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RESUMO

A implementacdo de Sistemas Integrados de Gestdo (ERP) na administracdo publica brasileira
tem sido empregada como um formato de iniciativa inovadora de gestdo, buscando a eficiéncia
organizacional e a melhoria dos servicos prestados a sociedade e, também, a eficacia dos
resultados e impactos causados pelos seus processos. O objetivo do artigo € analisar os fatores
criticos de sucesso da implantacdo e uso do sistema ERP em uma Estatal Pernambucana,
estudando as caracteristicas e 0s requisitos necessarios para o funcionamento do ERP, segundo a
percepcdo do gestor de projetos da area de Tl da organizacdo. A pesquisa possui carater
exploratério e descritivo, sendo que a coleta de dados deu-se por meio de uma entrevista
semiestruturada, para compreender a percepcdo do gestor a cerca do sistema ERP na
organizacdo. Os principais resultados apontam que existem maultiplos fatores que podem
influenciar no sucesso e na eficiéncia do uso do ERP, principalmente no setor publico, que
possui diversos entraves em seus processos, além disso, as especificidades de suas atividades
impdem uma cautela rigida, pois os impactos gerados ndo causam dano apenas a um grupo, mas
sim, toda uma coletividade. Portanto, para a insercdo do ERP em uma organizacao publica, faz-
se necessario se estudar e ponderar os pds e contras, e esses cuidados devem ser analisados
segundo as atividades desenvolvidas e os referidos impactos que podem ser gerados na
sociedade.

Palavras-chave: Fatores Criticos de Sucesso; Tecnologia da Informacao; Sistema Integrado ERP,
administracao publica.

1. INTRODUCAO

Com o progresso ininterrupto da tecnologia, em um mundo globalizado e competitivo, as
organizacdes de maneira inevitavel, sdo impulsionadas a adotar ferramentas tecnoldgicas, pois a
agilidade e a qualidade da informacgdo sdo um diferencial. Além disso, impacta na reducgdo dos
custos, do tempo dos processos e busca satisfazer os anseios e as necessidades dos clientes e da
sociedade. Em pouco tempo, os sistemas de informacdo evoluiram e chegaram até os Sistemas
Integrados de gestdo (ERP), ou em inglés, Enterprise Resource Planning.

No Brasil, os sistemas ERPs consentem uma multinacionalizacdo das informac6es de
qualquer departamento da organizacdo, abrangendo um leque para a tomada de decisbes
inteligentes (CHOPRA; MEINDL, 2003). Ainda, segundo estes autores, o ERP é uma
ferramenta empregada para o melhoramento dos procedimentos do negdcio, assim como a
producdo, compras ou distribuicdo, com informacGes online e em tempo real, com essa
amplitude de registros de todas as transacOes efetivadas pela organizacao, o sistema fornece um
desenho dilatado do cenério dos negocios.

Um sistema ERP consente que uma organizacdo consiga integrar todos os procedimentos
de negdcios basais, a fim de alargar a eficiéncia e cultivar uma posicdo competitiva, e ele foi
tencionado para integrar e abiscoitar a otimizacdo dos processos dos negdcios e suas transacoes
(ADDO-TENKORANG e HELO, 2011).

O Sistema ERP quando inserido em uma organizacdo administrativa, tem o papel de
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fornecer dados de todo o negdcio a partir de uma Unica base, assim também como todas as
informacdes que abrangem o negdcio de forma integrada. O sistema promete proporcionar maior
confiabilidade das respectivas informacGes, com relatérios mais precisos e qualitativos. Com o
intuito de identificar os fatores de sucesso do sistema, o estudo elencou os requisitos desejaveis
para aquisicdo do ERP e os fatores criticos de uso do mesmo na estatal.

A pesquisa aqui apresentada foi realizada a partir da experiéncia da Estatal - Companhia
Pernambucana de Saneamento (Compesa), Estatal fundada em 1971, criada sob a Lei 6.307 de
29 de julho de 1971, que opera em 173 municipios do Estado de Pernambuco, incluindo o
arquipélago de Fernando de Noronha.

