualidade

Com essa gestdo € possivel garantir a entrega do produto ou servico com bastante
qualidade, da forma que a empresa e todas as partes interessadas almejam. Garante que o
trabalho executado no projeto estd sendo realizado com presteza, a fim de diminuir qualquer
tipo de retrabalho. Mais uma vez, outro gerenciamento, nesse caso da qualidade, sofre
impactos se houver um mau detalhamento do escopo do projeto. Uma entrega com qualidade
¢ aquela que cumpriu todo o escopo, dentro do prazo e limitando-se aos recursos financeiros
disponiveis para tal. O gerenciamento da qualidade do projeto “inclui os processos e as
atividades da organizagdo executora que determinam as politicas de qualidade, os objetivos e
as responsabilidades, de modo que o projeto satisfaca as necessidades para as quais foi

empreendido” (PMI, 2013, p. 227).

Em outras palavras, o gerenciamento da qualidade tem como objetivo controlar as
atividades das pessoas e certificar de que tudo estd sendo entregue com as melhores
defini¢des. No caso de implantacdo dos sistemas ERP, esse tipo de gerenciamento pode ser
considerado um dos mais importantes, uma vez que os sistemas tornam-se integrados e que
qualquer problema que venha existe afetard toda a cadeia produtiva da empresa. Os processos

estdo integrados e os problemas passam a atender também essa linha de raciocinio.

Os processos do gerenciamento da qualidade consistem em planejar o
gerenciamento da qualidade e garanti-la através de todos os aparatos disponiveis no pacote do

projeto, sejam eles financeiros humanos.

5.1.6 Gerenciamento dos Recursos Humanos

O Gerenciamento dos Recursos Humanos consiste na “drea que engloba os
processos requeridos para fazer uso mais efetivo do pessoal envolvido no projeto”

(VARGAS, 2014, p. 21).

Os individuos como capital intelectual fazem parte do ativo das organizagdes,
estas que terdo seu sucesso ligado as posturas profissionais das pessoas. Fazer a gestdao dos

recursos humanos representa um dos maiores desafios do gerente de projetos. As pessoas
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possuem particularidades, pensamentos singulares. Para que o gestor do projeto consiga ter
uma boa comunicacdo e compreensdo das particularidades, precisa saber respeitar todas as
caracteristicas dos individuos, entender as limitacdes, estimular as pessoas e gerar feedbacks.
Entdo é importante planejar a gestdo dos recursos humanos, mobilizar toda a equipe do

projeto, desenvolver a equipe e gerencid-la através de um clima produtivo a todos.

Quando se faz a gestdo dos recursos humanos se busca explorar o maximo de
competéncias possiveis, assim como evidenciar as mais diversas habilidades, a fim de alocar
as pessoas nos ambientes mais corretos. “Além dos clientes e dos produtos, sem duvida
alguma, os recursos humanos fazem parte dos principais ativos das organizacdes. As pessoas
movem as engrenagens da produtividade. O sucesso dos projetos e também das organizagdes

¢ determinado pelas atitudes profissionais das pessoas” (VIEIRA, 2007. p. 140).

5.1.7 Gerenciamento das Comunicagdes

Todos os individuos alcancados por um projeto precisa obter uma comunicacdo
efetiva a cerca das mudancas que estdo acontecendo. Todo o envolvimento das pessoas
alcancadas pelas as informacdes internas e externas € representado por uma boa e efetiva
comunica¢do. Gerenciamento da Comunica¢do nada mais ¢ do que a “area que engloba os
processos requeridos para assegurar que as informacdes do projeto sejam adequadamente

obtidas e disseminadas” (VARGAS, 2014, p. 21).

O gerenciamento das comunicagdes assegura que todo tipo de informacdo
relevante, durante ou na conclusio do projeto, serd documentada e arquivada de modo
adequado, e ainda assim levada a conhecimento de todos. E de responsabilidade dessa 4rea de
gerenciamento “garantir que todas as informacgdes desejadas cheguem as pessoas corretas, no

tempo certo e de maneira economicamente viavel” (VARGAS, 2014. p. 50).

Posteriormente com o estudo do gerenciamento das partes interessadas, serd
possivel verificar seu estreito relacionamento com o gerenciamento das comunicagdes. Essa
relacdo ocorre porque a boa comunicacdo tem grandes influéncias na satisfacdo das suas
partes interessadas. Reside no processo de dar e receber feedback nas comunicagdes, refere-se
a todo processo de transmissdo de informacao, dando suporte ao processo de decisdo dentro

do ambiente de projeto.

Existem vérias maneiras ¢ meios de disponibilizar essas informagdes. A

mensagem deve ser desenvolvida conforme as caracteristicas do publico receptor, para que
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ndo as ideias ndo fiquem controvertidas e ndo seja atingido o objetivo principal. Nesse tipo de

gerenciamento ¢ feito o planejamento, gestdo e controle das comunicagdes.

5.1.8 Gerenciamento dos Riscos

Os riscos sdo circunstincias ou eventos incertos que podem prejudicar o alcance
dos objetivos do projeto. O gerenciamento dos riscos ndo tem a fun¢do de elimind-los, mas
sim garantir uma forma eficiente de lidar com eles. Sendo assim consiste em dizer que € uma
s . .. . . . . .

area que visa planejar, identificar, qualificar, quantificar, responder € monitorar os riscos do

projeto” (VARGAS, 2014, p. 22).

O gerenciamento ndo perde importancia em nenhuma fase do projeto. Sua atuagao
se d4 desde o inicio, na fase de planejamento, até o encerramento quando pretende que os
riscos sejam diminuidos. Fazer a gestdo dos riscos é o mesmo que dominar todos 0s processos

e garantir que tudo acontecerd da forma que foi planejada.

“O gerenciamento dos riscos possibilita a chance de melhor compreender a
natureza do projeto, envolvendo os membros do time de modo a identificar as potenciais

ameagas e oportunidades do projeto” (VARGAS, 2014. p. 53).

5.1.9 Gerenciamento das Aquisi¢Oes

Nesse tipo de gerenciamento consistem em coordenar todas as aquisi¢oes
envolvidas aos processos do projeto ligados ao gerenciamento de contratos e controle de
mudancas. No plano das aquisicdes sdo especificados os recursos ou servigos a serem
adquiridos de fornecedores externos e como serdo gerenciados. Quando se faz o
gerenciamento das aquisi¢des de um projeto busca conquistar o objetivo central que € fazer o
melhor uso dos fatores externos envolvidos no projeto que ndo fazem parte da organizagao, é

adquirir bens e/ou servi¢os de uma fonte externa.

5.1.10 Gerenciamento das Partes Interessadas

Em outras palavras, gerenciamento dos stakeholders consiste em garantir que
todas as necessidades foram identificadas e buscar formas eficazes de satisfazé-las. A andlise
das partes interessadas é um processo sistemdtico, que busca através de coleta e andlise de
informacdes referentes aos interesses, objetivos e preferéncias das partes interessadas, para se

mapear os riscos e as necessidades de comunicagdo do projeto.
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No plano do gerenciamento do projeto, as partes interessadas tém grande
importancia, uma vez que estdo associadas as muitas demandas de diferentes partes de uma
organizacdo. As partes interessadas do projeto incluem: patrocinador, clientes e usudrios,
vendedores, parceiros de negdcio, grupos organizacionais e outras partes interessadas como
orgdos publicos (prefeitura, secretarias estaduais e municipais), bancos, consultores, dentre

outros.

“O stakeholder de TI pode ser definido como qualquer grupo ou individuo que é
afetado ou possa afetar as decisdes estratégicas relacionadas a tecnologia da informacdo em

uma empresa” (LOPES, 2013, p.164).
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6 METODOLOGIA

Para Gil (2002) a pesquisa ¢ uma colecdo de elementos e processos, que
fundamentado em métodos cientificos, que servem para evidenciar falhas ou determinados
problemas com o objetivo de erradicd-las. A pesquisa € utilizada com o objetivo de esclarecer

e obter maior conhecimento sobre determinado assunto.

Na metodologia € realizado o estudo dos métodos, ou seja, as etapas que sao
realizadas para chegar ao resultado do trabalho académico. Traz o objetivo de colher e fazer a
andlise do método adotado, assim como conduz, através de regras, a pesquisa. Em outras

palavras, serve como guia para que na extracdo dos dados necessdrios a pesquisa haja

assertividade nos resultados.

6.1 Tipo de pesquisa

Como proposta principal, a pesquisa atende a funcdo de realizar a investigacdo
sobre a ideia proposta no tema: implantacdo do sistema ERP (Enterprise Resource Planning)
na Companhia Energética do Maranhdo. Com essa pesquisa, através de estudo, tem-se a
necessidade de compreender como se da a implantagdo de um Sistema Integrado de Gestao,
quais aspectos positivos para a empresa com a implantacdo de um sistema integrado, e como

serd o desenvolvimento da CEMAR com a referida mudanca.

Para compreender melhor a ideia do tipo de pesquisa, evidencia-se Vergara
(2011), na qual afirma que as pesquisas podem ser classificadas quanto aos fins e quanto aos

meios.

a) Quanto os fins

Quanto aos objetivos da pesquisa ligados a metodologia, teve-se a pesquisa do

tipo exploratdria e descritiva.

Entende-se como exploratéria porque tem como objetivo “familiarizar-se com o
problema pesquisado e tornd-lo claro, construindo hipéteses para seu surgimento, para iSso
serd realizado levantamento bibliografico e andlise de exemplos semelhantes ao estudado”
(SILVA; MENEZES, 2005, p. 21). Ainda assim, conforme Gil (2008), as pesquisas
exploratdrias visam aprimorar, esclarecer, mudar conceitos e ideias a partir da realizacdo de
problemas mais especificos ou de hipdteses que possam ser pesquisadas por estudos

subsequentes. Portanto, constata-se que a pesquisa se deu de forma exploratéria, pois, além de
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identificar o desenvolvimento da implantacio de um projeto EPR, buscou apresentar os

objetivos e beneficios do Sistema Integrado de Gestao para desenvolvimento da CEMAR.

Como descritiva, informa Gil (2010, p. 28):

As pesquisas deste tipo t€m como objetivo primordial a descri¢do das caracteristicas
de determinada populacdo ou fendmeno ou o estabelecimento de relagdes entre
varidveis. Sdo indmeros os estudos que podem ser classificados sob este titulo e uma
de suas caracteristicas mais significativas estd na utilizagdo de técnicas padronizadas
de coleta de dados.

