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ABSTRACT

This paper presents a case study focusing on the implications of the deployment of an
integrated information system based on Saas (Software as a Service) within a small
engineering company. We build our theoretical frammework based on literature concerning
ERP systems (Enterprise Resource Planning) and Saas, so as to perform an empirical
research that relies upon interviews with the employees as a data collection technigue.
Our resulits show benefits and difficulties for the company, which were not observed in the
literature. The main perceived advantage of the system was its low cost. From the
organizational point of view, the process redesign proved to be a simple task, since the
company was already certified according to standard /150 9001 before the system was
implemented.

Key-words: Enterprise Resource Planning, small enterprises; 5aas (Software as a Service)

RESUMO

O presente trabalho aborda um estudo de caso sobre as implicacfes da implantacdo de
um sistema integrado no modelo Saa$S {(Software as a Service) em uma peguena empresa
de engenharia. O trabalho foi estruturado a partir de andlise bibliografica a respeito de
sistemas ERP e Saa$, além de estudo empirico baseado em entrevistas com os envolvidos
no projeto de implantacdo do sistema. Os principais resultados obtidos referem-se a
beneficios e dificuldades obtidos pela empresa, diferentes dagueles indicados pela anélise
bibliogréfica. Entre as principais caracteristicas da solugao adotada esta o baixo custo de
implantacéo do sistema baseado na internet. Do ponto de vista organizacional, destacou-
se a remodelagem de processos simplificada, devido a obtencao da certificacdo 150 9001
pela empresa antes da implantacéo do sistema integrado.

Palavras-chave: sistemas ERP; pequenas empresas; Saas {Software as a Service).
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1 INTRODUCAO

O processo de globalizacdo, intensificado nas Gltimas décadas, per-
mitiu as grandes corporacdes expandir seus mercados para além de suas
fronteiras, ancoradas no barateamento dos transportes e das tecnologias
de informacdo e comunicacao. Na medida em que essa tendéncia se
disseminou, o mercado global tornou-se altamente dinamico, competitivo
e exigente.

Diante das mudancas citadas, as grandes empresas necessitaram
rever sua organizacao de modo a se antecipar e reagir rapidamente ao
dinamismo do mercado para manterem-se competitivas frente a
concorréncia. Muitas delas se utilizaram dos sistemas de informacao que,
segundo Laudon e Laudon (2007}, ajudam as empresas a atingir seus
objetivos operacionais essenciais, que seriam a exceléncia operacional,
novos produtos, servicos e modelos de negdcio, relacionamento mais
estreito com clientes e fornecedores, melhor tomada de decisées, vanta-

gem competitiva e sobrevivéncia.

Dentre os sistemas de informacao utilizados pelas grandes empresas
desde meados dos anos 90 estdo os sistemas integrados de gestao ou
ERPs (£Enterprise Resource Planning). Segundo Chopra e Meindl (2003,
apud PADILHA & MARINS, 2005, p. 104):

ERP é um sistema integrado, que possibilita um fluxoc de informa-
¢bes unico, continuo e consistente por toda a empresa, sob uma
Unica base de dados. E um instrumento para a melhoria de
processos de negécios, como a producdo, compras ou distribuicdo,
com informacdes on-fine e em tempo real. Em suma, o sistema
permite visualizar por completo as transacles efetuadas pela
empresa, desenhando um amplo cenario de seus negdcios.

Atualmente, o aquecimento do mercado gera oportunidades também
para as pequenas empresas. De acordo com o Sebrae (2010}, somente no
estado de Sao Paulo, as micro e peguenas empresas representam 98%
das empresas formais registradas. Em fevereiro de 2010, o faturamento
dessas empresas cresceu 12,9% se comparado a fevereiro de 2009, sendo
0s principais responsaveis pelo crescimento os setores de comércio e
servicos. Esse é um claro sinal de recuperacdo das pequenas empresas,
que haviam registrado queda de 14,4% no faturamento em fevereiro de
2009 com relacao a fevereiro do ano anterior.

Apesar do cendrio relativamente favoravel, conforme levantamento
do préprio Sebrae, 29% das empresas abertas ndo uitrapassam o primeiro
ano de atividade e 56% nao sobrevivem mais do gue cinco anos. Ainda
segundo a instituicdo, entre os principais problemas responsaveis pelo
fechamento das empresas estao a falta de planejamento e a mé gestao do
empreendimento.

Observa-se gque, assim como nas grandes empresas, 0 crescimento
das peguenas empresas as obriga a adotar medidas para suporte a expan-
sao de suas atividades. Seguindo a onda das grandes corporacoes, as pe-
guenas empresas estao aderindo cada vez mais aos sistemas integrados
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para administrar seus problemas gerenciais que, como visto até agora,
muitas vezes levam ao seu fechamento. Sensivel a essas mudancas no
mercado de softwares integrados, as empresas fornecedoras tém segmen-
tado seus produtos de modo a servir também empreendimentos menores.
Essa tendéncia é confirmada por Mendes e Escrivao (2002, p. 278):
Diversas empresas fornecedoras de ERPs, até entdo direcionadas
para o segmento das grandes organizacdes, lancaram estratégias
de atuacdo diferenciadas para competir nesse mercado. As PMEs
ficaram sob intensa campanha mercadolégica das empresas forne-
cedoras dos ERPs e, muitas vezes, sem referencial para avaliar a
aguisiCao.

A literatura e as préaticas empresariais admitem que a adocdo de um
sistema integrado é um tema complexo e que gera diversas transforma-
¢bes no ambiente organizacional de qualquer empresa que decide pela
implantacao. Como a maioria dos estudos a respeito desse tema até pouco
tempo se concentrou mais nas grandes empresas, nao ha muito conheci-
mento sobre como as pequenas empresas incorporam, ou devem incorpo-
rar, os sistemas integrados no seu ciclo produtivo. Essa questao se torna
ainda mais relevante guando se consideram as dificuldades das pequenas
empresas brasileiras, ilustradas pelas estatisticas supracitadas.

