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RESUMO

O uso adequado da Tecnologia da Informacdo nas empresas assume extrema
importancia no cenario atual de globalizag&o. Neste contexto, os Sistemas Integrados
de Gestdo consagram-se como uma das principais ferramentas corporativas. Eles
podem controlar grande parte das informagdes empresariais, trabalhando de forma a
integrar e gerenciar dados, recursos e processos, aumentando o poder e a efetividade
das tomadas de decisbes. Este artigo apresenta um estudo de caso, descrevendo a
mudanga de ERP (Enterprise Resource Planning) em uma empresa de gestdo de
saude. O objetivo desse estudo € avaliar a implantagdo de cada subsistema,
identificando pontos positivos e negativos do processo, considerando desde o ROI
(Return on Investment) até o nivel de satisfacao dos stakeholders.
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1 INTRODUGAO

As empresas sofrem ha muito tempo com o impacto de modificagdes em
diversas areas do cenario corporativo e com questdes que estao diretamente ligadas
ao meio empresarial. Considerando esse cenario que se repete em escala global, s&o
necessarios ajustes para um gerenciamento de custos otimizado, além de outros
fatores relacionados aos ambientes interno e externo das organizagdes. Estes fatores

influenciam diretamente seu respectivo diferencial competitivo. (ALBERTAO, 2000)

11  MOTIVACAO

Gestao de projetos € uma area especializada em superar problemas, aplicar e
inventar novas técnicas com a finalidade de entregar resultado aos usuarios. A
implantagdo de um ERP, em uma empresa de gestado de saude de atuagao regional,
€ um projeto de grandes proporgdes, que apresenta varias dificuldades e fatores de
risco. Assim, a anadlise desta implantacdo, aliada a dificuldade em encontrar
referéncias na literatura existente foram os principais motivadores para a elaboragao

deste trabalho.

1.2 OBJETIVO

O objetivo deste artigo € avaliar um processo de mudanga de ERP. A
metodologia adotada foi a realizagdo de entrevistas (OnLine/Sincrona/Presencial)
com usuarios-chave e com o pessoal de TI, a fim de definir variaveis (fatores de
analise) que pudessem prover argumentos para, em uma 22 fase usando questionario
(Forms), abordar um numero maior de envolvidos no processo. Através da analise das
respostas obtidas, espera-se apresentar algumas consideragdes sobre o uso e a
mudang¢a de ERP nas empresas, que possam ajudar em trabalhos futuros similares.
Este artigo esta estruturado da seguinte forma: a se¢do 2 descreve a fundamentagao
tedrica; a secdo 3 descreve sobre o processo de mudancga do sistema; a secéo 4
descreve os beneficios do novo ERP; na secéo 5 foram realizadas avaliagdes sobre
o processo de mudancga; na secao 6 foram feitas a analise dos resultados obtidos e a
secao 7 apresenta as consideracoes finais.



2 FUNDAMENTAGAO TEORICA

Uma das grandes dificuldades encontradas pelas empresas é a busca de uma
solugdo ERP adequada para o seu seguimento. Todo sistema de informagao tem uma
vida util e, superado este tempo, o sistema além de obsoleto continua gerando altos
custos para empresa. Portanto faz-se necessario estar sempre atento ao quanto o
sistema atual esta aderente as necessidades emergentes do dia a dia.

21 TRABALHOS RELACIONADOS

Na literatura ndo foi possivel encontrar trabalhos anteriores que
correspondessem integralmente aos critérios do trabalho a serem elaborados nesse
projeto. Assim, para realizar o levantamento de artigos que pudessem auxiliar na
fundamentagéo do presente trabalho, foram utilizadas as seguintes strings de busca
no sistema Google Scholar: ("implantagdo" and "erp" and "gestdo" and "saude" and
"operadora") e implantagdo and erp and "gestao de saude" operadora).

Tendo em vista que a pesquisa direcionada sobre o tema proposto nao retornou
trabalhos no mesmo contexto e propdsito, a seguir serdo apresentados alguns
trabalhos encontrados, realizando pesquisas sobre artigos correlatos, que relatam
mudanca de ERP em outros tipos de empresa.