Com o apoio de técnicas padronizadas para coletar os dados, evidenciou-se as
principais caracteristicas existentes no processo de identificar, planejar, fazer a gestdo e

controlar a implantacdo de um sistema ERP.

b) Quanto aos meios

De acordo com os meios utilizados, tem-se a pesquisa em campo, € a pesquisa
bibliografica e documental. Como bibliografica contou-se com o apoio de doutrinas escritas a

cerca da implantacao de sistemas ERP e gestio de projetos.

Para a pesquisa a partir do estudo em campo, utilizou-se do apoio das respostas

consolidadas pelas partes envolvidas no processo de implanta¢do do novo sistema.

Diante disso, vale ressaltar que a pesquisa desenvolvida tomou como
caracteristica um estudo de caso. Segundo (YIN, 2005, p. 19), “O estudo de caso ¢ apenas
uma das muitas maneiras de fazer pesquisa em ciéncias sociais. Experimentos, levantamentos,
pesquisas histéricas e andlise de informagdes em arquivos sdo alguns exemplos de outras

maneiras de realizar pesquisa”.

Em outras palavras, o estudo de caso permite informar de forma ampla e
detalhada o tempo proposto. Nesse caso, houve a possibilidade da organizacio do
conhecimento e dos dados coletados, a fim de proporcionar o objetivo do trabalho. Conforme

Yin (2005):

[...] utiliza-se o estudo de caso em muitas situagdes, para contribuir com o
conhecimento que temos dos fendmenos individuais, organizacionais, sociais,
politicos e de grupo, além de outros fendmenos relacionados. [...] o estudo de caso
permite uma investigacdo para se preservar as caracteristicas holisticas e
significativas dos acontecimentos da vida real — tais como ciclos de vida individuais,
processos organizacionais e administrativos, mudangas ocorridas em regides
urbanas, relacdes internacionais e a maturagdo de setores econdmicos. (YIN, 2005,
p. 20).
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6.2 Local da pesquisa

A pesquisa foi aplicada na sede da CEMAR — Companhia Energética do
Maranhio, pertencente ao grupo Equatorial Energia. A CEMAR encontra-se localizada no

bairro Altos do Calhau, S/N, no loteamento Quitandinha, na cidade de Sao Luis- MA.

6.3 Universo e amostra

Vale informar a diferenciacdo entre a populacdo e a amostra. A populacdo por sua
vez caracteriza-se por um grupo de pessoas que tem em comum algumas caracteristicas.
Quando se fala em amostra, quer dizer que foi retirada uma parte daquela populagdo para
realizar a pesquisa. No caso em tela, utilizou-se da amostra porque a populacdo era muito

extensa e para facilitar a busca pelas indagacdes inerentes a pesquisa.

a) Universo

Hoje, na CEMAR — Companhia Energética do Maranhdo conta-se com 1.110
colaboradores ativos em todo Maranhdao. Mas apenas 717 desses colaboradores estdo
localizados na cidade de Sao Luis — MA. Na sede da CEMAR encontram-se 5 diretorias e 31

geréncias.

b) Amostra

Tendo em vista que o sistema comercial ERP implantado na CEMAR ¢é voltado
diretamente para operacdo comercial, assim como também com intuito de realizar melhor a
andlise dos dados, a aplicagdo do questiondrio serd realizado apenas em duas geréncias da
Diretoria Comercial da CEMAR. A Geréncia de Cobrancga possui 23 colaboradores ativos € a
Geréncia de Receita possui 43 colaboradores ativos, desse modo tem-se a quantidade de 66

colaboradores ativos.

Considerando os dados acima e a necessidade da pesquisa, serdo aplicados 60
questiondrios no minimo, na qual corresponde a 90% da amostra. Segue abaixo a Tabela 5
com o demonstrativo dos colaboradores ativos e alocados nas Geréncias de Receita e

Cobranga, estes que serdo entrevistados.
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Tabela 5 — Amostra: Colaboradores ativos (Geréncias de Receita e Cobranga)

Amostra - Colaboradores ativos

Geréncia Quantidade
Cobranca 23
Receita 43

TOTAL 66 Colaboradores

Fonte: Santos (2016)

6.4 Técnicas de coleta

Para fins de resultado, buscam-se dados que garante estabelecer respostas para a
situac@o proposta. Nesse caso, utilizaram-se para coletar os dados na pesquisa, as técnicas de
entrevista individual e semiaberta, sendo ela presencial e oral. Ainda assim também foi
aplicado um questiondrio, conforme consta no APENDICE A. Esse questionario foi aplicado
a duas geréncias (Geréncia de Receita e Geréncia de Cobranga) pertencentes a Diretoria

Comercial da Companhia Energética do Maranhao.

Isso se deu para responder os questionamentos a cerca da implantacao do sistema
ERP, como se encontra o grau de satisfacdo dos usudrios do sistema, e quais sdo as
expectativas de melhorias para os seus respectivos processos. No questiondrio aplicado na
entrevista ficou claro que seriam preservadas as identidades dos entrevistados, e que o estudo

da situacdo era o objetivo principal dos dados extraidos pelas respostas.

6.5 Tratamentos dos dados

Diante dos dados, teve-se uma abordagem qualitativa e quantitativa. Com base na
situacdo do trabalho académico, implantacdo de sistema ERP, a pesquisa foi executada
diretamente no local de estudo, caracterizando uma abordagem qualitativa. Quanto a ideia
qualitativa, conforme Vergara (2011) caracteriza-se porque uma vez que nao € possivel obter
dimensdes numéricas de fundamental teor para a realizacdo da pesquisa. A abordagem
quantitativa busca coletar os dados, analisd-los e por fim responder as questdes que o
pesquisador busca conhecer. Para realizar a demonstracdo do tratamento dos dados, utilizou-

se dos recursos de imagens e gréaficos, a fim de garantir a melhor compreensao dos resultados.
6.6 Limitacoes do estudo
O sistema ERP implantado na CEMAR impacta todo o estado do Maranhdo,

tendo em vista que a empresa atua em 217 municipios do estado. Nesse caso tem-se 1.110

colaboradores em toda a empresa, mas com 717 em Sao Luis, mas resolveu-se utilizar para o
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estudo duas das geréncias da Diretoria Comercial, pois ha dificuldade para aplicar o
questiondrio a todos os colaboradores da empresa. No entanto, considerou-se a amostra acima,
porque € a propria Diretoria Comercial que estd mais envolvida com a mudanca do sistema

comercial ERP da SAP, além de realizar todo o controle e gestdo dos processos do sistema.

7 COMPANHIA ENERGETICA DO MARANHAO (CEMAR)

A Empresa CEMAR — CENTRAIS ELETRICAS DO MARANHAO - foi criada
através da Lei Estadual n.° 1.609, de 14 de junho de 1958, e partir dai teve seu pleno
funcionamento autorizado pelo Decreto Federal n.° 46.999, de 12 de outubro de 1959. O
objetivo principal era garantir a produgdo e distribuicdo de energia elétrica para todo o estado
do Maranhdo. Mas foi no ano de 1973, que a empresa ingressou para o acervo da CERNE —
Companhia de Eletrificacdo do Nordeste. Nessa ocasido, a CEMAR era a unica
concessiondria a realizar os servicos destinados a distribuicao de energia elétrica no estado do

Maranhio.

Ainda depois, no ano de 1975, a CEMAR absorveu da CHESF - Companhia
Hidrelétrica do Sdo Francisco, o sistema de subtransmissdo, na qual realizava a abrangéncia
das linhas de transmissdo e as subestagoes em 69.000 volts. A empresa passou a denominar-se
como Companhia Energética do Maranhdo — CEMAR pela Lei Estadual n.° 4.621 de 17 de
dezembro de 1984.

Ap6s uma intervencdo do Governo Federal através da ANEEL — Agéncia
Nacional de Energia Elétrica, a CEMAR ficou sob comando daquela, entre de 21 de agosto de
2002 a 3 de maio de 2004. O objetivo principal dessa intervencdo foi garantir a reducdo de
problemas ligados aos fatores econdmico-financeiros da Companhia, ou seja, para que nao
houvesse impacto, a prestacdo de servico dada a comunidade maranhense, para que nenhum
consumidor, o principal responsével pela receita da empresa, tivesse qualquer tipo de dano na
sua aquisi¢do de energia elétrica. Em 30 de abril de 2004, a CEMAR teve seu controle
aciondrio transferido o a SVM Participacdes e Empreendimentos Ltda. - companhia
controlada por fundos de private equity da GP Investimentos. Logo depois, a empresa passou
a se reestruturar financeiramente, e em abril de 2006 acontece outra transferéncia do controle
acionario, mas desta vez passou para a Equatorial Energia. Com isso, a Companhia Energética
do Maranhdo tornou-se a primeira organiza¢ao com sede em Sdo Luis — MA que teve suas

acoes negociadas na Bolsa de Valores de Sao Paulo, com sede em Sao Luis - MA. O grupo da
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Equatorial tem como objetivo principal realizar a expansdo do servigo de distribuicao de

energia elétrica nas regides Norte, Nordeste e Centro-Oeste.

A CEMAR - Companhia Energética do Maranhdo, tinica empresa de distribui¢ao
de energia elétrica, autorizada pela ANEEL, para atuar em toda 4rea de concessdo do Estado
do Maranhio, esta distribuida nas regionais com escritério em Sdo Luis, Bacabal, Timon e
Imperatriz atendendo aos 217 municipios, o que corresponde a mais de 2 milhdes de clientes.

(Disponivel em: <http://www.cemar-ma.com.br/>.)

Figura 10 — Cronologia da CEMAR

Lei Estadual Controle da GP
n.2 1.609/58 Cont(r;:)eb:? PPL Investimentos e
PCP
5 1958 - Ago 2000 Mai 2004
Jul 2000 Ago 2002 Mar 2006

CEMAR

Intervencdo da
ANEEL

Empresa estatal

Fonte: CEMAR (2016).

A atividade fim da CEMAR ¢ realizar a distribui¢do de energia elétrica em sua
drea de concessdo, delimitada no Estado do Maranh@o que abrange os 217 municipios, num
total de 333 mil quildmetros quadrados e uma populagdo estimada em 6,2 milhdes de

habitantes, equivalentes a 3,4% da populacdo brasileira.

A CEMAR conta com for¢a de trabalho dos colaboradores que estao distribuidos
na sede CEMAR em 05 diretorias (Diretoria de Gestdo e Gestdo e Finangas, Diretoria de
Distribui¢do, Diretoria de Estratégia e Regulacao, Diretoria Comercial e Diretoria de Relacdes

Institucionais).