Nesse contexto, o presente trabalho aborda um estudo de caso sobre
a implantacao de um sistema integrado em uma peqguena empresa. Trata-
se de um ERP no modelo Software as a Service (5aaS), um modelo recente
e ainda pouco usado, e que foi a alternativa encontrada para reduzir os
custos do cliente, principalmente em relacdo a infraestrutura de Ti. O
principal objetivo deste trabalho foi verificar as caracteristicas do modelo
em questdo e suas implicacdes, ou seja, os beneficios e dificuldades resul-
tantes para a pequena empresa em comparacao com os sistemas integra-
dos de gestao tradicionais.

O trabalho estd organizado da seguinte forma: a secdo 2 apresenta as
fases do ciclo de vida do sistema ERP, os beneficios e dificuldades de sua
implantacdo, assim como os conceitos bésicos de SaaS. A metodologia do
trabalho é definida na secdo 3. Os resultados, bem como a sua analise,
sao apresentados na secao 4. Por fim, as consideracoes finais deste traba-
tho sao apresentadas na secao 5.

2 FUNDAMENTACAO TEORICA

Esta secao apresenta as teorias que servem de base para o presente
trabalho, se apoiando, por um lado, em estudos sobre Sistemas Integrados
de Gestdo e, por outro lado, em conceitos sobre o modelo Software as a
Service para comercializacao e utilizacao de sistemas de informacao. As
proximas subsecdes exploram cada um desses temas.
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2.1 SISTEMAS INTEGRADOS: CICLO DE VIDA, VANTAGENS E
DIFICULDADES

A implantacao de sistemas integrados apresenta algumas fases co-
muns, independente do tamanho da empresa ou ramo de atividade. Souza
(2000} propde uma perspectiva pragmaéatica sobre as fases de implantacao
de um sistema ERP. O esquema pode ser visto na Figura 1.

Novas necessidades,
Conhecimento acumulado
Parametros ja
estabelecidos

DECISAQE IMPLEMEN- Fasen UTILIZAGAO
SELECAO » TTacAo Fase 2
Pacote Fase 1
selecionado ! Fase 1
Plano de Fase 2
Implementacéo Fasen J

Modulos parametrizados, customizados
Dados migrados e Usudrios treinados

Figura 1. Ciclo de vida de Sistemas ERP
Fonte: Souza (2000}.

Para o referido autor, as fases de decisao e selecao ocorrem uma
Unica vez. As fases de implementacdo e utilizacdo apresentam varias ins-
tancias iterativas. Cada iteracdo representa uma etapa de utilizacdo que,
quando finalizada, realimenta o sistema com “novas necessidades, conhe-
cimento acumulado e parametros j& estabelecidos” para gerar uma nova
implementacao e dar continuidade ao processo rumo aoc amadurecimento
do sistema e ao descobrimento de novas possibilidades.

Nos itens a seguir sao descritas brevemente as fases de implemen-
tacao mais comuns dos ERPs:

Decisdao e selegao: Wallace e Kremzar (2001} explicam que
existem muitas opcbes de software disponiveis, mas nao existe
uma Unica melhor escolha, pois isso depende do negécio da
empresa. Eles concordam que é necessario entender os proces-
sos da empresa e as oportunidades de mudanca. Com esse
entendimento é possivel iniciar a escolha do software. Cada
necessidade da empresa implica na utilizacdo de um médulo
diferente e cada fornecedor oferece diferentes abordagens para
o mesmo mddulo. De acordo com Monk e Wagner (2008), os
pacotes de software ERP sdo tdo complexos que uma Unica
pessoa ndo poderia compreendé-los totalmente e tampouco
comparar varios desses sistemas. Portanto, muitas empresas
estudam suas necessidades e contratam empresas de consulto-
ria terceirizadas para ajudar a escolher o melhor fornecedor e a
melhor abordagem para implementacao do sistema.

Implementacao: existe um consenso na literatura que assume a
implementacao como a fase mais complexa da implantacao do
sistema ERP. A implementacdo esta relacionada com a adapta-
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cao da empresa ao software ou vice-versa. Schimitt (2004) diz
gue as empresas tendem a se adaptar aos pacotes de software
ERP com o argumento que os sistemas ERP incorporam as me-
thores praticas de negdcios. O processo de decisdo sobre a
adaptacdo da empresa ao software é ilustrado no fluxograma
da Figura 2. Ainda com relacdo a adaptacdo da empresa ao
software ERP, Grabot et al. (2008) explicam a estratégia utiliza-
da mais recentemente pelas empresas para decidir quais pro-
cessos serao integrados no sistema ERP. O autor esclarece que,
para especificar qual seréd o escopo do ERP e o0s processos que
deverdo usar um software especifico, os consultores desenham
uma linha entre as atividades que produzem o valor agregado
da organizacao e as demais atividades. De acordo com esses
especialistas, as atividades que agregam valor devem utilizar
uma solucdo de software mais especifica para potencializar o
conhecimento central e habilidades da empresa, seu know-fiow,
know-whom e qualquer conhecimento que faca a diferenca
frente aos competidores. O pacote ERP serviria entdo para
atender os processos que nao sao especificos da empresa.

» Utilizagao: para Souza (2000}, a utilizacdao € o momento de se
descobrir todas as possibilidades do software. Esse processo
ocorre depois que 0s usuarios ja tém mais familiaridade com o
sistema. Apds certo tempo de uso, surgem idéias de novas
utilizacbes e suas aplicacbes. Na etapa de utilizacdo o sistema é
realimentado com novas necessidades que serao atendidas por
moédulos futuros, mas respeitando as customizacdes e parame-

tros atuais.
P S P Cusfomizar
) e - - - X - “
g ~, ; 7 . M - ., Mao . Sim ou
Inicio |} 'ﬁ;:ﬁ:; ~"  E best e - OERE ™ <" Processo Dgsenvolver
S A p g ‘_"‘a‘\ practive? ,—P&\H alende? {_’)—P&K & ertlica? {_}_z'—" aphgztmn
- . \‘x‘ ,-*’/ R\ e Usaraplii.r'.arju-:l
T N especifico
Mo )
Mo
Sim
Redesenhar — ;
O processo Imptantar e I ~
paseada no siglema E—_] Firm J
. 4
SISEMas - .