A empresa aperfeicoou a sua gestdo, por meio do sistema ERP oferecido pela IFS
Applications. O processo de transi¢do do sistema antigo e implantagdo do novo ocorreram no ano
de 2008, quando se deu inicio a introducdo do sistema na organizacdo, a fim de unir todas as
informacdes dos departamentos da empresa por meio da possibilidade de integragdo fornecida
pelo sistema, incluindo os processos financeiros, contabeis, fiscal, suprimentos, manutencao,
orcamentos, contratos, projetos e todos 0s processos que corroboram para 0 gerenciamento
organizacional.

Conforme Silva, Méxias e Vieira Neto (2015), a implantacdo de um Sistema de
Informac&o ndo é um processo facil de fazer, existem diversas lacunas que podem contribuir para
o fracasso da implantacdo do sistema e do seu possivel uso, 0s entraves podem estar ligados a
resisténcia humana, ou seja, a oposi¢ao ou aceitacdo dos atores envolvidos em utilizar o sistema.
Além disso, a auséncia de treinamento de forma adequada para se utilizar o sistema, assim
também como a propria falta de compromisso, ou até mesmo a falta de apoio da alta geréncia,
entre outras nuances, podem influenciar no sucesso da implantacdo do sistema se ndo tratadas
antecipadamente.

O intento principal de muitas organizacbes € implantar o sistema ERP para obter a
eficiéncia e eficacia em seus processos organizacionais, contudo, ndo alcanca aderéncia de todos
os colaboradores, o que afeta diretamente a condi¢do operacional e a eficiéncia da gestdo. Assim,
compreendendo que essa contextualizacdo também se aplica aos fatores criticos de sucesso de
implementacdo de ERP e do seu uso, acredita-se que essa pesquisa pode colaborar para estimular
a discussdo do tema no campo da area da administracao publica.

2. REVISAO DA LITERATURA
2.1 Enterprise Resource Planning - ERP

O sistema de informacéo integrada - Enterprise Resource Planning (ERP) tornou-se um
instrumento de apoio a tomada de decisdo, amparando a gestdo de empreendimentos de todos 0s
tamanhos e ramos de atividade. Albertdo (2005) alega que a procedéncia do ERP tem como base
0 Material Requirement Planning — Calculo das Necessidades de Materiais (MRP) e o
Manufacturing Resource Planning - Planejamento dos Recursos de Manufatura (MRP 11), visto
gue a organizacgéo passa a considerar o seu negocio e obter interacdo com o mercado.

O MRP tem a funcdo de projetar e controlar a producdo de estoques em empresas de
manufatura, que passa a existir no final da decada de 1950. Ja, o MRP Il surgiu por volta de
1960, abarcando além dos recursos do MRP, também os recursos de produ¢do bem como méo de
obra, maquinas e postos de trabalho.

Na década de 1990, foi lancado o lema da integracdo dos sistemas j& utilizados em
conjunto com a dinamica do negdécio. Assim, foi possivel integrar o MRP Il a outros sistemas,
foi a partir dessa integragdo que surgiu o ERP, com intuito de gerenciar a organizagdo por
completo, com informacdes e relatorios mais precisos e confidveis. A partir disso, as empresas
passaram a utilizar o ERP como instrumento estratégico para o negécio, perante tamanha
competitividade, o sistema ndo mais seria utilizado para se obter qualidade, mais também um



diferencial de informagdes precisas e confidveis, diante da concorréncia do mercado.

Em constante avanco da tecnologia, no ano de 2000, surgiu 0 ERP Il. Colangelo Filho
(2001, p.28-29) delibera essa nova demonstragdo como “um conjunto de aplicacdes [...] que
criam valor para os clientes e acionistas, capacitando e otimizando 0s processos internos e inter-
empresas, colaborativos, operacionais e financeiros”. A abrangéncia do ERP II ¢ consentir que a
organizacdo, acompanhe 0s negocios por completo, desde os fornecedores até os consumidores
finais, com o auxilio de diferentes instrumentos.

Considerando a ampla complexidade que envolve os servicos e atividades publicas,
explorando a ideia de unificar e integrar as informaces, de todas as areas do negocio € um ponto
positivo do ERP, como conceitua (DAVENPORT 1998) que um dos temas atrativos da adogéo
do sistema é justamente a possibilidade de integrar e uniformizar as informacdes de distintas
unidades geograficamente dispersas.