No que tange a liderancga, o organograma esta desenhado, conforme a figura 11:


http://www.cemar-ma.com.br/
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Figura 11 - Organograma da CEMAR

Presidente CEMAR
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. Distribuicao = Institucionais
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Fonte: Santos (2016). Adaptado da CEMAR (2016).

A Diretoria Comercial da CEMAR, atualmente conta com a atuacdo de 05
geréncias, dentre elas encontram a Geréncia da Receita, Geréncia da Cobranca, Geréncia
Estratégica de Atendimento e Geréncia de Relacionamento com o Cliente e Geréncia de
Recuperacdo de Energia. A figura 12 representa o organograma dat5 Diretoria Comercial e

suas respectivas geréncias.
Figura 12 - Organograma Diretoria Comercial da CEMAR

Diretoria Comercial

. S Gerencia Geréncia de Geréncia de
Gereéncia de Gereéncia de . . L
. Estratégica de  Relacionamento  Recuperacgao de
Receita Cobranca : : .
Atendimento com o Cliente Energia

Fonte: Santos (2016).

Para melhor compreensdo dos dados adquiridos pela amostra, utilizou de duas
geréncias da diretorial Comercial da CEMAR. Segue abaixo a figura 13 apresenta as duas

geréncias e suas respectivas dreas executivas.



53

Figura 13 — Organograma - Geréncia de Receita e Geréncia de Cobrancga

Diretoria Comercial

Geréncia de Receita Geréncia de Cobranca
Area Executiva de Area Executiva de Aréa Executiva de J
Suporte Comercial Faturamento Cobranga

Area Executiva de
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Fonte: Santos (2016).

A CEMAR preocupa-se em ter seu planejamento alinhado com os objetivos e
anseios da organizacdo. Numa composi¢do estratégica, os colaboradores sdo os principais
responsdveis por garantir o sucesso de mercado que a empresa desenvolve. Todas as
caracteristicas estratégicas da empresa estdo expostas ao conhecimento dos individuos. A
missdo da empresa que ¢é distribuir energia elétrica com qualidade para assegurar o
desenvolvimento do Maranhdo, sempre estd enraizada nos conhecimentos das pessoas.
Quanto a visdo, € torna-se a melhor e mais rentdvel empresa de distribuicdo de energia
elétrica do Brasil. Para alcangar todos os objetivos, cumprir a missao e visdao, a CEMAR
possui alguns valores corporativos como: Etica e Sustentabilidade, Seguranca, Transparéncia,

Obstinacdo pelo lucro, Dedicacdo ao Cliente, Foco em Gente e Enfase na Meritocracia.

Com o objetivo de contribuir para o desenvolvimento da sociedade, a CEMAR
propde uma gestdo baseada na politica da transparéncia, na qual se utiliza da énfase da
responsabilidade ambiental, a fim de agregar valor e garantir lucro a organizagdo. De acordo
com a aplicacdo dos valores corporativos, a empresa desenvolve alguns projetos para
conscientizar a sociedade sobre aspectos relacionados ao consumo correto e eficiente da

energia elétrica.

Em muitos dos projetos sociais que CEMAR desenvolve, pode-se citar a parceria
feita entre a empresa e o governo, o PLPT (Programa Luz Para Todos), com objetivo de
aumentar a linha distribuicdo, no que tange a alcancar até mesmo os municipios de dificil
acesso. Por outro lado, existe também o programa ECOCEMAR, que se caracteriza por
realizar descontos na conta de energia do consumidor, em troca de residuos reciclaveis. Todos
os valores arrecadados com os residuos s@o destinados a institui¢des carentes. Existe também

o projeto Caravana da Economia, na qual tem seu alcance aos clientes baixa renda, nesse caso
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tem a iniciativa de trocar geladeiras desgastadas e lampadas incandescentes por geladeiras
novas e lampadas fluorescentes compactas, ainda assim garante conscientiza¢ao no consumo
da energia elétrica. Diante desses projetos, evidencia-se a preocupagdo da CEMAR em
satisfazer o cliente, ndo apenas com um servico de seguranca e qualidade, mas também

proporcionando varios outros beneficios econdmicos ou ambientais.

7.1 Projeto Unifica — Implantacio do Sistema ERP na CEMAR

A CEMAR - Companhia Energética do Maranhdo, por possuir uma
responsabilidade social de distribuir energia para todo o estado, na busca por atualizacdo do
seu sistema comercial em paralelo com melhoria dos seus processos e qualidade no servico,
foi implantado o sistema ERP. Na ocasido de melhorar e integrar os processos das empresas
do Grupo Equatorial, em Setembro de 2014 a companhia iniciou a implementa¢do de um

novo sistema comercial, através da aquisi¢ao de software da empresa alema SAP.

Essa alteracdo do sistema comercial se deu com a efetivacdo do Projeto Unifica,
para padronizar e simplificar os processos comerciais da organizacdo. Todos os processos
foram desenvolvidos em tempo recorde (20 meses nas duas empresas — CEMAR e CELPA), e
na oportunidade foi implantado o sistema ERP da empresa SAP (Systeme, Anwendungen und

Produkte in der Datenverarbeitung, - Aplicativos e Produtos para Processamento de Dados).

Sabe-se que a mudanca do sistema se deu porque o sistema anterior ndo supria os
anseios da organizagdo. Tudo isso se fez para melhorar o relacionamento da organiza¢do com

os clientes, estes pelas quais € o objetivo real da existéncia da empresa.

Para implanta¢do do sistema comercial na CEMAR houve a necessidade de gerar
melhoria continua, como ja foi dito anteriormente. Apds todo o periodo de planejamento e
defini¢do de pessoal, iniciou-se em meados do segundo semestre de 2014 a implementacio do

novo sistema comercial.
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Figura 14 — Macro Plano do Projeto Unifica
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Fonte: Plano de Gerenciamento do Projeto Unifica (2014, p. 12)
Foram implantados os sistemas:

1. CCS (Customer Care and Services — Cuidados e Servicos ao Cliente) - suporta
e gerencia todos os processos de negdcios e servicos de utilidade publica (Agua, Gis e
Energia). Capaz de cobrir o processo da leitura dos equipamentos de medi¢do e emitir as
faturas de energia elétrica (faturamento) dos clientes da concessiondria, por exemplo:
residenciais, industriais e comerciais, ainda assim dd auxilio a operacdo de atendimento,

execug¢do de servigos em campo, arrecadacdo e cobranga;

2. CRM (Customer Relationship Management — Gerenciamento de
Relacionamento com o cliente) — destinado para o relacionamento e atendimento ao cliente,

tendo uma integracao total com o CCS;

3. BW (Business Warehouse — Armazenagem de dados) — serve para armazena os
dados provenientes do sistema SAP ou externos, com apoio das ferramentas de inteligéncia de

negodcios consegue realizar andlises, gera relatdrios e favorece a interpretacao destes dados;

4. MOM (Mobile Order Management — Sistema Modvel de Servicos) — Garante a
comunicacdo, via mobile (atividade realizada através de dispositivos moveis) de capitacao de

informacdes em tempo real enviando para o sistema SAP.

Com o destino da implantacio do sistema contou-se com o apoio de uma
consultoria dando o suporte técnico necessdrio. O processo de implementacio do novo
sistema comercial da Companhia foi dividido em 06 (seis) fases de implementacdo. As fases
foram: planejamento e andlise, desenho detalhado, construgdo, testes, implantagdo e suporte

comercial.
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Fases do Projeto

Atividades do Projeto

Principais Produtos

Planejamento e

Mobilizagdo da equipe; Revisao
dos requisitos funcionais
levantados; Validagdo da lista de

Requerimentos funcionais
revisados; Inventario de
Customizagdes e GAPs.

Analise customizacdes; Confirmagao dos
processos; Priorizacdo global e
especifico.
Preparagdo e andlise de protétipo | Desenho funcional das
do aplicativo; Desenho das configuragdes. Desenho funcional
Desenho configuragdes e customizacdes do | das customizagdes; Desenho
Detalhado aplicativo; Confirmacao funcional das Interfaces e
priorizacdo global e especifico; Conversdes; Matriz de Risco;
Mapeamento de riscos. Plano de Comunicagdo.
Executar a configuragcdo do Configuracdes e componentes
sistema; Construir e testar construidos e testados (testes
componentes (customizagoes, unitarios); Plano de testes;
Construcao interfaces e conversoes); Planejar | Scripts, condi¢des e dados de
teste de produto/integrado; testes; Plano de mitigacdo de
Preparacdo material de riscos; Estratégia de treinamento
treinamento; Treinamento. confirmada.
Preparar e executar os testes Testes executados e validados;
Testes (produto/ integrado); Testes de De‘senho confirmado; Material de
performance; Testar conversao; treinamento gerado; Conversao
Homologar o sistema. aprovada; Sistema homologado.
Preparar ambientes para novo Usudrios capacitados; Sistemas
sistema; Capacitar usudrios; disponibilizados aos usudrios;
- Executar conversao; Plano de suporte; Plano de cut-
Implantagdo

Disponibilizar sistema para uso;
Planejar o suporte pds-
implementacao.

over; Plano de contingéncia.

Suporte Comercial

Suportar as aplicacdes; Resolugcao
de duvidas funcionais; Resolucdo
de problemas.

Aplicacdo entregue; Sing-off da
CEMAR.

Fonte: Adaptado do Plano de Metodologia. Projeto Unifica. CEMAR, 2014.

Como principais beneficios tém-se:

e Base unica ERP traz maior flexibilidade e agilidade nas aquisicdes de novas

empresas do grupo;

e Oportunidade de revis@o dos processos;

e Implantacio de uma tecnologia robusta e que garante mais praticidade nas

operacoes.

Contou-se com, a partir da contratacdo de uma empresa experiente no ramo

sistemas de utilidade piiblica (Agua, Gés e Energia), com o apoio de consultoria para fazer
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toda documentagdo e prestar assisténcia necessaria durante a implantacdo, e também apds a

implantacdo para realizar atividades inerentes a estabiliza¢do do sistema ERP implantado.
O projeto Unifica tem por principais objetivos:

e Padronizar e simplificar os processos e procedimentos comerciais (alterando o

menos possivel o padrao oferecido pela SAP);

e Eliminar o risco que possa existir com a obsolescéncia e dificuldade de

manutencao dos sistemas atuais;

e Consolidar os sistemas de Gestao Comercial em uma plataforma de Tecnologia de

Informacdo integrada com ERP e os demais sistemas existentes na Companhia;
e Reducdo do nimero de sistemas periféricos;

e Ajudar a alcancar os objetivos de reducdo de custos operacionais e dos sistemas

comerciais legados;

e Permitir uma melhoria continua de Atendimento a Clientes, assim como aumento

da produtividade dos canais de relacionamento;

e Aportar de novas ferramentas de controle e gestdo comercial aos distintos niveis

da organizacgdo;

e Disponibilizar de informacdes operacionais e gerenciais com elevada qualidade de

forma centralizada.