O artigo publicado por Santos; Castilho; Barcelos (2011), no VIII Simpdsio de
Exceléncia em Gestao e Tecnologia, tem como objetivo de analisar a percepgao da
mudanga organizacional na implantagdo de um software do tipo ERP, com énfase no
modulo de manufatura, na visdo dos gestores, da equipe de orientagdo da mudanga
e dos usuarios finais. O artigo introduz o tema ERP de uma forma bastante simples e
rapida e direciona o estudo na analise da mudanga organizacional ocorrida por
angulos diferentes, sob os olhares de pessoas com papéis diferentes dentro das

organizagdes. O foco do trabalho é a area de Manufatura.

O artigo elaborado por Queiroz (2017) trata de avaliar os impactos e
implicagdes que uma mudancga de sistema pode causar em uma reparticao publica,
tomando como base o caso real da Secretaria de Saude do Municipio de Natal/RN,
que passou por uma mudancga de sistema de gerenciamento de informagdes, dentro
do setor financeiro. Este artigo trata de toda teoria sobre os Sistemas ERP e aborda
as dificuldades encontradas no processo de implantagdo em uma reparticdo publica.



O presente trabalho difere dos artigos citados por se tratar de uma empresa
privada de grande porte, com mais de duzentos mil atendimentos mensais, e de um
processo de mudanga abrangendo toda a empresa e ndo um setor especifico. Além
disso este trabalho apresenta uma proposta de avaliagdo do processo muito mais
ampla, inclusive utilizando formularios Online, com um universo de envolvidos muito

maior participando das avaliagdes.

2.2 ERP - ENTERPRISE RESOURCE PLANNING

Um ERP (Enterprise Resource Planning) consiste em um sistema de gestao
integrado, tornando a movimentagao dos dados unica, continua e consistente por toda
a empresa, com uma unica base de dados (PADILHA; MARINS, 2005). Essa
unificacdo de todos os dados e processos operacionais, produtivos, administrativos e
comerciais da empresa, torna possivel melhorar a recuperacdo de informacgoes e,

consequentemente, os processos de tomada de deciséao.

221 MERCADO DE ERP
Segundo a 312 Pesquisa Anual do FGVcia da FGV/EAESP (com dados de

2020), o mercado de fornecedores de ERP estaria dividido entre as seguintes
empresas: TOTVS, SAP e Oracle. A TOTVS permanece na lideranca no total e nas
empresas menores e SAP nas maiores. (MEIRELLES, 2020).

2.2.2 VANTAGENS DO ERP PARA AS EMPRESAS

Como o sistema é usado por toda a empresa, independentemente da
localizagdo geografica das unidades, ele permite que o gestor tenha a visdo de todos
0s processos executados.

A competitividade que um ERP traz para a empresa em relagédo a gestao, se
da gragcas a concentragdo de todos os dados em um unico ponto. Essa
disponibilizagdo permite a manipulagcdo das informacgdes, facilitando a tomada de
decisao a partir delas.

Empresas que n&o implantaram um ERP geralmente possuem diversos
sistemas legados, tais como sistemas de producgao, folha de pagamento, financeiro e

contabil. Com essa diversidade de sistemas, os dados s&o pulverizados, dificultando
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o controle de todos os processos. Na pratica, podem ocorrer situagdes nas quais ha
uma alteracéo de legislagdo que impacta desde a produgédo até a folha de pagamento.
Para conseguir adequacgao, as empresas tém de realizar a manutengéo de todos os
sistemas, muitas vezes alterando pontos de integragéo entre eles, o que pode tornar
o custo tdo elevado a ponto de inviabilizar a operagao.

Dessa forma, o ERP se torna um organismo vivo, que proporciona o
conhecimento e a padronizagdo dos processos existentes, tornando-os mais ageis e
mais acurados (JUNIOR; SiLVIO, 2010).

2.2.3 RISCOS INERENTES AO ERP

Os riscos inerentes ao uso de um ERP ja implantado variam em diversos
aspectos, como tamanho, dependéncia dos processos atrelados ao ERP,

complexidade das operacgdes e custos envolvidos ha manutencao.

Com o passar dos anos, a base de dados que deve ser mantida para manter o
histérico da empresa, se torna tdo grande e complexa que poucos conseguem
manusea-la. Isto torna a sua gestdo mais especializada e aumenta o risco de
indisponibilidade do sistema, caso seja necessaria a restauragao de um backup, por

exemplo.