Figura 2 - Fluxograma de anélise sobre Adaptacdo x Customizacao
Fonte: Colangelo (2001, apud Schimitt, 2004).

Mendes e Escrivao Filho {2002} realizam um confronto entre o referencial
tedrico e a pratica empresarial na implantacao de sistemas ERP em dez
peguenas empresas. Os autores resumem o resultado de seu estudo no
Quadro 1.
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Aspectos comuns Aspectos discordantes
Autores e empresas _|Sequndos os autores Jegundo as emp resas
1) Agilidade 1) Processos 1) Redugédo no tempo de
documentados processamento das
informacdes
2) Melhoria no controle |2) Regras de negoécio 2) Adoc&o de um unico
e gestao da empresa |definidas sistema
3) Obtencé&o da 3) Reducéo de custos nal3) Centralizacdo das
8 linformacdo em tempo Jarea de informéatica atividades administrativas
g [real
Z |4 Integracdo 4) Empresa orientada a |4) Comprometimento dos
¢ processo usuarios
5) Evolugéao tecnolégical 5) Reducgéo de custos,
pela reducé&o de méo-de-
obra
6) Base de dados Unica 6) Melhoria no nivel
e centralizada técnico dos funcionarios
7) Melhora a eficiéncia

Quadro 1. Beneficios da implantacao de sistemas ERP
segundo a literatura e a pratica empresarial
Fonte: Mendes e Escrivao Filho (2002).

De acordo com Monk e Wagner (2008}, os sistemas ERP facilitam a
integracao global, pois as questdes relativas a taxas de cambio, ao idioma as
e questdes culturais podem ser tratadas automaticamente. Estes autores
complementam que os ERPs também ajudam ndo s6 a monitorar as
operacdes da empresas como também a gerencid-las. Como o ERP concentra
todos os dados operacionais da empresa, o gerente tem condicdes de saber a
situacdo da empresa como um todo e é capaz de tomar decisbes
precocemente e reagir prontamente a mudancas no mercado.

As dificuldades da implantacdo de sistemas integrados também sao
tratadas por Mendes e Escrivao Filho (2002). Um resumo do estudo de
caso realizado pelos autores pode ser visto no Quadro 2.

Aspectos comuns Aspectos discordantes
Autores e empresas Segundos os autores YJegundo asemp  resas
1) Planejamento de implantagao}l) Analise dos processos 1) Resisténcia dos
inadequado funcionérios
v 9 2) Ndo comprometimento da 2) Atualizagcao constante do |2) Selecdo do hardware
o=l alta administragéo sistema com ajuda do fomecedor
-jé % 3) Exigéncia de uma equipe 3) Alguns beneficios ndo sdo|3) Funcionarios sem
50 experiente atendidos qualificagdo técnica
035 4) Dependéncia do fornecedor J4) Comunicagéo
5) Customizagdo cara e 5) Interface ndo amigéavel
complexa
6) Modelos de referéncia x
praticas especificas
7) Mudanca organizacional
Quadro 2 - Dificuldades da implantacao de sistemas ERP
sob a perspectiva tedrica e pratica de pequenas empresas
Fonte: Mendes e Escrivao Filho (2002).
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2.2 SOFTWARE COMO SERVICO

Segundo Blokdijk (2008), existem muitos acrénimos no mundo da Ti
(Tecnologia da Informacao)} para se referir a servicos de software, sendo
um deles o SaaS (Software as a Service, ou software como servico}. O
autor compara o consumidor do SaaS a um cliente de uma empresa aérea
gue compra de casa uma passagem para uma viagem de negdécios. Seria
impraticdvel para o cliente comprar e manter um avido para obter o
servico de transporte aéreo. O mesmo acontece com os servicos de
software. Um cliente de um servico de software precisaria construir sua
prépria intraestrutura de hardware, contratar técnicos, comprar dispen-
diosas licencas de software, etc. No modelo Saa$, o provedor de servicos
fornece seus servidores e todo o suporte necessério para a execucao das
aplicacbes aos clientes. Em troca, o provedor recebe uma taxa de
assinatura que garante sua rentabilidade. Portanto, no modelo $Saa$ tanto
o cliente como o provedor sao beneficiados.

O SaaS é uma variacdo do modelo de ASP (Application Service
Provider). A principal diferenca, citada por Torbacki (2008), € que o ASP
consiste na idéia de um servidor de aplicacdo dedicado exclusivamente a
um Unico cliente. No Saa$, embora os clientes tenham seus dados isolados
e protegidos, um mesmo servidor pode atender vérios clientes ao mesmo
tempo. De acordo com este autor, essa é a tendéncia mais comum quando
os clientes sdo pequenas empresas. O ASP, por sua vez, € mais comum
em empresas meédias e grandes. Outra diferenca importante é que
geralmente os clientes de ASPs pagam por todas as funcionalidades do
sistema, enquanto gue no Saa$ o cliente pode optar por contratar apenas
parte dos servicos fornecidos pelo software.

Velte ef al. (2010) simplificam a explicacdo dizendo gue SaaS é uma
aplicacao hospedada em um servidor remoto e acessada pela Internet.
Esses autores consideram as seguintes vantagens do uso de Saas:

+ ganho de valor agregado em tempo reduzido se comparado ao
ciclo de implementacao e taxa de sistemas corporativo;

« menores custos com licencas de software;

e reducao de custos com hardware e manutencao das aplicacdes;

e 0s provedores de SaaS possuem auditorias de seguranca meti-
culosas;

« atualizacbes para as versdes mais recentes em curto espaco de
tempo.

Por outro lado, Velte ef a/ (2010) apontam também como uma
limitacdo do SaaS a dependéncia de uma arquitetura de software que seja
capaz de atender multiplos clientes com uma Unica instancia da aplicacao.
Outro problema apontado pelos autores é que o modelo Saa$S obriga as
empresas desenvolvedoras de software a se tornarem empresas de servi-
cos e alertam gue essa transicdo nem sempre é tranquila. Em geral, as
empresas de software estao acostumadas ao modelo baseado na venda
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de licencas e nao é simples transformd-lo em um modelo de assinatura de
Servicos.