Zwicker e Souza (2003) interpretam os sistemas ERP como:

Sistemas de informacgdo integrados, adquiridos na forma de pacotes comerciais de
software com a finalidade de dar suporte & maioria das operacfes de uma empresa
industrial. Procuram atender a requisitos genéricos do maior numero possivel de
empresas, incorporando modelos de processos de negdcio obtidos pela experiéncia
acumulada de fornecedores, consultorias e pesquisa em processos de benchmarking. A
integracdo € possivel pelo compartilhamento de informagdes comuns entre os diversos
modulos, armazenadas em um Gnico banco de dados centralizado (ZWICKER; SOUZA,
2003, p. 64).

Para Ozaki e Vidal (2003), o sistema ERP compreende um amplo numero de
funcionalidades e procedimentos empresariais, alusivas as atividades administrativas (financas,
recursos humanos, contabilidade e tributario), comerciais (pedidos, faturamento, logisticas e
distribuicdo) e produtivas (projeto, manufatura, controle de estoque e custos).

Perez e Ramos (2013) confirmam a visdo dos autores elencados anteriormente, explanando
que o sistema ERP ¢ utilizado para integrar os procedimentos do negdcio de distintas extensoes,
inclusas em uma organizagdo, num Unico software. O pacote de software integrado oferece a
facilitacdo das atividades. O ERP ¢é formado por um contiguo de médulos funcionais padrdo, que
se adapta as precisdes peculiares de cada organizacao, com a finalidade de suportar em conjunto
as suas operacgdes (ALVES; MATOS, 2011).

Davenport (1998) considera também que o ERP como sistemas empresariais (Enterprise
Systems) transacionais, 0s quais sao redefinidos constantemente de acordo com as necessidades
das empresas. Ainda, segundo o autor, existem entraves na adocdo do sistema, € necessario que a
organizacdo adapta-se aos requisitos necessarios e desejaveis do sistema ERP adotado, isso pode
ocasionar diferentes impactos, segundo o tipo de negocio e da estrutura que a organizacéo
apresenta.

No entanto, esses sistemas ERPs nem sempre possuem total alinhamento as necessidades
das organizagGes, pois sua implantacdo é complexa e depende de varios critérios, inclusive da
especificidade dos processos e atividades da organizagdo. Atualmente ha uma ampla
multiplicidade de sistemas ERPs, dos quais a maioria desses sistemas sao indicados, pelas suas
caracteristicas para a iniciativa privada, com isso, “os sistemas integrados ainda nao sdo
amplamente explorados no setor publico” (FERREIRA, LOBLERB, et al., 2012; SCHMITT,
2014).

2.2  Sistemas ERP no ambito do setor publico
As tecnologias da informacéo e da comunicacdo (TIC) agenciam inimeras mudancgas na

sociedade atual, alem das possibilidades de acesso rapido e simples a informacGes precisas e
confidveis de um determinado negdcio, a tecnologia também tem o papel influenciador do



ambiente, abarcando todos os atores envolvidos, desde o fornecedor até ao consumidor final.

Essa alteracdo também pode ser percebida em organizacdes publicas, no setor publico se
predomina um costume burocratico que ocasiona a lentiddo no trdmite de informacdes, na
efetivacdo das atividades e nos métodos utilizados para se tomar decisdo. Além das dificuldades
com a estrutura hierarquica, a falta de recursos, as interposicoes da legislacdo e as adverténcias
orcamentarias.

Segundo Schmitt (2014), o uso do sistema ERP é observado com abundancia no setor
privado, mas no setor publico ainda possui um uso esporadico, mesmo que o0s beneficios
ofertados pelo sistema seja uma grande ferramenta de controle orcamentario, de desempenho,
entre outros indicadores que podem informar quais foram os retornos econémicos, sociais e
politicos de uma agdo do governo, ainda assim a tecnologia desse sistema ndo é amplamente
explorada no ambito do setor publico.

No sentido de acompanhar as mudancas tecnoldgicas, a administracdo publica tem buscado
solugdes, para execucdo dos processos e servigos oferecidos, a fim de tornar os procedimentos
cada vez mais céleres e transparentes, e como consequéncia as organizacfes que aderem essas
solugdes para sua gestdo, tendem a alcancar maior eficiéncia na prestagdo dos seus servicos e
maior controle gerencial.

Os autores Sena e Gaurnieri (2015), ressaltam que a implantacdo do sistema ERP nas
empresas do setor privado ja € estabilizada, porém no setor publico existe uma caréncia
pressurosa de estudos voltados para a referida area, no que se observam tanto os beneficios
quanto os entraves do processo da implantagao.