As customizagdes realizadas em um ERP o tornam inteiramente aderente a
regra de negocio do processo. Embora isto seja uma vantagem, por outro lado
aumenta a dependéncia que a empresa tem do sistema, tornando sua troca mais

traumatica e até inviavel em alguns casos.

Poucos ERPs ndo possuem divida técnica?, pelo seu ciclo de vida duradouro.
Via de regra, a méo de obra qualificada que, quando foi desenvolvido era farta, passa

a ser escassa e, consequentemente, extremamente cara.

O estabelecimento do ROl (Return of Investment) € um dos maiores riscos,
caso nao seja realizado levando em consideragao todos os fatores envolvidos, pode
gerar a ilusao de retorno prematuro, que pode ser um grande impacto financeiro para

a empresa e afetar a operacao.

Entre os demais custos associados ao ERP est&o os de treinamento, geralmente

3 Divida técnica é um conceito da engenharia de software que define o custo que um software teria para ser
atualizado em tecnologia, levando em consideracdo o esfor¢o técnico necessario para isso.
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altos, para tornar a equipe qualificada a executar rotinas e processos aderentes a nova
realidade; os custos de conversdo de dados e os de consultoria, necessarios para
moldar o modelo de dados e elevar a aderéncia a realidade da empresa. O custo de
pessoal € o investimento que garante o bom andamento do projeto, mantendo uma
equipe em tempo integral atuando para a analise profunda da nova ferramenta e

adequacao as regras de negocio.

3 MUDANCA DE SISTEMA ERP
3.1 PRINCIPAIS PROCESSOS
Os principais processos de uma empresa de gestao de saude sdo os seguintes:

a. Cadastro dos beneficiarios e Empresas (Usuarios do Sistema de Saude) e
prestadores de servigos (Hospitais, Clinicas, Laboratorios, Médicos);

Gestao de critérios de utilizacdo do Sistema de Saude;

Gestao dos ativos envolvidos na operacgao;

Precificagcao dos procedimentos;

® 2 0 T

Analise de adequacao de uso, de acordo com o que foi contratado e rede de
atendimento especifica;

Processo de utilizacdo dos beneficiarios locais e de intercambio;

Faturamento da utilizagcdo dos beneficiarios locais;

> @ -

Faturamento contra outras empresas de gestao de saude do grupo;

Procedimento de pagamento dos prestadores;
j- Determinag¢des da matriz, com envio de informacdes de beneficiarios, utilizagdo

da rede prestadora.

O ERP envolve toda a operagao da empresa, da contratagcdo ao pagamento, unindo
todos os servigos de todos os setores internos e externos.

3.2 MOTIVAGAO PARA A MUDANGA

Para a mudanga do ERP estudado no presente trabalho, foram analisados os
seguintes aspectos em relagdo ao ERP atual:
e Divida técnica: O ERP foi desenvolvido em linguagem de programagao

Progress, que € uma linguagem procedural e também atua como banco de



dados puro ou integrado ao Oracle. E uma linguagem muito poderosa, mas
como € anterior aos sistemas WEB, tornam o sistema muito dependente de
computadores com configuragbes muito especificas para executar programas
Desktop. Ademais, também aumenta o custo de operacdo, em virtude de ter
que ser realizada a compra de cada cliente do servico.

e Custo de operacionalizacio: O custo de operacionalizacdo envolve o custo de
manutencdo da ferramenta, somado ao custo de possiveis customizacdes
necessarias para atender as demandas especificas da empresa.

e Dificuldade para encontrar mao de obra qualificada: Como a linguagem de
programacao aplicada no desenvolvimento da aplicagdo é muito antiga, torna
a busca de desenvolvedores para sistemas satélites cada vez mais dificil.

e Capacidade Técnica/Operacional do fornecedor manter a ferramenta operando
sem erros: O fornecedor tem como obrigagao atender as demandas do cliente,
respeitando os limites do contrato e *SLA nele estipulados. Entretanto, essas
demandas comecgaram a ndo ser atendidas e os ‘SLAs acordados passaram a
ser rotineiramente desrespeitados, aumentando a insatisfagdo com o
fornecedor, que deixava a empresa vulneravel pelo descumprimento de
legislacéo especifica. Esse ponto foi o que fundamentou o inicio do processo
de analise e prospecc¢ao de um novo ERP.