Um problema adicional apontado por Velte ef a/. (2010) € gue nem
todas as aplicacdes sao adequadas para adocao do modelo SaaS. As apli-
cacoOes de Bl (Business intelligence), por exemplo, sao muito complexas e
as configuracdes variam muito de cliente para cliente. Além disso, esse
tipo de aplicacao exige processamento pesado, o que torna o negécio
pouco vantajoso para o provedor de servicos, visto que a infraestrutura de
hardware teria de ser superdimensionada.

3 METODOLOGIA DA PESQUISA

A metodologia de estudo escolhida é gqualitativa, baseada no estudo
de caso. Segundo Yin (2003) é o método mais adequado para se estudar
fendbmenos contemporaneos sobre os quais nao se tem controle sobre o
comportamento dos eventos.

Nesse contexto, a utilizacédo de estudo de caso para analisar a
implantacao de sistemas ERP se mostra relevante. Trata-se de uma situa-
cao da vida real complexa, que depende das pessoas envolvidas, da ativi-
dade da empresa, do mercado em que atua, da situacao do mercado de
ERPs, do contexto social e econdmico no qual estd inserido, dentre outros
fatores.

3.1 DELINEAMENTO DA PESQUISA

Para Yin (2003), o delineamento da pesquisa é formado por cinco
componentes especialmente importantes: (i) as questdes da pesquisa; (ii}
suas proposicoes, se houver; (iii) suas unidades de anélise; (iv) ligacao
[6gica entre os dados e as proposicdes; (v) os critérios para interpretar os
resultados.

A guestdo central que orientou a pesquisa é a que segue: “Quais 0s
beneficios e problemas encontrados na adocdo de sistemas integrados
baseados no modelo SaaS para pequenas empresas € como eles ocor-
rem?”. Dessa forma, dado o seu amplo alcance e a pouca compreensao
existente do objeto de estudo, o estudo pode ser considerado de caréter
exploratério.

Ainda segundo Yin (2003}, as proposicoes sao formuladas para dire-
cionar a pesquisa como um todo, pois as perguntas por si nem sempre
apontam quais assuntos devem ser pesquisados. Para o estudo de caso
em questdo, a premissa basica considerada é gue a pequena empresa tem
dificuldades para adotar sistemas integrados de gestao baseados nos
modelos tradicionais. A andlise bibliogréfica apontou algumas das dificul-
dades e beneficios observados pelas pequenas empresas nos modelos de
sistemas integrados tradicionais (secado 2}, as quais consistem nas proposi-
c¢bes gue orientam a andlise dos dados empiricos deste estudo. Dessa
forma, este estudo de caso examina até que ponto o emprego do modelo
SaaS pode ser uma possivel solucao para as dificuldades observadas pela
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pequena empresa nacional no uso de sistemas integrados. Dado o carater
exploratério do estudo, as proposicdes nesse caso constituem um norte
para a exploracdo a ser realizada, nao possuindo o carater de hipdteses a
serem testadas, como ocorre com estudos explanatérios (YIN, 2003).

De acordo com Yin (2003}, existem diversas razdes que justificam um
estudo de caso Unico, método escolhido para o presente trabalho. Uma
dessas razboes € quando o caso escolhido representa um caso critico
testando uma teoria bem formulada. Outro argumento para o caso Unico,
€ o caso representativo ou tipico. Nesse caso o objetivo é capturar as cir-
cunstancias e condicdes mais comuns de uma situacao.

Apesar de a teoria sobre sistemas ERP em peguenas empresas estar
comecando a ser construida, com poucos trabalhos a respeito, o estudo de
caso escolhido ndo segue a tendéncia observada em alguns trabalhos ja
publicados a respeito do tema. Por outro lado, o caso ainda representa um
caso tipico. Isso se justifica porque a empresa se encontra numa situacao
comum, representando uma pequena empresa brasileira que estd aderin-
do a um sistema integrado para resolver seus problemas gerenciais, como
tantas outras. Para o trabalho em questdo, a unidade principal de anélise é
a peguena empresa: a Deleuse Engenharia e Locacao de Equipamentos.
Para facilitar a compreensao do estudo, no entanto, a introducao apre-
senta um contexto geral sobre as pequenas empresas brasileiras. O traba-
tho também contém uma subunidade de analise que consiste no software
ERP adotado pela empresa. Essa subunidade de analise serve para ilustrar
as caracteristicas do modelo Saa$ e como elas foram colocadas em préatica
no sistema implementado.

Segundo Yin (2003}, uma das melhores fontes de informacao para
estudos de casos sao as entrevistas, que devem ser configuradas como
conversacdes orientadas ao invés de conter perguntas estruturadas. Nes-
sa linha, foram formuladas perguntas abertas a respeito dos temas estu-
dados para dar liberdade ao respondedor para discutir o assunto tratado e
refletir suas opinides.

Yin (2003) enumera ainda alguns principios que devem ser seguidos
para o sucesso da coleta de dados. O mais relevante para a pesguisa em
guestdo é: utilizar varias fontes de informacdo. Assim foram entrevistadas
duas pessoas na empresa: um gerente e um usuario. Adicionalmente, foi
realizada uma entrevista com uma pessoa da empresa fornecedora do
sistema.

A apresentacao dos resultados, que pretende relacionar as proposi-
¢bes do estudo de caso com os dados obtidos, esta inciuida na secdo 4, no
formato de um quadro comparando os beneficios e dificuldades
encontradas em implantacbes de peguenas empresas e as percebidas no
estudo de caso. A interpretacdo dos resultados é realizada através do
enguadramento da implantacdo da empresa estudada em uma andlise
SWOT. Dwyer e Tanner (2002) definem a andlise SWOT como uma
ferramenta de autoavaliacdo, que se faz a partir da andlise do ambiente
interno {pontos fortes e fracos) e do ambiente externo (oportunidades e
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ameacas). Segundo os autores, essa € uma das ferramentas mais produti-
vas para o planejamento estratégico, o que a torna interessante para o
contexto do presente estudo. ldentificando os pontos fortes e pontos
fracos da implantacdo de ERP estudada, faz-se possivel identificar em que
situacdes a estratégia utilizada poderia funcionar da mesma forma.