Para garantir a melhor implantacdo do sistema ERP, contou-se com o apoio das
frentes/equipes funcionais: Faturamento; Leitura, cadastro e servicos de campo; Atendimento
ao cliente; Arrecadacdo e cobranca; Recuperacdo de energia; Migracdo; Gestdao de mudancgas;

Tecnologia.
7.2 Adaptacio dos individuos as mudancas — colaboradores CEMAR

O comportamento das pessoas frente as mudancas sempre influenciard nos
resultados da empresa. Desenvolver a adaptacdo das pessoas as novas alteracdes consiste em
desenvolver novas habilidades, ampliar o relacionamento das pessoas, desenvolver uma
compreensdo no ponto de vista do objetivo da mudanga, com intuito de conseguir bons

resultados.
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Segundo Lacombe (2009), a énfase é no comportamento das pessoas e sua
motivacdo para alcangar os objetivos da organizacdo, bem como na forma de atuacdo do
administrador para influenciar o comportamento das pessoas, a fim de alcancar esses

objetivos.

A administracdo da empresa e o gerenciamento das mudangas garante que a
abordagem comportamental seja satisfatéria e com minimos riscos possiveis. Na Companhia
Energética do Maranh@o existe uma cultura prépria de adaptacdo, como todas as outras
empresas. E é o proprio colaborador que cultiva algumas peculiaridades da organizagdo. Tudo
isso porque a empresa tem grande representatividade para o mercado e também para a

sociedade.

A CEMAR também possui enorme importincia a comunidade maranhense e ao
desenvolvimento do estado, uma vez que na condi¢do de empresa distribuidora de energia
elétrica, serve um insumo indispensdvel a sociedade. Para que tudo isso seja desenvolvido
com qualidade, € necessdrio preservar a boa adaptabilidade dos colaboradores da empresa e

garantir que os impactos ndo sejam alcancados nem ao publico interno, tdo pouco ao externo.
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8 APRESENTACAO E ANALISE DOS DADOS

Para apresentar os dados e analisa-los, teve-se a aplicacdo do questiondrio (vide
APENDICE A), este foi organizado dando possibilidade 2 justificativa de alguns
questionamentos a cerca da implantacio do sistema ERP SAP CCS/CRM/BW/MOM na
Companhia Energética do Maranhio, verificar a eficdcia da inser¢cdo do novo sistema como

fator de crescimento da empresa e desenvolvimento profissional dos colaboradores.

O objetivo principal deste capitulo € validar, através do questiondrio outrora
aplicado, a compreensdo dos entrevistados e o grau de satisfacdo com a implantacdo do
sistema integrado de gestdo. Avaliar os pontos positivos e negativos encontrados na

implantacdo do sistema, e como isso reflete até os dias atuais.

Foram aplicados questiondrios in loco com 60 colaboradores da Companhia
Energética do Maranhdo durante o periodo de 17 a 21 de dezembro de 2016, além de
entrevista individual com o PMO (Project Management Office) do projeto, responsavel pelas
atribui¢des relacionadas ao gerenciamento do projeto, neste caso, implantacdo do sistema

ERP.

8.1 Entrevista com o PMO do Projeto Unifica

Pergunta 1: De que forma vocé avalia a implantacio do sistema ERP SAP

CCS/CRM/BW/MOM na Companhia Energética do Maranhao, através do Projeto Unifica?

Resposta: Diante de tudo que foi vivenciado com a implantagdo do sistema SAP
comercial na Companhia Energética do Maranhdo, considero que a implantagcdo foi
realizada de forma excelente. Foram desenvolvimentos os processos comerciais com
qualidade, o envolvimento da equipe contribuiu para melhor alinhar os resultados.
Considero que as pessoas foram os maiores responsdveis pelo sucesso do negocio, pelo

sucesso da implantagdo do sistema ERP na CEMAR.

Conforme o entrevista, aquele que era responsavel por garantir todo o
alinhamento do gerenciamento do projeto, entende-se que a implantacdo se deu de forma
eficaz e com bastante qualidade. Além de enfatizar a participagcdo, envolvimento e interacao

das pessoas no propdsito de garantir todos os objetivos do projeto.

Pergunta 2: As ferramentas de desenvolvimento utilizadas pelo Projeto Unifica

foram satisfatérias para garantir a implantac¢io do sistema?
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Resposta: O projeto se utilizou de diversas ferramentas para garantir a
realizagcdo do projeto. A estratégia mais utilizada, através do apoio da consultoria, foram as
boas prdticas realizadas em outros projetos que implantaram a mesma ferramenta de sistema
ERP. Entdo, as ferramentas de gestdo, gerenciamento, comunicacdo, qualidade foram

executados e adaptados conforme padroées e boas prdticas.

Segundo o entrevistado a estratégia utilizada pela Companhia Energética do
Maranhdo no que tange a utilizacdo das ferramentas para conclusdo da implantacdo do
sistema ERP foi a recomendacdo de boas praticas. Na verdade, houve adaptacdo de modelos
de ferramentas a realidade da CEMAR. Isso tudo garantiu que a implantacdo do sistema
tivesse conclusdo eficiente, evidenciando os beneficios dos médulos implantados tanto para a

empresa quanto para o colaborador.

Pergunta 3: Como vocé avalia a performance das fases do projeto unifica? E qual
sua percepc¢do a cerca das 06 fases de implantacdo do sistema EPR no estudo de caso
(planejamento e andlise, desenho detalhado, construcdo, testes, implantacio e suporte

comercial)?

Resposta: Acredito que a divisdo das 06 fases do projeto unifica for pensada de
forma correta, pois essa demandou da necessidade de implantacdo do tipo de sistema. No
entanto avalia como possivel melhoria, que todos envolvidos no projeto, deveriam estar
inteirados de tudo desde a fase de planejamento, e que todas as informacodes a cerca da
mudanca fossem repassadas a todas as partes interessadas do negocio. Além do mais,
apresento também como ideia de melhoria, ampliar o prazo dos testes unitdrios e integrados
do sistema, a fim de serem integres todos dentro do prazo e que a fase de testes ndo atropele

os treinamentos acontecidos na fase de implantacdo.

Para isso constata-se que o entrevistado apresenta algumas licdes aprendidas e
diretrizes para proximas situacdes. Acredita-se que € possivel a melhor redistribuicdo do
tempo das fases, no envolvimento das pessoas desde o principio de inicia¢do do projeto com a
fase de planejamento. Essas ideias sdo formas de garantir o sucesso do projeto e reforcar a

eliminacdo de possiveis erros reincidentes.

Pergunta 4: Quanto ao gerenciamento do projeto, vocé considera que todos os
aspectos foram bem gerenciados? Exemplo: gerenciamento dos custos, escopo, comunicacao,

tempo, qualidade, recursos humanos.
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Resposta: Ndo tdo fora da realidade de projeto, apesar do tempo do projeto
unifica ter sido desafiador para todos. Penso que as dreas de suporte administrativo estavam
muito bem alinhadas no intuito de garantir o melhor gerenciamento possivel do projeto.
Eram as dreas: financeira, de comunicacdo, qualidade, recursos humanos que se
encontravam como responsdveis pelos seus processos de gestdo do projeto. Todos engajados
em entregar a melhor forma de gerenciamento. Eram fungées definidas e responsabilidades
objetivas. Cada pessoa era responsdvel por garantir a entrega do seu pedaco. Quem
controlava os custos, realiza o gerenciamento deste, quem era responsdvel pela comunicagdo
e marketing do projeto, garantia o gerenciamento da comunicagdo, e assim por diante. Todas
essas gestoes singulares eram acompanhadas de forma macro pela gerente do projeto, a fim

de garantir que tudo estava rodando da melhor maneira possivel.

De acordo com a percepg¢do do entrevistado a cerca do gerenciamento do projeto,
verifica-se o alinhamento dos conceitos voltado para uma gestdo com defini¢do de
responsabilidades, mas ndo caracterizando uma departamentalizacdo, mas sim a definicao de
responsabilidades as determinadas pessoas. E como afirmar que cada individuo precisa
entregar suas tarefas a todos para que a gestdo pudesse ser feita por completo. Cada um

entregava sua parte na demanda total.

Pergunta 5: Quanto a adaptacdo dos colaboradores CEMAR no que tange a

implanta¢do do novo sistema, como vocé avalia o impacto organizacional a companhia?

Resposta: Sabemos que qualquer que seja a mudanga, por mais simples, vai gerar
algum tipo de impacto organizacional a empresa. Essa mudanca pode ser boa ou ruim, ndo
hd regras. Quando se trata de mudanca de sistema, os colaboradores possuem resisténcia
por jd se consideram habilitados e especialistas em processos do antigo sistema que jd estava
ficando ultrapassado. Entdo o medo e receio de ter que aprender tudo novo gera certa
estranheza. Porém a maior contribui¢cdo para trabalhar a mudanca organizacional no que se
refere as novas formas dentro do sistema de operar os processos foi a vontade das pessoas
em aprender e tornarem-se especialistas no que é novo. A vontade de crescer, de sair da zona
de conforto, essa caracteristica foi a maior aliada em garantir o minimo de impacto a cultura

organizacional da CEMAR.

De acordo com a entrevista em paralelo com tudo que estd relacionado a
adaptacdo dos colaboradores e gestdao da mudancga, entende-se que a aceitacdo foi satisfatoria
devido a recepc¢do e o desligamento total do que j4 ndo seria mais utilizado (no caso, o antigo

sistema comercial). Com essa perspectiva verifica-se que nao havia necessidade em lamentar
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0 que estava novo ou o que deixaria de existir, 0 importante naquele momento era aceitar a

nova implantacdo e buscar maneiras de estar apto a operar no sistema.

Pergunta 6: Como vocé avalia os pontos positivos e negativos deixados pelo

projeto unifica?

Resposta: Quanto a isso, considerando todo o desenvolver do projeto, que houve
alguns pontos positivos e outros negativos. Quanto aos positivos, posso garantir que o
planejamento de processos foi entregue, os custos foram controlados, a comunicacdo, apesar
de algumas falhas, mas rodou de forma correta, entre outras. Jd os pontos negativos estdo
relacionados apenas na maneira de intensificar os conceitos a empresa, a gestdo do tempo de
todas as fases, o aumento do niimero de quadro de colaboradores envolvido aos processos, e
outros. No geral, caracteriza-se o projeto unifica na implanta¢cdo do sistema ERP com
sinonimo de sucesso, é recorde em diversas categorias, é referéncia para todo o mercado

nacional e internacional.