Para (ALVES; MATOS, 2011), as classes organizagdes das instituicbes publicas e privadas
sdo distintas, nesse contexto entende-se que os fatores para agucar e sancionar a implantagéo de
um sistema ERP também pode ser diferente.

Esses sistemas costumam ser caros, ou seja, para obter o ERP é necessario impetrar um
alto investimento tanto de recurso quanto de tempo, a implantacdo do sistema € rodeada de
desafios, necessita-se de investimentos em infraestrutura, capacitagdo de pessoal, entre outras
nuances que coexistem no processo do negdcio e principalmente pelas continuas mudancas
governamentais, que por muitas vezes refletem em suspensdes o até mesmo a anulacdo dos
projetos ja em andamento. Além disso, as organizacdes publicas sofrem com a burocracia
excessiva da legislacdo e das dificuldades que s&o condicionadas no processo de aquisi¢do do
sistema na prépria licitacéo.

Os sistemas integrados se tornam uma ferramenta basilar no método de tomada de decisao,
apresentando como fundamentais beneficios para as organizagdes publicas o ingresso em tempo
real e de forma integrada das informagdes, e a seguranca da aquisi¢do de informacGes genuinas
(SENA e GAURNIERI, 2015).

O uso do sistema ERP na administracdo pablica é um reflexo do uso da iniciativa privada,
é considerado um diferencial na gerencia dos recursos e de qualidade de informacGes de forma
integrada, o sistema integrado além de impulsionar a organizag&o rever a forma que as atividades
sdo executadas, também permite maior transparéncia nos processos, culminando para que 0s
gestores tenham materiais adequados para a tomada de decisao.

Embora o ambiente da administracdo publica ndo permita transformacGes exorbitantes de
forma continua, os artificios utilizados da TI s&o essenciais para o0 bom funcionamento e melhor
uso dos recursos disponiveis, apoiando a gestdo na tomada de decisdes de todos 0s niveis
organizacionais.

2.3 Fatores criticos de sucesso na implantagdo do ERP
A necessidade de implantacdo de sistemas de informacdo integrados nos negocios € algo

irrefutavel, principalmente quando se é ponderada a competitividade global. No entanto, existem
multiplos fatores considerados criticos que podem contribuir para o sucesso ou fracasso da



implementacdo de um ERP, fatores que se originam desde 0s aspectos culturais da organizagéo e
dos atores envolvidos até os aspectos técnicos do sistema escolhido.

Para Heimann (2009), os sistemas ERP encaram multiplos problemas relacionados a sua
metodologia de implantacdo. Segundo Krasner (2000), estes problemas necessitam ser avaliados
em trés probabilidades: a) administracdo: artificios de tomada de decisdo mal estruturados ou
faltantes; falhas no dialogo entre os multiplos graus de usuarios e entre as convenientes equipes
de implementacdo; caréncia de um plano de direcdo de testes associados; b) questbes técnicas:
pacotes de ERP inacabados e precéario; dificuldades de integracdo; dificuldades de
parametrizacdo e problemas de baixa atuacdo do sistema; ¢) usuario: concordancia do usuario.

Segundo Souza e Zwicker (2000), a implementacdo que é composta pela tomada de
decisdo e a selecdo do sistema e sua utilizagdo, é considerada uma das fases mais criticas, pois a
implementacdo envolve modificacdes organizacionais e alteracfes nos relacionamentos dos
atores e setores das organizagoes.

Laudon e Laudon (2004) indica que alguns fatores inteiramente culpados pelo sucesso ou
fracasso da implementacdo de um sistema de informacdo, onde os quais sdo: o papel dos
usuarios envolvidos no processo; o nivel de apoio da alta geréncia; o nivel de complexidade e
risco; e a qualidade do gerenciamento do método de implantacéo.

De acordo com DeLone e McLean (1992), a propriedade da informacéo e do sistema; o nivel
de uso; a satisfacdo do usuario; o impacto causado nos afazeres individual; e o impacto
ocasionado na organizagdo, também pode mensurar o sucesso da implantacdo de um sistema de
informacao.