4 RESULTADOS

4.1 A EMPRESA

A empresa selecionada para o estudo de caso foi a Deleuse Enge-
nharia e Locacao de Equipamentos. A empresa esta localizada na baixada
santista, litoral do Estado de Sao Paulo, e tem como sua principal atividade
a locacao de materiais para a construcao civil. Atende o mercado de
construtoras, empreiteiras de mao-de-obra e pessoas fisicas. A empresa
possui duas plantas: a sede e um depdsito alugado para guardar materiais
e equipamentos. A Deleuse é constituida por 23 funciondrios sendo
considerada uma pequena empresa, pela classificacao do Sebrae (2008).

4.2 A INFRA-ESTRUTURADETI

A Deleuse Engenharia e Locacao de Equipamentos nao possui funcio-
narios de Ti. Sua infra-estrutura é constituida por apenas uma rede local,
com poucos computadores conectados a internet e nao possui servidor.

4.3 DECISAO PELA IMPLANTACAO E ESCOLHA DO SISTEMA

O sistema anterior existe desde meados dos anos 90, quando a
empresa iniciou suas atividades. Segundo relatos dos préprios usudrios,
trata-se de um sistema ultrapassado e obsoleto, com apenas algumas
funcionalidades limitadas, como cadastro de clientes, emissao de contra-
tos e controle da data de vencimento das locacbes. A gerente que forne-
ceu a entrevista comentou que esse sistema jé& ndo atendia todas as
necessidades da empresa porque a empresa cresceu muito na Ultima
década, acompanhando seu ramo de atividade.

No periodo anterior a implantacdo do sistema integrado, a empresa
também obteve a certificacdo 150 9001, que é definida pelo ABNT/CB-25
(INMETRO, 2008) como a norma que estabelece requisitos para o Sistema
de Gestdo da Qualidade de uma organizacao. A certificacdo impbs a remo-
delagem dos processos e obrigou a emissao de uma grande diversidade
de documentos complexos. Como o sistema antigo ndo possuia funcionali-
dades que atendessem a esses requisitos, todo o trabalho era feito a mao
por meio de planilhas, gerando retrabalho, pois 0 mesmo dado precisava
ser digitado varias vezes em aplicacdes diferentes.

Nesse contexto, a gerente argumenta que a empresa necessitava de
uma solucao que evitasse boa parte desses trabalhos manuais. Outro
ponto citado é que a empresa nao possui um controle rigido de estoques e
isso era muito desejado para melhorar suas atividades. Em resumo, a em-
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presa desejava maior eficiéncia operacional por meio da eliminacdo do
retrabalho, além de um maior controle de suas atividades.

A primeira opcao da empresa foi procurar a pessoa gue desenvolveu
o primeiro sistema para solicitar a implementacao de novas funcionali-
dades. No entanto, na ocasido a pessoa j& estava aposentada e indispo-
nivel para realizar a tarefa. A empresa entdo decidiu contratar a T25 Tec-
nologia, Solucdes e Sistemas para prestar consultoria no levantamento dos
requisitos do sistema desejado. A empresa também se localiza na baixada
santista, litoral de $S&o Paulo.

As principais atividades da T2S sao: revenda de equipamentos,
desenvolvimento de sistemas, projeto e manufatura de equipamentos
eletrbnicos e consultoria. A empresa atende basicamente o mercado cor-
porativo, incluindo clientes dedicados a atividades de logistica portuéria,
redes de lojas de informatica etc. A T2S possui apenas uma planta,
embora seus consultores atendam clientes em varios estados. Atualmente
a T25 conta com nove profissionais no seu quadro de funcionarios.

O levantamento de requisitos durou dois meses e teve a participacao
de dez usudrios da Deleuse Engenharia e Locacdo de Equipamentos que
foram entrevistados pelos analistas da T25. Quem coordenou o0 processo
de levantamento de requisitos foi a gerente que concedeu a entrevista
para este estudo de caso. Nessa etapa foi criada toda a documentacao
UML do sistema, incluindo diagramas de classes, de sequéncia etc.

Com toda documentacdo da analise de requisitos em maos, o cliente
{Deleuse) solicitou cotacbdes de quatro empresas diferentes, incluindo a
T25. Como o ramo da empresa é muito especifico, nenhuma das empresas
consultadas possuia um produto especifico para oferecer. A solucdo co-
mum oferecida eram pacotes de software com possibilidades limitadas de
customizacao e necessidade de incremento significativo da infra-estrutura
de Ti, incluindo a compra de um servidor e preparacao de uma sala
especifica (com climatizacdo e equipamento para prover alimentacdo elé-
trica ininterrupta) para comportar tal equipamento.

O desejo da Deleuse era uma solucao personalizada para as especi-
ficidades de suas atividades e que fosse de baixo custo. Outro ponto
critico é que a empresa desejava minimizar os custos com a infraestrutura
de Ti necessaria. A solucdo escolhida entdo foi a fornecida pela T2S,
solucao essa chamada de Evolu GDX.

4.4 O DESENVOLVIMENTO DO SISTEMA EVOLU GDX E SUAS
CARACTERISTICAS TECNICAS

Segundo dados levantados na entrevista com o fornecedor do
software, a empresa ja possuia a estrutura idealizada do sistema Evolu
guando a Deleuse Engenharia e Locacao de Equipamentos a contratou. No
entanto, o sistema ainda nao estava implementado. Para levantar recursos
para o desenvolvimento da solucao, a T2S firmou contratos com outras
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empresas interessadas no sistema e iniciou-se o desenvolvimento confor-
me 0s requisitos dos clientes.