3.3 ESTRATEGIA ADOTADA PARA A MUDANGA

Como a empresa ja estava com o ERP antigo ha cerca de 20 anos, a estratégia
adotada para minimizar o impacto da mudanga para os usuarios foi o envolvimento
dos mesmos na escolha do novo ERP. Os usuarios participaram de todas as etapas
(prospecgao, escolha e implantagao). Através de votagao, eles puderam escolher qual

sistema era mais aderente aos processos realizados por eles.

3.4 ACOMPANHAMENTO DA MUDANCA

Para o processo de mudanca foi realizado o levantamento de requisitos em

4 SLA é a sigla para Service Level Agreement, em tradugdo é o Acordo de Nivel de Servigo, ele
determina de forma clara, o que o contratante pode esperar do contratado, no caso empregado em
termos de tempo para apresentar uma solugao.



todas as areas, realizados varios benchmarking ° entre outras filiais do grupo, para
verificar quais ERPs elas utilizam e qual a satisfacdo em relacao a eles. Para atender
as regras internas da diretoria, finalmente foram levantados trés players® no mercado
que atendessem as demandas com a melhor disposicdo de ROI. Apds a aprovagao
do player, foi criado o setor de Implantacdo do Projeto. O Diagrama de Gantt foi
utilizado para definir o papel de cada ator e os marcos da implantagcdo, com o
cronograma do projeto. Os marcos do projeto foram registrados para serem avaliados
a cada 15 dias, dessa forma o acompanhamento ocorreu por meio de reunides
quinzenais entre o Gerente de Projetos da Fabrica de Software, Gerente de Projetos
da Empresa e Setor de Implantagdo. A gestdo da mudancga foi realizada a partir
dessas reunides, nas quais foram gerados os documentos de Status Report e o
Diagrama de Gantt foi sendo alimentado com o andamento do projeto.

4 BENEFICIOS DO NOVO ERP IMPLANTADO

Entre os principais beneficios obtidos com a implantagdo do novo ERP s3o:

e Aplicacéo de Green IT?, ha a possibilidade de eliminagéo de papel em diversos
processos.

o Utilizacdo do beneficiario facilitada podendo ser feita através do Cartdo do
Plano de Saude ou CPF, com a autenticagao biométrica.

e Processo de auditoria facilitado e integrado, desde o médico solicitante até a
equipe de auditoria.

¢ O ERP permite que prestadores somente execute procedimento que tenha sido
formalizado em contrato com a Empresa.

e Todos os procedimentos serdao solicitados e liberados através do processo
online, permitindo maior fluidez na troca de informagdes entre empresa e
prestador.

e Todos os procedimentos realizados com apoio de internacdo, sdo liberados

através de guia de SADT (Servigo de Apoio Diagndstico Terapéutico).

5 benchmarking, para esse contexto, ¢ um processo onde a empresa troca experiéncia com outras com 0 mesmo
modelo de gestdo.

¢ Players, sdo fornecedores com grande presenga no mercado.

7 Green IT é um modelo de gestdo de tecnologia da informagdo, onde sdo aplicadas técnicas para reduzir o
impacto dos recursos tecnoldgicos no meio ambiente.



e O sistema possui a possibilidade de parametrizagdo de glosas automaticas,
evitando trabalho manual do analista de contas médicas.

e O médico faz solicitagbes de exames ou internag¢des diretamente via sistema.
Dessa forma, torna o atendimento do beneficiario mais rapido.

¢ As auditorias médicas serdo realizadas via sistema, ndo havendo utilizacdo de

guias impressas.

5 AVALIAGAO DO PROCESSO DE MUDANGA
5.1 METODOLOGIA PARA AVALIAGAO

Segundo Yin (1989), seis indicadores podem ser utilizados para a coleta de
dados em um estudo: documentacéo, registros de arquivos, entrevistas, observacéo
direta, observacdo participante e artefatos fisicos. Neste estudo foram feitas
pesquisas bibliograficas exploratérias, através de artigos, publicagbes em sites e
revistas, bem como o uso de coleta de dados.