Outrossim, Li, Chen e Huang (2006) distinguem que os recursos humanos em Tl como um
dos atores principais na implantacdo do sistema em uma organizacéo, devido a:

(i) as pessoas; serem um fator importante que pode impulsionar diretamente o
sucesso ou o fracasso da implementacdo;

(i)  acapacidade da equipe de implantacdo possuir influéncia decisiva sobre os
resultados do projeto; e

(ilf)  tdo-somente uma equipe competente pode identificar os pré-requisitos de
um projeto complexo.

Segundo Lima et al. (2010), a interoperabilidade e a integracdo de sistemas sdo atualmente
os grandes desafios das organizacBGes publicas. Nesse argumento, vale destacar que a nova
administracdo puablica encara varias dificuldades que abarcam a insuficiéncia de recursos
financeiros e o acréscimo das expectativas da sociedade, os quais podem ser ultrapassados
através de uma reengenharia dos processos estratégicos e ao se remodelar os procedimentos
internos.

Nesse contexto, compreende-se que para executar uma implementacdo de sistemas ERP,
exige-se que sejam mensuradas todas as variaveis com suas peculiaridades pré-definidas para
serem gerenciadas de forma que ndo comprometa o sucesso do projeto, embora ndo seja possivel
controlar todas as variaveis, algumas devem ser acompanhadas com maior presteza, ou seja,
dependendo da especificidade o acompanhamento deve ser realizado de perto, pois assim o
projeto ser qualificado por seus fatores criticos.

Para projetos de implementacdo de sistemas ERP, Holland et al. (1999) avaliam que os
Fatores Criticos de Sucesso (FCS), sdo fatores que tém ampla influéncia no projeto e que
necessitam ser gerenciados impecavelmente, para ndo afetar o resultado e a qualidade da
implementacdo do sistema.

O FCS é abordado por Plant e Willcocks (2006), em etapas do projeto considerando a
implantacdo como um todo, ou seja, a classificacdo utilizada para os FCS foi pré-implantacdo e
pos-implantacdo como apresenta a Quadro 1.
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Quadro 1 - FCS fundamentais para cada fase do projeto

Pré-implantacéo Projeto Pés-implantacéo
Suporte da alta geréncia Suporte da alta geréncia Suporte da alta geréncia
Obijetivos e metas claros Objetivos e metas claros Competéncia do time do projeto

Comunicagéo interdepartamental Gestdo de mudancas Cooperacdo interdepartamental

Fonte: Adaptado de Plant e Willcocks (2006)

A compreensdo de fator critico de sucesso segundo o quadro acima esta relacionada
inteiramente ao gerenciamento do projeto pela organizacdo, assim também como o apoio integral
da alta geréncia durante todo o processo, ou seja, se a organizagdo ndo optar por um plano
reserva ou uma estratégia para mitigar o impacto gerado durante a implantacdo do sistema ERP,
é bem provavel que sucedam retardamentos e/ou incoeréncias no projeto do sistema.

3. METODOLOGIA

Para consolidar o escopo nomeado, a pesquisa se compds a partir do tipo de pesquisa
exploratoria, pois permite familiarizacdo do tema pesquisado, também foi utilizado o método da
pesquisa descritiva, pois a mesma tem como objetivo a definicdo das particularidades de uma
experiéncia (GIL, 2008, p. 49,50). Foi utilizada a técnica do delineamento da pesquisa
bibliografica, segundo o mesmo autor que afirma que “a pesquisa bibliografica ¢ desenvolvida a
partir de material ja elaborado, construida principalmente de livros e artigos cientificos”.

A partir desse conceito, a pesquisa se realiza através de um trabalho de investigacdo de
materiais, técnicas e conhecimentos tedricos ja instituidos que se implementados na pratica
poderdo confirmar o que esta sendo proposto, entende-se que a pesquisa bibliogréfica se efetiva
a partir de estudos ja publicados, equilibrado, com o contedo de livros, artigos de publicagdes
recorrentes, assim também como pesquisas divulgadas em sites de internet, entre outras fontes
escritas.

O método de pesquisa utilizado para o estudo inclui como procedimento o estudo de caso,
que segundo Gil (2009) é apresentado com alguns propoésitos: 1) exploracdo das situacdes da
vida real cujos limites ndo estdo nitidamente definidos; 2) cultivar o carater unitario do objeto
estudado; 3) delinear a posicdo do contexto em que esta sendo feita uma determinada
investigacao; 4) estabelecer hipoteses ou desenvolver teorias e 5) explicar as variaveis causais de
determinado fato em ocasides implexas que ndo admitam o uso de classificagdes e experimentos.