Segundo o entrevistado houve alguns pontos positivos e negativos relacionados a
implantacdo do sistema ERP na CEMAR. Como um todo, avalia-se esse questionamento no
decorrer de todo o trabalho académico, por isso ja se encontra explicito qualquer tipo de

referéncia.

Pergunta 7: De modo geral, vocé acredita que a implantacdo do sistema ERP

tornou-se eficaz, contribuindo com o desenvolvimento da CEMAR?

Resposta: Sem dividas a empresa se desenvolve e muito com a implantagdo do
sistema ERP. Na verdade a empresa jda buscava isso desde o objetivo de implantacdo.
Substituir um sistema que até entdo ndo atendia toda a necessidade e implementar um
sistema que em visdo de mercado era o melhor para os processos comerciais da empresa,
garante a perspectiva de crescimento da organizacdo. Em sintese, o desenvolvimento da

empresa é apenas uma consequéncia do que jd se havia pensado.

Conforme a evidéncia acima se constata que ha prépria necessidade de integrar,
padronizar, agilidade e seguranca das informacdes ja estavam alinhadas aos objetivos de
crescimento da empresa. A CEMAR, antes mesmo de implantar o sistema, garantiu que esse
era promissor e garantidor de receita e de crescimento em questdo de mercado. A mudanca
visa esse desenvolvimento da empresa, progresso em mercado, a partir da integracdo dos

processos e dos médulos comerciais da empresa.
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8.2 Quanto ao perfil demografico

a) Quanto ao sexo dos colaboradores entrevistados:

Grifico 2 - Quanto ao sexo dos colaboradores entrevistados

& Masculino

4 Feminino

Autor: Santos (2016)

De acordo com a andlise realizada a cerca dos dados do questiondrio e
evidenciada no grafico 2, constata-se que o quadro de colaboradores da Companhia
Energética do Maranhao, especificamente na sede em Sao Luis, possui predominantemente o
sexo feminino. Das pessoas entrevistas a partir da amostra, teve-se 58% de mulheres e 42% de
homens. De qualquer forma, os valores apurados niao tornam inexpressivel a quantidade do

sexo masculino.

Conforme a evidéncia acima e andlise de mercado atual, percebe-se que as
mulheres ganham maior espago, ndo apenas no mercado de trabalho, mas também em servicos
que até entdo eram desempenhados apenas por homens. Operar diretamente em um sistema
altamente tecnoldgico, no caso do sistema ERP, era mais comum ver a atuacdo de homens,
mas hoje as mulheres conquistam cargos e desempenham funcdes com total qualidade e

segurancga.
b) Faixa etdria dos colaboradores:
Conforme apresenta o gréfico 3, percebe-se que na amostra da pesquisa contém

uma quantidade expressiva de pessoas entre 31 e 43 anos (45%), logo depois entre 18 a 30

anos (42%), e por fim entre 44 e 56 anos (13%).
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Grafico 3 — Faixa etaria dos entrevistados

HEntre 18 e 30 anos

4Entre 31 e 43 anos

HEntre 44 e 56 anos

Autor: Santos (2016)

Quanto ao perfil mais expressivo da faixa etdria (entre 31 e 43 anos) acredita-se
que pela amostra ter sido especificamente da Diretoria Comercial e também porque o sistema
ERP implantado é um sistema comercial, os colaboradores dessa geréncia precisam ter mais
experiéncias em processos técnicos da empresa, € em muitas situacdes precisam de formagdes

especificas para operar.

Quanto a faixa etéria de entre 18 a 30 anos entende-se que a empresa em si possui
quadro jovem de funciondrios, isso se dd pelas oportunidades de contratacdo pds-estagio de
graduacdo e técnico, assim como também pelo programa Jovem Aprendiz. O estudante €
treinado como desenvolvedor de processos e capacitado para assumir a vaga no mercado de
trabalho, especificamente na empresa, pois ja adquiriu e compartilhou o conhecimento

adquirido na organizagdo e na instituicdo de ensino.

¢) Quanto ao nivel de escolaridade dos colaboradores:

Nesse caso, pela andlise do grafico 4, percebe-se que a 52% dos entrevistados
possuem ensino superior completo, e ainda mais 7% possui algum tipo de especializa¢do, o

que demonstra um crescimento no perfil educacional dos colaboradores.

A Companhia Energética do Maranhdo possui um capital intelectual bastante
significativo, a competéncia técnica dos colaboradores garante bons resultados para
organizacdo, até porque a empresa busca em seus funciondrios, a capacidade de entregd-lo a
diversos desafios corporativos. No caso das dreas especificas que operam no sistema
comercial ERP (como exemplo, faturamento, arrecadacdo, controle de tarefas) precisam de

pessoal instruido e capacitado para executar as fun¢des. Desde a implantagdo do préprio
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sistema ERP através do projeto, na qual houve etapas como planejamento, desenho do sistema
e desenvolvimento do escopo, além de outras, necessitou de profissionais capacitados, aptos a

garantir a maior efetividade dos processos.

Grafico 4 — Nivel de escolaridade dos colaboradores

# Ensino Médio
4 Ensino Superior Incompleto
@ Ensino Superior Completo

L Pés Graduacao e Especializacao

Autor: Santos (2016)

d) Quanto ao tempo de servigo:

O gréfico 5 conduz a andlise com base no resultado de que 43% dos entrevistados
possuem um tempo de empresa entre 04 a 10 anos. A justificativa mais plausivel para esse
evento se da porque na Diretoria Comercial os colaboradores sdo alocados de acordo com a
vivéncia com o sistema comercial. Por se tratar de um sistema que demanda certo tempo para
adaptar-se, a empresa conserva no espaco de atuacdo do sistema ERP pessoas que tenham um

minimo de experiéncia em 04 anos.

Griéfico 5 — Quanto ao tempo de servico

HAté 02 anos
4 De 02 a 04 anos
#De 04 210 anos

Acima de 10 anos

Autor: Santos (2016)
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e) Quanto ao cargo efetivo:

Graéfico 6 — Quanto ao cargo efetivo

M Assistente
4 Analista

@ Especialista

Autor: Santos (2016)

Quanto a amostra avaliada, assim como também pelo organograma apresentado
na figura 13 da Geréncia de Receita e Geréncia de Cobrancga, constata-se que 0 maior nimero
de colaboradores ¢ com o cargo de assistente (50%), profissionais recém-formados que
percorrem por um periodo de aprendizado, a fim de serem promovidos a cargos mais

decisodrios e com responsabilidades maiores.

A hierarquia verificada na empresa, quanto a promog¢do se dd pela meritocracia,
na qual o colaborador possui uma evolugdo profissional e logo depois estd preparado para
subir o nivel de cargo. Para dreas atuantes no sistema ERP, estas impactadas pela
implantacdo, entende-se o resultado do questiondrio como certeiro. Isso porque existem
especialistas e analistas que sdo aptos a realizar a gestdo e garantir a execucdo dos processos,

mas sao assistentes que operam de fato no sistema, responsdveis por executar todas as tarefas.

8.3 Quanto a eficacia

Para avaliar a atuacdo da implantacio do sistema ERP € necessdrio compreender a
cerca da sua eficdcia e como isso contribuiu/contribui para o crescimento organizacional, nao
apenas da empresa, mas também dos colaboradores envolvidos aos processos comerciais,

como exemplo.

a) A implantacao do sistema ERP contribui para desenvolvimento da empresa e o

desenvolvimento profissional:



67

Entende-se a partir do resultado de que 60% dos entrevistados concordam
totalmente que o sistema ERP contribui para o desenvolvimento da empresa e consequente
dos colaboradores, justamente pela amplitude de conhecimento e retornos que o sistema €

capaz de trazer para empresa.

Um sistema ERP com a capacidade de integracdo e fornecimento de informacgdes
de forma rdpida e continua, caracteristicas que sdo observadas com a implantagdo de um
sistema integrado, disponibiliza bastante conhecimento aos operadores do sistema. A empresa
por sua vez consegue ampliar seus processos, conquistar e garantir a fidelidade de muito mais
clientes e ainda permite diminuir suas perdas em produ¢do, tendo em vista que seu controle

torna-se cada vez mais eficiente.

Para o sistema ERP propriamente implantado na Companhia Energética do
Maranhdo, no que tange a percep¢ao do individuo que formou a equipe do projeto, € comum
perceber a satisfacdo em relacdo a participacdo no desenvolvimento de qualquer tipo de
criacdo, em outras palavras, simplesmente por ter desenvolvido algo e ter dado de alguma
forma retorno positivo para implantacdo do sistema. Muito se houve falar em experiéncia
curricular e superacdo de obsticulos, sdo evidéncias mais comuns em relacdo a concepgdo a

cerca da contribui¢do que o sistema ERP proporciona.

Griéfico 7 — Implantacio do sistema ERP como desenvolvimento organizacional

3% H Discordo totalmente

1 Discordo parcialmente
& Concordo totalmente

L Concordo parcialmente

L Nao concordo, nem discordo

Autor: Santos (2016)
b) Qual o seu nivel de conhecimento em relagdo ao sistema ERP Comercial

(SAP):

De acordo com o resultado percebido com o questionamento sobre o nivel de

conhecimento dos colaboradores em relagdo ao sistema ERP comercial, teve-se o resultado de
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que 45% dos colaboradores respondem indiferente a pergunta. Nesse sentido verifica-se que
isso se dda devido a pouca compreensdo acerca dos beneficios do sistema integrado. Os
colaboradores até possuem conhecimento no manuseio do sistema, e conseguem desempenhar
as funcdes com bastante habilidade, mas o que configura esse resultado representativo € a

falta de percep¢ao de melhoria nos processos comerciais.

Grafico 8 — Nivel de conhecimento em relagdo ao sistema ERP Comercial (SAP)

8 Muito Insatisfeito
uInsatisfeito
uIndiferente

i Satisfeito

. Muito satisfeito

Autor: Santos (2016)

O colaborador, em muitas situacdes, encontra-se bloqueado a adaptar-se ao que €
novo. No caso de um sistema ERP com um enorme nivel de complexidade, que depois de
implantado reflete na quebra de muitos costumes ligados a cultura organizacional, sempre

influenciard no estado de aceitacdo do individuo.