5.1.1 COLETA DE DADOS

Com o proposito de coletar dados que permitissem uma analise qualitativa,
foram realizadas entrevistas (Online, sincrona) com o gerente responsavel pela
implantagcdo e os gerentes responsaveis pela parte dos Usuarios, procurando
identificar pontos importantes para elaboracdo de um questionario Online (via
Forms?®). Este questionario foi aplicado dentro da empresa, abrangendo um universo
maior de Usuarios finais (Consultorio, Clinica, Hospital, BackOffice e setores de
atendimento interno) e Pessoal de Tl participantes dos processos de implantacgéo,
acompanhamento junto a empresa fornecedora do Sistema e Treinamento de forma
a gerar estatistica, que possibilitem mostrar os principais desafios e ganhos do
processo de implantacao.

5.1.2 FATORES DE ANALISE:

A partir dos estudos e pesquisas bibliograficas realizadas - destacando-se o
artigo de Souza (2000), que relata o processo de implantacdo de ERP em grandes
empresas tais como Rhodia, Bosch, entre outras - e dos dados obtidos através das

8 Forms é uma ferramenta de criacdo de formulario gratuita disponibilizada pelo Google.
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entrevistas Online, foram estabelecidos os seguintes fatores a serem avaliados

através de questionarios, via web, junto aos Usuarios e equipe técnica responsavel

pela implantagdo do novo sistema ERP.

VISAO USUARIO:

Tempo, duracdo dos processos.

Confiabilidade, os processos sao realizados sempre de forma correta.
Estabilidade, sistema funcionando de forma continua, sem interrupgdes.
Interface amigavel, experiéncia de facil interacdo om o sistema, mesmo sem
treinamento prévio.

Travamento, o processo é bloqueado por alguma falha no sistema.
Treinamento, repasse de conhecimento de como utilizar a ferramenta
Aderéncia, o quanto adaptado ao processo da empresa o sistema é.
Resisténcia a mudancga, dificuldade em aceitar a utilizagdo do novo sistema.
Disponibilidade, o sistema estar funcionando corretamente quando é
necessario.

Uso do papel, eliminacéo da utilizacdo de papel em atividades diarias.
Segurancga no uso, certeza de que o sistema ira da forma esperada.

Suporte do fornecedor, o fornecedor realizar ajustes e elimina erros quando
surgirem.

Intercorréncia, falha critica que impede algum processo, de forma n&o
planejada.

Novo sistema melhor, sistema implantado substituto do anterior.

VISAO EQUIPE TECNICA:

*

Suporte as customizagoes, servico de apoio realizado pelo fornecedor para
as particularidades sistémicas.

Dicionario de dados, repositério onde é definido e descrito, o significado e
relacionamento dos dados do banco de dados.

Integragcdo a BI, disponibilizacdo dos dados de forma estruturada para
montagem de painéis com informagdes necessarias para a tomada de

decisoes.
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e Desempenho, modo em que cada tarefa € realizada tendo em conta a sua
eficiéncia, seu rendimento;

e Consisténcia, garantia da integridade dos dados;

e Seguranga, limitagdo do acesso a usuarios especificos;

e Disponibilidade, garantia da base de dados disponivel sempre que
necessario;

¢ Interoperabilidade, capacidade de utilizar os dados do sistema em outros
softwares e sistemas.

e Suporte uso Sistema, acompanhamento e solu¢do de problemas em caso de
falha ou solicitacdo de novos.

e Suporte solugao critica, a solugdo de problemas criticos, que impactam na

operagdo da empresa.

5.1.3 ESCALA DE RESPOSTA

As respostas sugeridas para o questionario seguiram o nivel 3 (trés) da Escala
de Likert®, ou seja, foram apresentadas 3 opgdes de respostas (Sim, Nao, Nao sei
avaliar), para as perguntas correspondentes aos Fatores de Analise.

O nivel 3 desta escala foi utilizado para garantir que as respostas dos avaliadores
do questionario tivessem o mesmo nivel de abstragdo ao apresentarem suas
respostas, fazendo com que as conclusdes a serem retiradas da pesquisa nao se

dessem de forma tendenciosa e possivelmente enviesada.