Segundo Bogdan e Biken (2003) retratam que a pesquisa qualitativa abrange cinco
propriedades basicas: ambiente natural, dados descritivos, preocupacdo com 0 pProcesso,
preocupacdo com o significado, e processo de analise indutivo. Portanto, nesse contexto, foi
utilizada também a abordagem qualitativa neste respectivo estudo.

Na perspectiva dos objetivos instaurados, distinguir-se a pesquisa como exploratoria e
descritiva. Beuren (2003, p. 80) afirma que “por meio do estudo exploratorio, busca-se conhecer,
com maior profundidade, o assunto, de modo a tornd-lo mais claro ou construir questdes
importantes para a conclusdo da pesquisa”. J4, a pesquisa descritiva procura averiguar um
apontado acontecimento e delinear suas particularidades de forma como acontecem, sem a
intervencdo do pesquisador (MICHEL, 2005).

E importante ressalvar que inicialmente a pesquisa foi realizada a partir de uma revisdo da
literatura sobre o tema, onde foram estudados artigos focalizados na implementagédo de sistemas
ERP, a fim de embasar a construcdo da ferramenta de coleta de dados. O estudo de caso foi
realizado junto a Estatal - a Companhia Pernambucana de Saneamento (Compesa), tendo como
fundamental objeto a experiéncia vivenciada com a implantacdo de um sistema integrado de
gestdo ERP. Segundo Yin (2005), o estudo de caso € uma importante estratégia metodoldgica
para uma pesquisa, pois admite que o pesquisador aprofunde o tema ou fenémeno pesquisado,
tornando visivel a particularidade que normalmente é dificil de enxergar.



O instrumento utilizado para a coleta de dados foi a realizagdo de entrevista
semiestruturada, tendo como objetivo entender os fatores criticos de sucesso do ERP e seu
respectivo uso nessa organizacao publica e identificar os requisitos necessarios para se obter o
sistema. Para Trivifios (1987, p. 146) a entrevista semiestruturada tem como propriedade
questionamentos basicos que sdo amparados em teorias e presunc¢des que se incluem ao objeto da
pesquisa.

O roteiro de entrevista foi baseado no objetivo da pesquisa, nos aspectos tedricos do
conceito de sistemas ERP e também, mais especificamente na experiéncia vivenciada pela
Compesa. As varidveis abarcadas nas questdes foram: a) as estratégias utilizadas para a
implantacdo do sistema; b) a percepcdo do gestor de projetos frente ao uso do ERP; e c) as
habilidades e dificuldades da organizacdo com o ERP. A definicdo do entrevistado baseou-se no
critério de representatividade do respondente, o qual é responsavel pela geréncia do projeto de
atualizacdo e manutencao do sistema ERP no setor de Tl da Compesa.

A partir da percepcdo do respondente foi possivel iniciar a discussdo da pesquisa, a
elaboracdo das consideracdes finais e propostas para estudos futuros. Apds a fase de coleta de
dados ocorrida no més de abril de 2019, as informagdes foram gravadas e transcritas, e as
analises sdo apresentadas no préximo topico.

A entrevista ocorreu no dia vinte e quatro de abril de 2019, por meio de dudio gravado de
1h08 minutos, na Sede da Compesa em Pernambuco situada na primeira Travessa Doutor Jayme
da Fonte, no bairro de Santo Amaro da regido metropolitana de Recife, capital do estado de
Pernambuco. Os resultados desta pesquisa estdo dispostos na proxima secdo e foram analisados
de forma descrita, considerando a entrevista realizada in loco e documentagdes complementares.

Para especificar o objetivo do estudo, usou-se a analise de contetdo, que é avaliada por

Bardin (2011) como:
Um conjunto de técnicas de analise das comunicacBes visando a obter, por
procedimentos sistematicos e objetivos de descricdo do conteddo das mensagens,
indicadores (quantitativos ou ndo) que permitam a inferéncia de conhecimentos relativos
as condigdes de producdo/recepcdo (variaveis inferidas) destas mensagens (Bardin,
2011, p. 47).

Segundo o mesmo autor a utilizacdo da analise de contetdo prevé trés fases fundamentais,
sendo eles; 1 — pré-anélise, 2 - exploracdo do material e tratamento dos resultados a inferéncia e
3 - a interpretacéo.