¢) Vocé considera que os objetivos do Projeto Unifica foram alcancados:

Griéfico 9 — Quanto ao alcance dos objetivos do Projeto Unifica

# Discordo totalmente

i Discordo parcialmente
i Concordo totalmente

L Concordo parcialmente

L Nao concordo, nem discordo

Autor: Santos (2016)
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Os objetivos do Projeto Unifica encontram-se alinhados a: Padronizar e
simplificar os processos € procedimentos comerciais (alterando o menos possivel o padrdo
oferecido pela SAP); Eliminar o risco que possa existir com a obsolescéncia e dificuldade de
manutengcdo dos sistemas atuais; Consolidar os sistemas de Gestdo Comercial em uma
plataforma de Tecnologia de Informacdo integrada com ERP e os demais sistemas existentes
na Companhia; Redugdo do nimero de sistemas periféricos; Ajudar a alcangar os objetivos de
reducdo de custos operacionais e dos sistemas comerciais legados; Permitir uma melhoria
continua de Atendimento a Clientes, assim como aumento da produtividade dos canais de
relacionamento; Aportar de novas ferramentas de controle e gestdo comercial aos distintos
niveis da organizacdo; Disponibilizar de informacdes operacionais e gerenciais com elevada

qualidade de forma centralizada.

Quanto ao resultado adquirido com a pesquisa, constata-se que com maior
evidéncia teve-se que 62% dos entrevistados concordam parcialmente que os objetivos do
projeto que desenvolveu a implantacdo do sistema ERP foram alcancados. Esse valor em
percentual se justifica pela instabilidade do sistema, ainda depois de quase um ano de
implantagcdo. O sistema ainda apresenta a oportunidade de muitas melhorias, conforme as

operacdes vao sendo executadas.

d) Como vocé considera o nivel de qualidade do sistema ERP (SAP

CCS/CRM/BW/MOM) implantado pelo Projeto Unifica:

Grafico 10 — Qualidade do sistema ERP (SAP CCS/CRM/BW/MOM)

2% # Muito Insatisfeito
uInsatisfeito

i Indiferente

1 Satisfeito

. Muito satisfeito

Autor: Santos (2016)

De acordo com o resultado apresentado no grafico 9, verifica-se que 52% dos

colaboradores encontram-se satisfeitos com a qualidade do sistema ERP implantado.
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Evidencia-se essa qualidade a partir do gerenciamento que foi feito para que todo o escopo do
projeto se desenvolvesse com qualidade durante a implantag@o e que posteriormente estivesse

preparado para realizar todos os processos com padrao elevado.

Na Companhia Energética do Maranhao desenvolve-se a metodologia de farol de
indicadores para cada drea. Durante a implantacdo do projeto, essa metodologia também era
aplicada. Todos os envolvidos precisavam cumprir suas metas e apresentar melhores
resultados. Além do mais, havia um controle através de planos de acdo. No desenho da meta
era enfatizado todo o tipo de gerenciamento j4 exposto neste trabalho. Sdo metas que
consideram o cumprimento de prazos e entregas, qualidade dos processos, entre outros.
Diante disso, verifica-se que a qualidade na implantacdo reflete no pds-implantacio do
sistema ERP, logo porque garante que os processos foram entregues com a melhor qualidade

e que os resultados serdo os melhores possiveis.

e) Como vocé considera o nivel de comunicacdo/informacdo na implantacdo do

sistema ERP (SAP CCS/CRM/BW/MOM):

Grifico 11 — Comunicagdo na implantacdo do sistema ERP (SAP CCS/CRM/BW/MOM)

8 Muito Insatisfeito
uInsatisfeito

N wIndiferente

27% \

u Satisfeito

1 Muito satisfeito

55%

Autor: Santos (2016)

O grafico 10 apresenta o questionamento feito a cerca da comunica¢do € como o
foram atendidas e transferidas as informacdes durante a implantacdo do sistema ERP SAP
CCS/CRM/BW/MOM. Verifica-se que 55% encontram-se insatisfeitos, enquanto 27%

encontram-se satisfeitos.

Considera-se que para efeitos de comunica¢ido interna do projeto, o plano de
comunicacdo era satisfatorio, pois todos eram informados no tempo certo a cerca das decisdes

e status do projeto. As ferramentas utilizadas durante o projeto que mais evidenciavam a
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atuacdo da comunicacdo era o boletim eletronico, caixa de e-mail, reunides de status e

reunides de integragdes.

Apesar de que durante a implantacdo do sistema, algumas informacdes eram
repassadas a toda empresa, essas acdes ainda deixaram a desejar. Em uma sintese, a gestdo da
mudanga aplicada no projeto unifica reformou parceria com a geréncia de comunicacio e
marketing da empresa. Realizou comunicacdo interna através do site da empresa,
comunicados por e-mail, murais, facebook, entre outras ferramentas. Realizou a rede da
mudanca para estreitar o relacionamento dos novos processos com as atividades ja
desenvolvidas pela empresa, assim como também conseguiu divulgar o objetivo da
implantacdo do novo sistema. Contudo a necessidade que o colaborador afirma ter, refere-se a
falta de comunicacao intensa a cerca do detalhamento do sistema. Entdo, deveria ter sido mais
aproveitada a necessidade, uma vez que se tratava da mudanca do sistema comercial, o

responsavel por garantir a receita da empresa.

Por isso infere-se que sempre é necessario disponibilizar uma comunicagdo rapida
e precisa para todos envolvidos com a mudanga. Tudo isso reflete na Gestdao da Mudanca
aplicada, na qual de condiciona como a oportunidade de desenvolver uma ferramenta
estratégica, dando apoio as alteracdes tdticas, operacionais, estratégicas e estruturais. Na
verdade garante cumprir o principal desafio, engajar o pessoal e fazer com que este coopere

para a melhor execugdo de processos novos.

f) Vocé considera que a implantacdo do sistema ERP conseguiu garantir

melhorias aos seus processos desenvolvidos no dia-a-dia:

Griéfico 12 — Implantagdo do sistema ERP como garantia de melhorias no dia-a-dia de trabalho

# Discordo totalmente

i Discordo parcialmente
& Concordo totalmente

1 Concordo parcialmente

L4 Nao concordo, nem discordo

Autor: Santos (2016)
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De acordo com o resultado do questionamento destinado a verificar como a
implantacdo do sistema ERP impacta de forma positiva no dia-a-dia do colaborador, tem-se
um resultado de 73% dos colaboradores concordam totalmente. Essa concordincia diz
respeito aos beneficios trazidos pelo sistema, na forma da execucdo das tarefas, e pela
oportunidade de crescimento que os proprios colaboradores percebem com a implantacdo do

sistema.

O que de fato vale informar € que qualquer que o comportamento organizacional
sofreu certo impacto. Por isso, antes mesmo de alocar os processos aos individuos, foi
necessdrio analisar cada papel e responsabilidade, garantir aprendizado, isso garante a eficicia

e os bons resultados quanto as mudangas na rotina dos colaboradores.

g) Qual seu grau de satisfacdo em relagdo aos treinamentos realizados para

operac¢do do novo sistema ERP:

Griéfico 13 — Treinamentos realizados na implantacao do sistema ERP

& Muito Insatisfeito
uInsatisfeito

i Indiferente

1 Satisfeito

1 Muito satisfeito

Autor: Santos (2016)

Segundo o gréfico 13 em relacdo aos treinamentos obtidos pela implantacdo do no
novo sistema ERP na Companhia Energética do Maranhdo, 43% dos colaboradores
encontram-se insatisfeitos com os treinamentos. Esse resultado se d4 pelo congestionamento
das fases, uma vez que buscava realizar o projeto em um tempo recorde (20 meses nas duas

empresas — CEMAR e CELPA).

Nesse sentido, quando os testes estavam sendo executados para implantacdao do
sistema ERP, os treinamentos eram realizados. Nesse caso, verifica-se a dependéncia que os

treinamentos tinham em relacdo a finalizagdo dos testes, o que antes era pra ser fases
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definidas e com tempo conclusdo para garantir a iniciacdo da préxima, tornou-se o espago de

uma fase com demandas pendentes em fases futuras.

No projeto foram executados os treinamentos e capacitacdes. Essa ferramenta de
aprendizado, em primeiro plano, serve para retirar a visdo de medo que o pessoal tem em
relacdo ao que é novo e também o receio em ndo saber fazer ou desenvolver os novos
processos advindos da mudanga. Entdo se efetivou um plano detalhado de treinamento, na
qual definiram quem seria treinado, quais assuntos trabalhados, como e quando esses
treinamentos eram realizados. Para o treinamento, utilizou da ideia do multiplicador,
colaborador indicado pela drea impactada para receber treinamento e repassar para os demais

em sua drea com a ideia de multiplica¢do do conhecimento.

h) Como vocé analisa a atuacdo do suporte comercial apés a implantacdo do

sistema comercial:

Griéfico 14 — Atuagdo do suporte comercial apds a implantagdo do sistema

# Muito Insatisfeito
uInsatisfeito

s Indiferente

u Satisfeito

1 Muito satisfeito

Autor: Santos (2016)

Em meados da implantacdo do sistema ERP jd havia uma definicdo a cerca da
equipe de suporte comercial que atenderia demandas a cerca do sistema. Diante dessa
perspectiva de atuacdo da equipe, verifica-se a partir do grafico 14 que os 57% dos
colaboradores encontram satisfeitos com apoio da equipe de suporte a demandas comerciais,

em especial, as demandas do sistema ERP SAP CCS/CRM/BW/MOM.

O suporte comercial é a reflexdo da atuacdo da consultoria dada pela empresa
fornecedora para a implantacdo do sistema ERP para a Companhia Energética do Maranhao.

Todas as demandas ligadas ao novo sistema precisamos ser tratadas pela drea do suporte
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comercial. Em sintese, o suporte comercial deve suportar todas as aplicagdes do novo sistema,

resolver dividas funcionais e solucionar requisi¢des (problemas).

1) Voceé considera que o tempo de implantacdo do sistema ERP foi suficiente:

De acordo com o resultado apresentado abaixo através do grafico 15 sobre o
questionamento a cerca do tempo de desenvolvimento do sistema ERP na Companhia
Energética do maranhdo, teve-se que 47% dos colaboradores concordam parcialmente que o

tempo (17 meses) foi o suficiente para a implantacdo do sistema ERP.

Gréfico 15 — Quanto ao tempo de implantacdo do sistema ERP

i Discordo totalmente

1 Discordo parcialmente
& Concordo totalmente

L Concordo parcialmente

L Nao concordo, nem discordo

Autor: Santos (2016)

Entende-se que implantar um sistema ERP € algo desafiador, no caso do sistema
implantado na CEMAR se tornou ainda mais por causa do tamanho escopo, com um prazo
extremamente agressivo em relacdo aos prazos de implantacdo por outras empresas que
implantaram a solucdo SAP. Ainda assim, evidencia-se que na CEMAR que a inovagdo

tecnoldgica a cerca dos processos tornou o projeto ainda mais critico.