A principal caracteristica do Evolu é que possui uma base de dados
centralizada na Internet. A primeira conseguéncia desse modelo é que
isenta a empresa cliente de fazer altos investimentos em infraestrutura de
Tl. O servidor de banco de dados fica em um servidor dedicado de uma
empresa provedora especializada contratada pela T25. Outro fator rele-
vante é que esta estrutura dispensa a contratacdo de pessoal de Tl para
fazer a manutencado do servidor, pois essa tarefa é parte das atribuicbes
da provedora do servidor dos bancos de dados. Uma consequéncia
adicional do modelo adotado é que permite a integracdo simplificada de
diversas filiais de uma mesma empresa. A Figura 3 mostra o esquema de
funcionamento do sistema.

Cliente (Filial)

"
=
. E; # “Cliente fﬁmﬁ h
Insténcia de ol : 2
Banco de Dados -
do Cliente . 5 I |
£ r"/
=
LI ) " Cliente {Fllial)
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Servidor de
Gerenciamento
e manutencdo

1

W @
Figura 3: Esquema de funcionamento do Evolu GDX
Fonte: elaborada pelos autores.

Cabe observar que cada cliente possui sua prépria instancia no banco
de dados contendo suas regras de negécio. Isso confere ao sistema
grande flexibilidade para customizar os varios médulos de acordo com as
necessidades de cada cliente.

Para evitar a laténcia do sistema - isto é, uma percepcdo de lentidao
no seu uso — a interface gréfica do software fica instalada localmente nas
maquinas. Desse modo, o trafego pela Internet é constituido somente
pelos dados da aplicacdo. A implantacdao também foi simplificada, pois o
sistema nao precisa ser instalado.

A flexibilidade e a escalabilidade do sistema sdo notadas também
guando é necessério fazer uma manutencdo. O sistema permite que a
manutencao seja feita remotamente, sem a paralisacao das atividades da
empresa.

A T25 adota uma politica diferenciada para utilizacdo do software. A
licenca do software ndo é cobrada. A empresa cliente paga uma taxa
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mensal pela manutencao do sistema e mais uma taxa por conexao
simultanea. O pacote minimo de conexdes simuitédneas é de 5 conexdes.
Caso a empresa necessite de mais conexdes, recebe um desconto pro-
gressivo, guanto maior for a quantidade desejada. Cabe ressaltar que o
custo da consultoria e do treinamento é cobrado a parte e por hora.

Algumas questoes burocréticas foram tratadas no decorrer da entre-
vista. Uma delas é sobre a garantia de disponibilidade do sistema. Segun-
do a T2S, essa garantia é fornecida pela empresa provedora do servidor
de banco de dados. A empresa garante 99,5% de disponibilidade e, para
isso, dispde de inUmeros recursos tais como redundéancia de climatizacao,
cinco backups diarios, redundancia de discos etc. Outro ponto discutido foi
sobre a seguranca no trafego de dados. Nesse caso, a T25 garante a
seguranca por meio de algoritmos de criptografia na autenticacao e ainda
conta com criptografia do préprio banco de dados utilizado.

O modelo de contratacao de software como servico adotado pelo
Evolu tem caracteristicas em comum com o modelo conhecido como $Saa$s
(Software as a Service), descrito na Secao 2.2. Como apontado na litera-
tura, no SaaS o cliente pode geralmente optar por contratar apenas parte
dos servicos fornecidos pelo software. Essa pratica é adotada pelo Evolu,
uma vez gue o cliente pode contratar somente os médulos que deseja
utilizar.

4.5 IMPLANTACAO DO SISTEMA NA DELEUSE ENGENHARIA E LOCACAO DE
EQUIPAMENTOS

O processo de implantacdo do sistema integrado na Deleuse Enge-
nharia e Locacao de Equipamentos contou com a participacao de sete
funcionarios. A T25 mobilizou trés de seus funcionarios para auxiliar na
realizacdo do processo. Os mdédulos inicialmente implementados foram os
seguintes: Pedidos e contratos; Relacionamentos; Compras; Prospeccao e
Vendas; Logistica; Controle de Estoque. Ap6s o primeiro ano de uso sur-
giram novas necessidades, como a impiementacdo do médulo de Recursos
Humanos. Existem alguns médulos que ainda estdo em desenvolvimento,
para implementacdo em curto e médio prazo, sdo eles: Financeiro e I50.

O sistema tem ao todo nove usuarios. No entanto, cabe ressaltar que
a empresa paga apenas por oito conexdes simultaneas ao sistema. Logo,
apenas oito usuarios podem utilizar o sistema ao mesmo tempo.

Tanto a Deleuse quanto a T2S concordam que, COMO 0S Processos
estavam bem definidos pela certificacao da norma iSO 9001, nao houve a
necessidade alterar processos para se adeguarem ao software. Assim,
também nao foi necessario desenvolver uma metodologia complexa para
implementacao do sistema. Ainda assim, algumas medidas proporciona-
ram grande participacdo ativa e o envolvimento dos funciondrios da
Deleuse no desenvolvimento do sistema. A T25 disponibilizou toda docu-
mentacdo do sistema na WEB, de modo que os usudrios pudessem consul-
té-la e opinar quando necessério. Outro ponto a ser destacado é a meto-
dologia de prototipagem adotada. Muito antes de o sistema ser utilizado
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efetivamente, suas funcionalidades ja estavam disponiveis para os usua-
rios. Dessa maneira, desde as etapas iniciais o usuario ja podia sugerir as
mudancas que julgasse necesséarias para adeguar o software a empresa.

O envolvimento e a participacdo ativa dos usuarios desde o inicio do
projeto resultaram em pouca resisténcia por parte dos funciondrios na
adocdo do sistema. Além disso, para tornar a assimilacdo do sistema mais
gradual e menos trabalhosa, a empresa decidiu por manter seu sistema
antigo. O sistema anterior possuia muitos dados de clientes inativos e,
portanto irrelevantes. No entanto, havia também dados de contratos
antigos que ainda estavam vigorando. Desse modo, a empresa optou por
inserir os novos contratos no sistema novo e ir abandonando o sistema
antigo gradualmente, conforme os contratos neles armazenados fossem
sendo finalizados.