4. ANALISE DE RESULTADOS

Os resultados estdo dispostos em quatro blocos distintos: a) perfil do entrevistado e 0s
sistemas utilizados na Compesa; b) as estratégias utilizadas para a implantagdo do sistema; c) a
percepcdo do gestor de projetos frente ao uso do ERP; d) as habilidades e dificuldades da
organizacdo com o ERP; e e) fatores criticos de sucesso identificado com o estudo.

4.1  Sobre o perfil do entrevistado e os sistemas utilizados ha Compesa

O entrevistado é gerente de projeto de atualizacdo do sistema ERP na Compesa, tem 60
anos de idade e 34 anos de experiéncia na Compesa, possui nivel Superior com formagédo em
Administracdo e em Informatica, e pos-graduacdo em gestdo governamental. Gerencia uma
equipe de seis analistas de TI e atuou recentemente na lideranca do upgrade (atualizacéo) da
versdo 7 que foi adquirida inicialmente no contrato entre a empresa fornecedora do sistema ERP
e a Compesa, pulando ja para a versdo 9, fato que sera explanado no desenvolvimento da
discussao desse estudo.

A implantacdo do ERP na Compesa foi redigida pela equipe propria do Tl em conjunto
com 0s usuarios-chave de cada area da empresa, entre gerentes e supervisores para delinear as



especificidades das atividades, assim também como as necessidades de cada setor. Também
houve auxilio dos consultores da empresa fornecedora e desenvolvedora do sistema ERP.

Quando questionado sobre quantos sistemas de informacéo séo utilizados na organizagéo,
o respondente discorre que “[...] na realidade existem varios sistemas de informacdao na
Compesa, pode-se dizer que os dois principais séo: o sistema integrado de gestdo de servicos de
saneamento (GSAN) e o ERP batizado de ALPHA, o primeiro é um sistema béasico que cuida da
arrecadacdo e do faturamento, jA& o ERP é um sistema maior, ou seja, € 0 sistema que engloba
todos os de processos da empresa, 0 ERP tem a funcdo de reger a integracdo de todas as
informacdes geradas [...]”.

Fora os dois principais sistemas utilizados pela Compesa, também é utilizado um
subsistema de Business Intelligence (Bl) que auxilia a alta geréncia, com indicadores que
permitem que a direcdo tenha acesso as informacdes condensadas do faturamento e da
arrecadacdo da organizacdo, em formato de gréaficos, relatorios e posicoes.

Além disso, existe um portal de cooperagdo utilizado internamente, que disponibiliza
subsistema de praticas juridicas que é o Jus Compesa, assim também como o portal RH que € um
subsistema que permite que o colaborador, tenha acesso a toda sua carreira profissional, no
periodo que estd na organizacdo, desde férias, demonstrativos de décimo terceiro, imposto de
renda, tudo sem precisar se descolocar ao departamento de pagamento.

A organizacdo também conta com sistemas de informacBes comerciais, ha um sistema
proprio de licitacdo que entra em comunicacdo com o mercado, e todos esses subsistemas foram
criados pela propria Compesa e todos eles sdo utilizados fora do ERP. “[...] A Compesa esta
atuando muito em atualizacdo tecnoldgica um reflexo disso € o desenvolvimento da tecnologia
para receber pagamento de contas via débito automatico e fora esses subsistemas, ainda existem
outros que estdo sendo trabalhados [...]”, ressalva o entrevistado.

A principal funcdo da éarea de Tl é desenvolver sistemas e acompanhar aquisi¢Oes, a
exemplo do préprio sistema ERP o setor acompanhar permanentemente o funcionamento do
sistema nos processos das atividades da organizagéo.

4.2  As estratégias utilizadas para a aquisicdo e implantacao do sistema

A estratégia que impulsionou o uso do ERP na Compesa foi a padronizacdo de processos.
Segundo o respondente, houve participacdo ativa da alta gerencia na implantacéo, pois foram os
mesmos que determinaram, alavancaram 0 uso sistema, 0s superintendentes que eram 0s
responsaveis pela geréncia na época, foram alimentando e montando a equipe de ‘“usuarios-
chave”, como estratégia de implantagdo, tanto que na época a Compesa separou uma parte do
prédio da organizagdo, apenas para o desenvolvimento do ERP.