Como sintese, vale informar que pela complexidade do sistema ERP, para sua
implantacdo, historicamente se utilizou um tempo muito maior, no caso entre trés a quatro
anos. Em muitas empresas o sistema ERP foi implantado através de mdédulos, na qual ao
término de um se implantava um novo. O tempo de um projeto, principalmente para
implantacdo de um sistema ERP, é uma decisdo bastante critica, pois se caracteriza como
fator decisério quanto a qualidade do sistema, ainda assim garante maior competitividade de

mercado frente aos concorrentes empresariais.



75

J) O suporte dado pela consultoria durante e apds a implantacdo do sistema ERP:

Conforme verifica o resultado no grafico 16, 47% dos colaboradores encontram-
se satisfeitos com o suporte dado pela consultoria a organizacio. Esse suporte esta ligado a
atualizacdo e melhorias de processos, retirada de dividas, ampliagao do conhecimento através

ensinamentos.

O sistema ERP implantado na CEMAR contou com a contribui¢do, desde seu
inicio com o planejamento, da consultoria especializada em implantagdo do recurso SAP. A
presenca da consultoria percorreu as seis fases de implantacdo: planejamento e andlise,
desenho detalhado, construcdo, testes, implantacdo e suporte comercial. Hoje, posterior a
implantacdo do sistema conta-se ainda com a contribuicdo da consultoria no que tange a

suporte técnico.

Graéfico 16 — Quanto ao suporte dado pela consultoria

#Muito Insatisfeito
UInsatisfeito
#Indiferente

u Satisfeito

1t Muito satisfeito

Autor: Santos (2016)

k) Vocé encontra-se habilitado para operar no sistema ERP (SAP

CCS/CRM/BW/MOM):

Em concordancia com resultado obtido pelo questionamento da figura 16, define-
se que 47% dos colaboradores confirmam estar satisfeitos no que diz respeito a habilidade em
operar no sistema ERP comercial. E possivel justificar esse resultado pelo tempo pos-
implantacdo, uma vez que jid se passaram aproximadamente 10 meses. Esse tempo foi
suficiente para que o individuo pudesse adquirir conhecimento e desenvolver as tarefas no

sistema de forma competente.
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Griéfico 17 — Quanto a habilidade em operar no sistema ERP

@ Muito Insatisfeito
uInsatisfeito
#Indiferente

u Satisfeito

14 Muito satisfeito

Autor: Santos (2016)

Vale inteirar também a capacidade de concepciao dos colaboradores a cerca da
mudanca. Anteriormente nio havia uma compreensdo quanto aos objetivos de implantacao do
sistema. Logo depois, compreende-se que o sistema ERP, além de ser uma forma de tendéncia

para empresa, garante maiores experiéncias ao colaborador.

I) Em sua opinido, qual a importincia da implantacdo do sistema ERP (SAP
CCS/CRM/BW/MOM) como desenvolvimento da Companhia Energética do
Maranhao - CEMAR?

De acordo com o questionamento no sentido aberto, destinado a avaliar a
percep¢do dos colaboradores no que se refere a importancia da implantacdo do sistema ERP
como desenvolvimento do negécio empresarial, pode-se ter algumas defini¢des. As atividades
sdo finalizadas sem ter um retrabalho, os processos tornam-se ligados uns aos outros. As
informacdes no sistema sdo imputadas uma Unica vez, e todos pode visualizar de acordo com

o perfil de acesso, o que também pode ser ampliado.

Além desses, verificou-se também que os colaboradores sentem-se mais
confidveis em buscar informagdes do sistema. A realizacdo de todas as atividades via sistema
e em tempo real. Como exemplo se traz a atividade realizada em campo que ja aparece no

sistema para qualquer usudrio acessar e confirmar a execugao.

Acredita-se que hd uma agilidade na realizacio das tarefas no sistema.
Informacdes mais rdpidas e reducio do tempo de conclusdo das atividades. Tudo isso reflete e

garante uma maior produtividade do colaborador.
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8.4 Feedback — colaboradores que implantaram o sistema ERP

Para obter uma visdo em relacdo a satisfacdo dos colaboradores por terem
participado do Projeto Unifica da CEMAR na implantacdo do sistema ERP SAP
CCS/CRM/MOM/BW, fez-se uma pesquisa informal, através de gravacdo de voz, com a
permissdo dos envolvidos. Para melhor estruturar as opinides como ferramenta de extrema
utilidade para possiveis melhorias, fez-se o questionamento a trés niveis de cargo da CEMAR:
gerente, executivo e analista. Solicitou-se que ambos falassem o que faz lembrar o projeto

unifica com a implanta¢ao do sistema ERP:

“Colocaram-me numa sala, o Diretor Comercial e o Diretor Financeiro da
CEMAR, e comunicaram que eu seria a gerente do Projeto Unifica. Dai eu virei e disse “ok”.
Imaginei logo em seguida, quantas pessoas diferentes que nos iamos trabalhar, quantos
processos iam ser adaptados, dai eu comecei a ficar preocupada. Uma das premissas do
projeto foi solicitar para que cada drea selecionasse as pessoas mais competentes, as pessoas
que mais conheciam dos processos, para entdo poderem ser alocadas ao projeto. Era muito
complicado juntar as pecas com tanta gente boa que se tem na empresa. Com isso foi possivel
apreender que o tempo era pouco e que tudo teria que ser decidido de forma rdpida. Nos
precisavamos conduzir for¢as para o mesmo lado.” (Gerente do Projeto Unifica. Atual

Gerente da Geréncia de Receita - CEMAR).

“Definir o Projeto Unifica em uma palavra, eu escolheria amor. Amor pelo que
nos fazemos. Amor pelo que nés somos. Amor pelo que construimos de historia, amor pelas
pessoas com quem nos convivemos e com aquelas que nos renunciamos a convivéncia. E por
conta desse amor, eu so6 posso agradecer. O que foi de mais valia certamente foi o contato
direto com diversas pessoas, tive o privilégio de trabalhar com pessoas sensacionais, sem
duvida foi o que motivou e levou a gente ao sucesso do projeto. O Unifica me tornou uma
pessoa mais madura.” (Executiva de Perdas do Projeto Unifica. Atual Executiva de

Faturamento da Geréncia de Receita - CEMAR).

“Entdo, quando eu descobri que eu ia fazer parte do projeto, fiquei muito feliz, s6
de olhar o escopo e saber o quanto isso ia pesar no meu curriculo estar participando de um
projeto com essa magnitude. Entdo foi um convite mais que bem aceito e galgado pela minha
geréncia. O unifica me fez sair da zona de conforto.” (Lider de Comunica¢do do Projeto

unifica. Atual Analista de comunicacdo da CEMAR).
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9 CONSIDERACOES FINAIS

Com a implantacdo do Sistema ERP (Enterprise Resource Planning) através do
Projeto Unifica, a CEMAR — Companhia Energética do Maranhdo respondeu de forma
satisfatéria a exigéncia permanente do mercado competitivo. Desenvolver um sistema e
implantd-lo como forma de integrar os processos de uma organiza¢do, faz dela uma empresa

estratégica e visiondria.

O Projeto Unifica desenvolvido na Companhia Energética do Maranhdo —
CEMAR realizou a insercdo de sistemas integrados desenvolvido em 06 (seis) fases de
implementagdo, sendo elas o planejamento e andlise, desenho detalhado, construcdo, testes,
implantacdo e suporte. Os moédulos comerciais implantados foram: CCS (Customer Care and
Services — Cuidados e Servigos ao Cliente), CRM (Customer Relationship Management —
Gerenciamento de Relacionamento com o cliente), MOM (Mobile Order Management —

Sistema Mdvel de Servigcos) e BW (Business Warehouse — Armazenagem de dados).

A pesquisa teve como propdsito responder, diante do embasamento a necessidade
que a organizacdo possuia em implantar um sistema de tecnologia da informacdo de carater
inovador e robusto, o problema: Como se da a implantacdo de um sistema ERP (Enterprise
Resource Planning) SAP CCS/CRM/MOM/BW numa empresa de distribuicdo de energia
elétrica? Para isso utilizou-se de fontes que evidenciam o sucesso da implantacio de um
sistema integrado de gestdo. Com a implantacdo de um sistema ERP € possivel adquirir um
ambiente dentro do sistema que integra os processos, simplifica e padroniza de forma
eficiente os principais processos, no estudo de caso da CEMAR, relaciona tudo isso aos
processos comerciais da empresa, de atendimento e de mobilidade, além de aumentar a

capacidade de gerar relatérios e fornecer dados para andlise.

Como objetivo principal desse estudo académico teve-se a apresentagdo e analise
da implantacdo do sistema ERP (Enterprise Resource Planning) SAP CCS/CRM/MOM/BW
na Companhia Energética do Maranh@o. A apresentagdo dos dados tedricos e dados obtidos
pela aplicacdo do questiondrio implica dizer que o objetivo foi alcancado, uma vez que houve
o detalhamento de toda a implanta¢do, e ainda podem-se utilizar os resultados como um novo

guia de boas praticas na implantacdo de sistema integrado de gestao.

Para os resultados da pesquisa, no que tange ao perfil demogrifico dos
colaboradores CEMAR envolvidos diretamente com um novo sistema comercial, constatou-se

a predominancia do sexo feminino (58%), tendo como participacd0 com maior
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representatividade, assim como também uma quantidade elevada de colaboradores com faixa
etiaria entre 31 e 43 anos (45%). Ainda assim, percebeu-se que 52% dos entrevistados
possuem ensino superior completo, garantindo o melhor desenvolvimento da organizacdo, e
no mais que a maioria dos colaboradores ocupa o cargo de Assistente (50%), tendo maior

evidéncia o tempo de servigo entre 4 a 10 anos (43%).

Para avaliar eficicia da implantacdo do sistema ERP implantado na Companhia,
questionou-se a cerca da implantacdo do sistema ERP como desenvolvimento organizacional,
qual o nivel de conhecimento dos colaboradores em relacao ao sistema ERP comercial (SAP),
se os objetivos da implantacdo foram alcangados. Ainda assim avaliou-se a qualidade e
comunicac¢do na implantacdo do sistema ERP, como essa mudanca garantiu melhorias no dia-
a-dia dos colaboradores, se estes se encontram capacitados tecnicamente e se sentem

habilitados em imputar decisérias para organizacao.