6 RESULTADOS OBTIDOS
6.1 APLICAGAO DO QUESTIONARIO

Tendo como base os fatores mais enfatizados nas entrevistas e nas literaturas
estudadas, foram desenvolvidos dois questionarios com perguntas referentes aos
fatores citados na secdo 5.1.2. O questionario VISAO DO USUARIO com 16
perguntas objetivando consultar a opinido dos usuarios quantos aos fatores e um
questionario VISAO DA EQUIPE TECNICA com 10 perguntas com objetivo de avaliar
a visdo do processo de mudanca sobre os fatores referentes a parte técnica da

implantagéo.

% Bscala Likert - ¢ um tipo de escala de resposta psicométrica usada habitualmente em questionarios, se trata da
escala mais usada em pesquisas de opinido.
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6.2 AVALIACAO DOS RESULTADOS OBTIDOS

O questionario VISAO DO USUARIO obteve o total de 83 respostas, de
usuarios que utilizam o novo sistema em cada uma de suas areas de cobertura. Os
graficos 1 a 16 permitem observar as perguntas e seus resultados. O questionario
VISAO DA EQUIPE TECNICA obteve o total de 14 respostas, dos profissionais de Tl
que fazem parte do processo de implantagao do novo sistema em cada uma de suas
fases. Os graficos 17 a 26 permitem observar as perguntas e seus resultados.

Questao 1 - Vocé faz parte de qual Equipe?
1%

= GAN - Geréncia de Auditoria e Negociagio - 40% 40 1%

206 1%
= GCT - Gerencia de Controladoria - 12% 5% N
= GDP - Gerencia de Pessoas - 2% \‘/
= Nicleo Estatistico - 1%

= GTIC - Gerencia de Tecnologia da Informacdo e Comunicagio - 4%

= GQA - Gerencia de Qualidade em Atendimento - 27%

= GME - Gerencia de Mercado - 5%

= GLA - Gerencia Logistica Administrativo - 4%

= GERCO - Gestdo de Relacionamento com o Cooperado - 1%

= GECOM - Gerencia de Comunicacdo - 1% I.

= GDP - Gerencia de Pessoas - 2% 4% 1% 2%
= ASJUR - Ascessoria Juridica - 1%

| Gréfico 1. Fonte: desenvolvido pelo autor. |

Questao 2 - Qual a sua faixa Questao 3 - Houve redugao no
etaria: tempo de execucgao das suas
8% tividades no Sistema?
=18-30 =31-50 =51-90 = Sim = Ndo = N&o posso avaliar

Grafico 2. Fonte: desenvolvido pelo autor. | | Grafico 3. Fonte: desenvolvido pelo autor.

Questao 4 - O processo esta mais Questao 5 - O Sistema esta mais
confiavel? estavel?
10%

@& @

=Sim = Ndo = N&o posso avaliar » Sim = Ndo = Nio posso avaliar

Gréfico 4. Fonte: desenvolvido pelo autor. | (P | Grafico 5. Fonte: desenvolvido pelo autor.




Questao 6 - Vocé consegue realizar Questéao 7 - Durante a realizagao

suas atividades de uma forma mais de suas atividades ha travamento
simplificada, acha sua interface ou tempo de resposta muito longa
mais amigavel? por parte do sistema?

=Sim = N&do = Ndo posso avaliar = Sim = N3do = N&o posso avaliar
Gréfico 6. Fonte: desenvolvido pelo autor. | | Gréfico 7. Fonte: desenvolvido pelo autor.
Questao 8 - O Treinamento Questao 9 - O sistema esta
realizado foi suficiente para utilizar totalmente aderente ao seu
o sistema? processo?

» Sim = Nio = Nio posso avaliar = Sim = N3do = N&o posso avaliar
| Grafico 8. Fonte: desenvolvido pelo autor. | | Grafico 9. Fonte: desenvolvido pelo autor.
Questéo 10 - Vocé acha que Questéo 11 - O Sistema esta
houve muita resisténcia dos disponivel quando necessario?
Usuarios para implantagao do
Sistema?

S5

e’

= Sim = Ndo = N&o posso avaliar = Sim = Ndo = Nio posso avaliar

| Grafico 10. Fonte: desenvolvido pelo autor. | | Grafico 11. Fonte: desenvolvido pelo autor.