Outro ponto observado foi que apdés a implantacdo os usuérios
receberam treinamento para utilizacao do sistema. Inclusive novos treina-
mentos foram agendados devido a rotatividade de pessoal pela qual a
empresa passou. Adicionalmente, a empresa possui uma pessoca com
maiores conhecimentos do sistema que fornece suporte técnico para os
usuarios menos experientes. Por fim, uma cartilha sobre a utilizacdo do
sistema foi disponibilizada para fins de consulta.

4.6 RESULTADOS OBTIDOS

A empresa obteve os beneficios esperados com a adocao do sistema,
ou seja, eliminacdo do retrabalho, melhor eficiéncia operacional e maior
controle sobre as atividades. E esperado que quando todos os médulos
estiverem em pleno funcionamento seja possivel identificar outros bene-
ficios ndo esperados.

A integracao entre as areas foi colocada também como um beneficio
do sistema. Como dito anteriormente, 0s mesmos dados precisavam ser
passados para diferentes dreas da empresa, onerando 0s processos, ge-
rando erros e retrabalho. Com a implantacdo do sistema esses problemas
foram resolvidos. Para exemplificar o ganho de eficiéncia um dos usuédrios
cita que um relatério que antes demorava quase um dia inteiro para ser
feito agora demora apenas trés minutos.

Os probiemas citados foram que o sistema é suscetivel a indisponibi-
lidade da conexao a Internet impedindo sua total utilizacdo. Para mitigar o
risco desse problema, a prépria fornecedora do software adota um /ink
duplo com a internet. A Deleuse também manifestou interesse em se utili-
zar dessa solucao.

Outra desvantagem observada na utilizacdao no sistema é que a
velocidade de utilizacao depende da qualidade da conexdo. No entanto,
esse problema é minimizado com o crescente desempenho nas conexdes
dos servicos de internet e na medida em que a interface nao precisa ser
baixada toda vez que o sistema é acessado. Como dito anteriormente,
somente os dados do aplicativo trafegam pela Internet.
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Um dos usuarios entrevistados relatou que a implantacao do sistema
integrado tornou o sistema mais burocratico, pois toda informacao precisa
ser digitada no sistema, exigindo maior responsabilidade por parte dos
usuarios. Contudo, o mesmo usuério confirmou que esta tarefa melhorou o
fluxo de informacao.

Segundo os entrevistados, tanto a geréncia quanto os usudrios, os
beneficios do sistema atingiram todas as dreas da mesma forma. A empre-
sa cita, ainda, que nao teve tempo nem meios para avaliar o retorno
financeiro do investimento no sistema.

4.7 DISCUSSAO DOS RESULTADOS

Através do Quadro 3 é possivel observar que a implantacdo de ERP da
Deleuse Engenharia e Locacao de Equipamentos se diferencia do padrao
observado na anélise bibliogréfica da secdo 2 em varios aspectos.

Beneficios

Andlise bibliogréfica

Estudo de caso

Ambos

- Agilidade

- Obtencao da informacao em tempo real
- Base de dados Unica e centralizada

- Adocao de um sistema Unico

- Centralizacdo das atividades
administrativas

- Comprometimento dos usuarios

- Redugdo de custos pela reducao de mao-
de-obra

- Melhoria no nivel técnico dos funcionérios

- Customizacéo
simples e de baixo
custo

- Dispensa aquisicao
de infra-estrutura de
hardware para
comportar o sistema
- Dispensa
funcionérios de Ti

- Melhoria no controle e gestao da
empresa

- Maior controle nas atividades da
empresa

- Integracao

- Reducédo do retrabalho

- Reducéo no tempo de processamento
dos dados

- Melhora da eficiéncia

- Participacdo ativa dos usuérios no
desenvolvimento do sistema

- Usuédrios capacitados, inclusive para dar
suporte técnico a outros usuarios.

Dificuldades

Andlise bibliografica

Estudo de caso

Ambos

- Planejamento de implantagéo inadequado
- Ndo comprometimento da alta
administracao

- Exigéncia de uma equipe experiente

- Customizacdo cara e complexa

- Resisténcia dos funcionarios

- Selecéo do hardware com ajuda do
fornecedor

- Funcionarios sem qualificagdo técnica

- Indisponibilidade da
internet

- Velocidade do
sistema depende da
conexao

- Dependéncia do fornecedor

Quadro 3: Comparacao entre os beneficios/dificuldades obtidos na analise
bibliogréfica com os beneficios/dificuldades obtidos no estudo de caso
Fonte: Mendes e Escrivao Filho (2002} e dados de campo coletados pelos autores

O novo modelo de software de ERP adotado pela empresa, Saas
(Software as a Service), resultou em novos beneficios nao observados na
analise bibliografica. Outro ponto percebido foi gue muito dos beneficios,
na verdade, sao solucdes para as dificuldades apresentadas pelos siste-
mas tradicionais.
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Uma visao mais sistematizada sobre os resultados pode ser obtida
através da leitura do Quadro 4, que apresenta uma andlise SWOT na qual
sao listados os pontos fortes e fracos, as ameacas e as oportunidades da
implantacao do sistema objeto de estudo deste trabalho.

1) Reducdo da produtividade devido a indisponibilidade da
internet

2) Queda de produtividade devido a oscilagdes na velocidade
2) Melhorar o atendimento dos clientes de conexdo

1) Obter vantagem competitiva

1) Baixo custo com infra-estrutura de Hardware 1) Suscetivel a indisponibilidade da WEB
2) Flexibilidade e customizacédo 2) Velocidade depende da conexdo WEB
3) N&o ha custos com licenga de software

) Manuteng&o remota
5) Melhorias sugeridas por um cliente podem melhorar
0s sistemas para os outros clientes também 4) O sistema antigo ainda roda em paralelo impedindo que o
6) Processos bem definidos pela implantacdo da ISO  [sistema integrado tenha maxima performance
9001
7) Processos simples ndo exigiram muita consultoria
8) Disponibilidade da documentacao do sistema online
9) Integracdo de todas as areas
10) Beneficios atingiram todas as &reas igualmente
11) Nao exige pessoal de Tl especializado
12) Treinamento dos usuarios
14) Nao houve resisténcia dos usuarios

3) Link de internet duplo para evitar indisponibilidade

Quadro 4: Andlise SWOT da implantacéo da Deleuse
Engenharia e Locacado de Equipamentos
Fonte: elaborado pelos autores.