Como sugestdo de melhoria, aponta-se a amplitude nas informagdes a cerca dos
beneficios trazidos com a implanta¢do do sistema ERP. Garantir que todos os colaboradores
estejam aptos a operar no sistema. Outro ponto a considerar, sdo os desconfortos em relagdo a
implantacdo de um sistema ERP. Nesse tipo de sistema existe a interdependéncia dos setores,
e em muitas vezes, com insercdo de informagdes incorretas gera consequéncia negativas a
todos, para isso requer o maximo de comunica¢do a cerca da acdo da complexidade do

sistema.

Com tudo isso pode se concluir que a implantagdo do sistema ERP na CEMAR a
deixou dentro de grandes outras empresas com tecnologia de ponta. Acredita-se no potencial
de crescimento da empresa, dos colaboradores, da comunidade e do Estado do Maranhao. O
sistema garantiu a potencializacdo do desempenho das atividades, padronizacdo das
informacdes, facilidade na comunicacio via sistema e realizar acompanhamento em tempo

real.
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ANEXO A - Requisi¢do para trabalho académico

= SERT S

NOME: Renilton Silva dos Santos
CARGO: Assistente Comercial Ir MATRICULA: U10551
DIRETORIA: Comercial GERENCIA: Receita

RAMAL: (98) 8956

s o]

INSTITUICAO DE ENSINO: Universidade estadual do Maranhio
ENDERECO: Cidade Universitaria Paulo VI, S/N - Tirirical
COORDENADOR DO CURSO: Graca Mendes

FONE: (98) 3245-5461

TEMA:

IMPLANTAGAQ DO SISTEMA ERP ( ENTERPRISE RESOURCE PLANNING ) SAP CCS/CRM/MOM/BW: estudo de
caso na Companhia Energética do Maranhéo

OBJETIVO:

Relacionar conhecimento adquirido no Curso de Administracdo da Universidade Estadual do Maranhdo com
as praticas vivenciadas na Companhia Energética do Maranhdo - CEMAR. Contribuir para compreensdo dos
colaboradores quanto a imperténcia da Implantacio do sistema ERP. Realizar conversas com colaboradores

alcangados pela insergdo do novo sistema. Desenvolver, a partir das informacées recolhidas, o Trabalho de
Conclus&o de Curso.

INFORMAGOES NECESSARIAS:

Um pouco da historia, visdo, miss&o e valores da CEMAR. Documentos relacionados ao Projeto Unifica como:
JPlano de gerenciamento do escopo, planejamento estratégico, entre outros. Objetivo do Projeto unifica,
como era organizado, principais beneficios, fases do projeto, macro plano.

Solicito a direcdo da CEMAR, as informacdes acima, como objetivo de divulgagdo e uso exclusivo
na composicdo e construgio do meu trabalho académico. Estou ciente que ndo podem ser
informados/utilizados dados confidenciais, apenas dados piblicos e concordo em entregar uma
copia do trabalho concluido a CEMAR- Gente e Gestio e, ainda, autorizo a CEMAR a utilizar o
contelido como fonte de referéncia e/ou divulgagio, no todo ou em parte.

sso Luis, 23 110 146

D /{%er 2 M

Colaborador/Estagiario

Diretoria de Gente, Gestdo e Financas

s AT Diretoria da Area de Escopo
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APENDICE A - Roteiro do questiondrio direcionado ao colaborador

UNIVERSIDADE ESTADUAL DO MARANHAO
CENTRO DE CIENCIAS SOCIAIS APLICADAS
CURSO DE ADMINISTRACAO

Prof. Esp. Inacio Ferreira Facanha Neto (Orientador)
Caro (a) Colaborador (a):

O questiondrio abaixo faz parte de uma pesquisa monografica do aluno Ronilton
Silva dos Santos, cujo tema é IMPLANTACAO DO SISTEMA ERP SAP
CCS/CRM/MOM/BW: Um estudo de caso na Companhia Energética do Maranhdo. Desse
modo, conta-se com a sua colabora¢@o no preenchimento do questiondrio. Que as informacdes
solicitadas sejam respondias, € que haja autorizagdo para divulgacido dos dados coletados, ja
que voc€ permanecerd no anonimato. Com a andlise serd possivel garantir beneficios a
organizagdo no que se refere a conversao dos dados em conhecimento e boas praticas. Desde

ja agradeco pela sua colaboragdo. Obrigado!
Data da entrevista: /___/2016

1. Qual seu sexo:

a( )M
b)( )F
2. Idade:

a) () Entre 18 e 30 anos

b) () Entre 31 e 43 anos

¢) () Entre 44 e 56 anos

3. Escolaridade:

a) () Ensino Médio

b) () Ensino Superior Incompleto
c) () Ensino Superior Completo

d) () P6s Graduacdo e Especializacao



4. Tempo de servico na CEMAR:

a) (
b) (
c) (
d) (

) Até 02 anos
) De 02 a 04 anos
) De 04 a 10 anos

) Acima de 10 anos

5. Cargo efetivo:

a) (
b) (
) (

) Assistente
) Analista

) Especialista

86

6. A Implantacio do sistema ERP contribui para desenvolvimento da empresa e o

desenvolvimento profissional:

a) (
b) (
c) (
d) (
e) (

7. Qual o seu nivel de conhecimento em relagdo ao sistema ERP Comercial (SAP)?

a) (
b) (
©) (
d) (
e) (

8. Vocé considera que os objetivos do Projeto Unifica foram alcancados?

a) (
b) (
) (

) Discordo totalmente
) Discordo parcialmente
) Concordo totalmente
) Concordo parcialmente

) Nao concordo, nem discordo

) Muito insatisfeito
) Insatisfeito

) Indiferente

) Satisfeito

) Muito satisfeito

) Discordo totalmente
) Discordo parcialmente

) Concordo totalmente
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d) () Concordo parcialmente
e) () Nao concordo, nem discordo

9. Como vocé considera o nivel de qualidade do sistema ERP (SAP CCS/CRM/BW/MOM)

implantado pelo Projeto Unifica:
a) () Muito insatisfeito

b) () Insatisfeito

¢) () Indiferente

d) () Satisfeito

e) () Muito satisfeito

10. Como vocé considera o nivel de comunicagao/informacao na implantacdo do sistema ERP

(SAP CCS/CRM/BW/MOM):
a) () Muito insatisfeito

b) () Insatisfeito

¢) () Indiferente

d) () Satisfeito

e) () Muito satisfeito

11. Voce considera que a implantac@o do sistema ERP conseguiu garantir melhorias aos seus

processos desenvolvidos no dia-a-dia:
a) () Discordo totalmente

b) () Discordo parcialmente

¢) () Concordo totalmente

d) () Concordo parcialmente

e) () Néao concordo, nem discordo

12. Qual seu grau de satisfacdo em relacdo aos treinamentos realizados para operagdo do novo

sistema ERP:
a) () Muito insatisfeito

b) () Insatisfeito
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¢) () Indiferente
d) () Satisfeito
e) () Muito satisfeito

13. Como vocé analisa a atuagdo do suporte comercial apds a implantacdo do sistema

comercial:

a) () Muito insatisfeito

b) () Insatisfeito

¢) () Indiferente

d) () Satisfeito

e) () Muito satisfeito

14. Vocé considera que o tempo de implantacao do sistema ERP foi suficiente:
a) () Discordo totalmente

b) () Discordo parcialmente

¢) () Concordo totalmente

d) () Concordo parcialmente

e) () Nao concordo, nem discordo

15. O suporte dado pela consultoria durante e apds a implantag¢do do sistema ERP:
a) () Muito insatisfeito

b) () Insatisfeito

¢) () Indiferente

d) () Satisfeito

e) () Muito satisfeito

16. Vocé encontra-se habilitado para operar no sistema ERP (SAP CCS/CRM/BW/MOM):
a) () Discordo totalmente

b) () Discordo parcialmente

¢) () Concordo totalmente
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d) () Concordo parcialmente
e) () Nao concordo, nem discordo

Comente:

17. Em sua opinido, qual a importancia da implantacdo do sistema ERP (SAP
CCS/CRM/BW/MOM) como desenvolvimento da Companhia Energética do Maranhdo —
CEMAR?

Muito obrigado pela participagdo!
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APENDICE B - Roteiro da entrevista com PMO do Projeto de Implantagdo do sistema ERP

UNIVERSIDADE ESTADUAL DO MARANHAO
CENTRO DE CIENCIAS SOCIAIS APLICADAS
CURSO DE ADMINISTRACAO

Prof. Esp. Inacio Ferreira Facanha Neto (Orientador)

Caro PMO,

O questiondrio abaixo faz parte de uma pesquisa monografica do aluno Ronilton
Silva dos Santos, cujo tema ¢é: IMPLANTACAO DO SISTEMA ERP SAP
CCS/CRM/MOM/BW: Um estudo de caso na Companhia Energética do Maranhdo. Desse
modo, conta-se com a sua colabora¢@o no preenchimento do questiondrio. Que as informacgodes
solicitadas sejam respondias, € que haja autorizagcdo para divulgacido dos dados coletados, ja
que vocé permanecerd no anonimato. Com a andlise serd possivel garantir beneficios a
organiza¢do no que se refere a conversdao dos dados em conhecimento e boas praticas. Desde

J4 agradeco pela sua colaboragdo. Obrigado!

Data da entrevista: /12016

Pergunta 1: De que forma vocé avalia a implantacio do sistema ERP SAP

CCS/CRM/BW/MOM na Companhia Energética do Maranhao, através do Projeto Unifica?

Pergunta 2: As ferramentas de desenvolvimento utilizadas pelo Projeto Unifica

foram satisfatorias para garantir a implantacio do sistema?

Pergunta 3: Como vocé avalia a performance das fases do projeto unifica? E qual
sua percepc¢do a cerca das 06 fases de implantacdo do sistema EPR no estudo de caso
(planejamento e andlise, desenho detalhado, construcdo, testes, implantacio e suporte

comercial)?

Pergunta 4: Quanto ao gerenciamento do projeto, vocé considera que todos os
aspectos foram bem gerenciados? Exemplo: gerenciamento dos custos, escopo, comunicacao,

tempo, qualidade, recursos humanos.

N

Pergunta 5: Quanto a adaptacdo dos colaboradores CEMAR no que tange a

implanta¢do do novo sistema, como voc€ avalia o impacto organizacional a companhia?
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Pergunta 6: Como vocé avalia os pontos positivos e negativos deixados pelo

projeto unifica?

Pergunta 7: De modo geral, vocé acredita que a implantacdo do sistema ERP

tornou-se eficaz, contribuindo com o desenvolvimento da CEMAR?

Muito obrigado pela participagdo!