Questao 12 - Houve eliminagao Questao 13 - Vocé se sente
do uso do papel (Guias, seguro ao realizar suas
Formularios, etc)? atividades no Sistema?

= Sim = N3o = N&o posso avaliar = Sim = Ndo = Ndo posso avaliar

Grafico 12. Fonte: desenvolvido pelo autor. Grafico 13. Fonte: desenvolvido pelo autor.
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Questao 14 - O fornecedor Questdo 15 - Quando ha uma
oferece suporte satisfatério? intercorrencia, ha uma forma
alternativa para a execugao do

procedimento?

\~ Q—/

= Sim = Nido = Nao posso avaliar = Sim = N3o = Nao posso avaliar

| Grafico 14. Fonte: desenvolvido pelo autor. | | Grafico 15. Fonte: desenvolvido pelo autor.

Questao 16 - O sistema atual
€ melhor que o anterior?

<

= Sim = Ndo = N&o posso avaliar

Grafico 16. Fonte: desenvolvido pelo autor.

VISAO DA EQUIPE DE TI

Questdo 2 - O banco de dados do
sistema implantado possui
dicionario de dados de facil

entendimento?

Questao 1 - O suporte as
customizacoes/particularidades
sistemicas junto ao fornecedor é

satisfatorio?
=Sim = N&o = N&o posso avaliar =Sim = N&o = N&o posso avaliar
| Gréfico 17. Fonte: desenvolvido pelo autor. | | Grafico 18. Fonte: desenvolvido pelo autor.
Questao 3 - O banco de dados do Questao 4 - O
sistema implantado apresenta Desempenho(performance) do
facilidade de integracéo as sistema implantado é satisfatério?

ferramentas de Bl - Business
Intelligence? ‘

/

Ry

= Sim = Ndo = Nao posso avaliar = Sim = Nio = Nao posso avaliar

Grafico 19. Fonte: desenvolvido pelo autor. Gréfico 20. Fonte: desenvolvido pelo autor.




Questao 5 - A consisténcia dos Questao 6 - A seguranga do

dados do sistema implantado é acesso ao sistema implantado &
satisfatoria? satisfatéria?
= Sim = N3o = Nio posso avaliar = Sim = N3o = Ndo posso avaliar
Grafico 21. Fonte: desenvolvido pelo autor. | | Grafico 22. Fonte: desenvolvido pelo autor.
Questao 7 - A disponibilidade do Questao 8 - A interoperabilidade
sistema implantado é satisfatéria? entre sistemas, utilizando os dados
do sistema implantado &
. satisfatoria?
= Sim = N3o = N&o posso avaliar = Sim = Ndo = N&o posso avaliar
Gréfico 23. Fonte: desenvolvido pelo autor. | Grafico 24. Fonte: desenvolvido pelo autor. |
Questéo 9 - O suporte junto ao Questéo 10 - O fornecedor
fornecedor ¢é satisfatorio? entende a nossa necessidade e

prioriza a solugao de problemas
criticos a operagao?

u

= Sim = Ndo = N&o posso avaliar = Sim = Nao = Ndo possoavaliar =

| Gréfico 25. Fonte: desenvolvido pelo autor. | | Grafico 26. Fonte: desenvolvido pelo autor.

6.3 ANALISE DOS FATORES

Visao do usuario:

Ao analisarmos os resultados das pesquisas (Forms) em paralelo com as
entrevistas (Online) realizadas, verificamos como sendo pontos fortes do sistema:

Em geral, a opinido dos usuarios ressalta ganhos com a mudang¢a do ERP,
inclusive informando que o ERP implantado € melhor que o anterior. Informaram que
houve eliminagao significativa no uso do papel, ha percep¢do de seguranga na
utilizagéo, disponibilidade do sistema, simplificacdo do uso (interface amigavel), o

treinamento eficiente.
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- Pontos fracos: Suporte do fornecedor, o sistema possuir apenas uma forma
para execucgao dos processos. Também podemos contar como pontos fracos a divisdo
em relacao a estabilidade e confiabilidade.

Foi reportada através das entrevistas uma reducao significativa na duragéo de
alguns processos, que antes duravam entre 24h e 48h e passaram a ser executados
em 2h, outros processos de menor impacto também foram informados, havendo
reducdo de 20 minutos para 2 minutos. Mas através da pesquisa realizada,
verificamos que essa percepgao nao € sensivel para a maioria dos usuarios, havendo
informagédo de travamento e lentiddo em 54% contra 36% em que o sistema se
comporta corretamente e 10% que n&o podem avaliar.