A implantacdo da Deleuse apresentou diversos pontos fortes que
favoreceram o sucesso do projeto. Dentre esses pontos, 0 que pode ser
considerado como o mais importante é o fato de a empresa possuir certifi-
cacao 50 9001. A existéncia de processos bem definidos pela certificacao
poupou a empresa muitos esforcos na fase mais critica de uma implemen-
tacao de sistemas integrados, ou seja, a remodelagem de processos.
Assim, nao é possivel assumir que as mesmas estratégias utilizadas teriam
suUCesso em uma empresa que nao tivesse seus processos bem definidos.

Durante as entrevistas, houve uma investigacao concentrada para
verificar o impacto do sistema no atendimento aos clientes. No entanto, os
funcionarios da Deleuse apontaram apenas uma diferenca significativa: a
melhor continuidade no atendimento dos orcamentos propiciada pela me-
thor fluidez de informacé&o entre os funcionarios e as dreas da organizacao.
Essa é uma das oportunidades que o sistema pode explorar, implicando
inclusive no ganho de vantagem competitiva para a empresa.

Um dos pontos fracos da implantacdo é que o sistema antigo ainda
roda em paralelo. Isso significa gque a empresa ainda nao explora plena-
mente todos os recursos disponiveis no sistema novo. Desse modo, existe
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muito potencial de melhora ainda para ser explorado até que o sistema
antigo seja totalmente abandonado.

Para resolver o problema de disponibilidade incerta, houve um inves-
timento por parte da empresa para adquirir um novo /ink de internet,
garantindo redundéancia de conexado e uma consequente garantia mais alta
de disponibilidade. No caso da Deleuse, a aquisicao de um /ink duplo de
internet nao representou maiores problemas, mas poderia ser considerado
uma dificuldade no caso de uma empresa maior, pois pode representar um
custo significativo, dependendo do porte da empresa. A fornecedora do
software, por sua vez, estd planejando a insercdo de novas melhorias no
sistema, de modo que futuramente as funcionalidades mais criticas do
sistema estejam disponiveis mesmo offiine.

Por se tratar de um sistema em ambiente WEB, no qual os dados
trafegam em uma rede publica, hd sempre a possibilidade de intercep-
tacao dos dados por hackers, um risco gue é mitigado pela utilizacdo de
técnicas de seguranca de informacdo, como a criptografia. No entanto,
segundo Santos (2001), 73% dos atagues de hacker sao feitos por funcio-
narios ou ex-funciondrios da prépria empresa. Logo, dizer gue a Web ndo é
um meio seguro devido aos hackers ndo é um argumento muito forte para
a nao utilizacao de sistemas que se apoiam na Rede Mundial de Compu-
tadores.

5 CONSIDERACOES FINAIS

Este artigo apresentou um estudo de caso sobre o impacto da
implantacao de um sistema integrado no modelo ERP SaaS (Software as a
Service) em uma peguena empresa, um modelo recente e ainda pouco
usado e estudado. Entre as principais caracteristicas desta solucdo estd o
baixo custo de implantacdo do sistema, que é baseado na internet.

Os principais resultados obtidos referem-se a beneficios e dificuldades
obtidos pela empresa gue divergem dagueles indicados pela andlise
bibliografica. Dentre os beneficios, destacam-se: customizacdo simples e
de baixo custo; dispensa selecao e aquisicao de infraestrutura de
hardware especificamente para comportar o sistema; dispensa de
funcionarios de Ti; comprometimento da alta administracao. Dentre as
dificuldades, foram percebidas a indisponibilidade da internet em
determinados momentos e a velocidade do sistema, gue depende da
conexao. Do ponto de vista organizacional, destacou-se a remodelagem de
processos simplificada, devido a obtencao da certificacdo 150 9001 pela
empresa antes da implantacdo do sistema integrado. Dessa forma, pode-
se concluir gue o modelo Saa$ se mostrou como uma alternativa interes-
sante para o contexto da pequena empresa, apresentando beneficios
capazes de sanar algumas das dificuldades de sistemas ERP tradicionais.

E importante ressaltar que o presente trabalho consiste em um
estudo de caso Unico exploratério, de forma gue os resultados ndo podem
ser generalizados para todas as peguenas empresas. No entanto, os
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resultados sao capazes de fornecer licdes gerais, visto que pode ser
considerado um caso tipico, pois apresenta a trajetéria de implantacéo de
um sistema integrado em uma peguena empresa brasileira, como tantas
outras. Embora, possua também diversos elementos que sao peculiares ao
contexto analisado, o caso é capaz de lancar luz sobre aspectos que sao
comuns a diversas pequenas empresas nacionais, proporcionando contri-
buicdo relevante. Como evidenciado no referencial tedrico deste trabalho
{(secao 2}, os modelos adotados pelos sistemas de gestdo tradicionais
ainda ndo estdo totalmente adaptados a realidade da pequena empresa
brasileira. Dentro desse contexto, o presente estudo contribui ainda para
ampliar a compreensao existente sobre as implicacdes do uso de ERPs,
agora seguindo o modelo Saas.

Para ampliar o alcance dos resultados obtidos neste estudo, poderiam
ser realizados, como trabalhos futuros, estudos de caso multiplos, a fim de
investigar a aplicacao de ERPs SaaS em pequenas empresas de outros
ramos de atividades. Desse modo, seria possivel verificar se as tendéncias
detectadas nesse trabalho representam as praticas de SaaS existentes no
mercado de uma maneira mais ampla, especificamente para sistemas
integrados de gestao.
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