- Também nao ha uma percepg¢ao do usuario sobre a questao de integracao
(que é o forte do ERP), mas isso € esperado, ja que cada usuario geralmente so
conhece seus préprios procedimentos.

- Os pontos fortes ressaltam os objetivos do ERP, e neste sentido, pode-se

dizer que a mudancga teve sucesso.

Vocé acha que houve muita resisténcia dos
Usuarios para implantacido do Sistema?

60% 559% 50% 46% 50% 46%
45% 42% 45%
0,
50% 40% 40%
40% 35% 35% 31%
30% 30%
30% 27% 25% 259 23%
20% 20%
18%
20% T 5% 12%  15%
. 10% 10%
0 5% W, 5% My
0% 0% 0%
Sim Néo Néo Sim Né&o Néo Sim Néo Néo
posso posso posso

avaliar avaliar avaliar

Grafico 27. Fonte: desenvolvido pelo autor.

Analisando o grafico 27, podemos verificar que os usuarios entre a faixa etaria
de 18 a 30 anos acreditam que tenha havido maior resisténcia dos colegas da equipe
para a implantagdo. Enquanto os dois outros grupos a resposta que nao acreditam
gue houve muita resisténcia, com maior numero de usuarios que nao puderam avaliar

entre os usuarios com faixa etaria entre 51 — 90 anos.
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Visao de TI:

Embora com a opinido muito dividida, a maior concordancia € em relagao a
interoperabilidade, o que torna o ERP aderente as diversas aplicacdes satélites que
compde o parque de TI. Além desse fator, tem-se também como pontos positivos a
integracdo com BI, consisténcia dos dados, a seguranga dos acessos e o suporte a
problemas criticos, que ocorre sob demanda e de forma pontual.

O maior ponto fraco constatado é o suporte padrdo que o fornecedor presta a
aplicacao, seguido pelo suporte as customizagdes implantadas e o desempenho da

aplicagao.

7 CONSIDERAGOES FINAIS

A contribuicdo desse trabalho para Engenharia de Software e para a
comunidade ligada a Sistemas de Informacgéo foi oferecer um relato da experiéncia na
mudang¢a do ERP de uma empresa de gestdo de saude, chamando a atenc&o para
pontos negativos e positivos registrados durante o processo, através da visao tanto
dos Usuario como da equipe técnica de TI.

Como resultado essa analise se viabilizou através da revisédo bibliografica da
literatura, entrevistas presenciais/Online, com gerentes tanto da parte Usuarios como
do gestor de Ti, além do questionario (Forms) que foi a principal ferramenta de analise
dos fatores observados onde conseguiu-se uma maior participagao dos envolvidos no
processo.

Apesar de longo tempo de implantagdo, cerca de quatro anos, foi possivel
observar através da analise estatistica que o novo ERP de uma forma geral
apresentou niveis de satisfagcdo no que tange a relagdo entre o investimento e seu
retorno, disponibilidade, eliminagdo uso do papel e segurancga.

Dentre as dificuldades encontradas para o desenvolvimento deste trabalho se
destacam o esforgo para obter acesso aos gerentes de areas, tendo em vista o
momento ainda de pandemia. A resisténcia do acesso aos gerentes foi superada com
a possibilidade de apresentar o panorama levantado para a confecgao deste projeto,
fornecendo a visdo dos colaboradores em relagdo ao processo de implantacéo para

fomentar melhorias em processos.

17



ABSTRACT

The adequate use of Information Technology in companies is of extreme significance
in the current globalization scenario. Within this context, Integrated Management
Systems becomes one of The most important corporate tools. It is capable of
controlling the majority of business informations, in order to integrate and manage data
and resources, which increases power and effectiveness in decision making. This
article, a case study, describes an ERP (Enterprise Resource Planning) change in a
health management company. This study aims to assess the implementation of each
part of the system, identifying positive and negative points during the whole process,
from ROI (Return on Investment) to the level of stakeholders satisfaction.

Key words: ERP, ROIl, Management
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