Quanto a aquisicao do sistema ERP e o papel do setor, segundo o respondente, “[...] a Tl
foi responsavel por fazer desde o termo de referéncia, colocar no mercado, fazer a selegéo, até a
propria contracdo da empresa fornecedora do ERP. Na época existia a Superintendéncia na
organizacéo e foi a propria que alavancou essa aquisi¢do do ERP [...]”. Quanto ao treinamento
para utilizar o sistema, que é pontuado como fator crucial para o sucesso da implantacdo e
também do referido uso do ERP, o respondente discursa que “[...] a Compesa disponibilizou uma
sala com cerca de vinte computadores, com toda a estrutura para fazer o treinamento, isso
ocorreu a partir do momento que foi assinado o contrato, inclusive esse treinamento foi realizado
tanto com os colaboradores da area de TI, quanto o0s usuarios chaves e 0s usuarios
operacionais/finais [...]”.

Verifica-se que a Compesa aderiu 0s primeiros passos para o sucesso de implementacéo do
sistema, e isso pode ser afirmado quando o respondente diz, “[...] o treinamento foi um sucesso,
poucas pessoas sairam com duvidas, na verdade houve mais resisténcia de cultura pessoal,
porque técnica nao faltou [...]".

Observa-se que a estratégia do projeto de implantacao foi separar uma equipe de “usuarios-



chave” que foram designados a ser a cabeca de suas respectivas areas, de forma estratégica
abarcando todos os pontos cruciais do negécio da organizagdo, conforme afirma o respondente,
“[...] hoje os “usuarios-chave” sdo nossos parceiros, pois sdo eles que estdo na ponta, ou seja, S0
eles que operacionalizam o sistema e além de tudo ensinam aos demais usuarios [...]”.

Outro ponto que pode ser observado como estratégia é o fato da Compesa ter investido
nesses “usuarios-chave” para obter uma ponte de comunicacgéo direta com a area técnica que € o
TI, conforme afirma o respondente “[...] n6s da area de Tl podemos nos comunicar diretamente
com 0s “usuarios-chave” sem se preocupar com a nossa linguagem técnica, pois eles foram
capacitados para isso, e tal feito é de grande valia para a resolucéo de entraves que podem surgir
no dia-a-dia, e consequente implica diretamente na operacionalizacdo das atividades da Compesa
com o uso do ERP [...]”. O respondente ainda afirma que “[...] a Compesa adquiriu 0 ERP no ano
de 2008, com oito modulos, porém o sistema foi implantado apenas em 2009, e do ano de 2009
até o ano de 2016 se passaram oito anos o0 ERP funcionando sem ser feito nenhuma atualizacao
de versdo [...]".

Assim verifica-se que o sistema ndo possui atualizacdo constante. Padilha e Marins (2005)
apontam tal fator como um ponto critico e afirma que a deliberacdo periddica de versdes
atualizadas por parte dos fornecedores, sdo upgrades que proporcionam melhorias, correcGes de
dificuldades e erros do ERP, os autores ainda indica que tal processo de atualizacdo deve ser
feita de forma flexivel e deve permitir a adequacdo da versdao mova com personalizacGes.

Conforme contextualizado compreende-se que a falta de atualizacdo pode comprometer ou
danificar o uso eficiente do sistema ERP ja implantado, pois a atualizacdo de versdo continuada
possui uma flexibilidade de forma gradativa nas mudancas de melhorias e também de correcdes,
no caso da Compesa ndo houve atualizacdo de versdo no periodo proposto por falta de recurso,
logo foi postergada tal atualizagdo, conforme afirma o entrevistado, “[...] depois que a Compesa
adquiriu a versdo 7 a empresa fornecedora do sistema langou a versdo 8 e a gente ndo conseguiu
atualizar por falta de recurso na época, ai a gente deu um pulo para a versdo 9, agora em 2019, o
que ocasionou grande transtorno e muitas mudangas. [...]".

Assim como uma implementacdo, uma atualizacdo de versdo abarca toda a organizacao,
gque uma vez usuaria do sistema se torna dependente do mesmo, pois todas as informacgoes
geradas e necessarias para o funcionamento das atividades estdo concentradas em uma mesma
base, quando se passa por uma atualizacdo de versao podem ocorrer diversas implicacdes de
falhas durante este procedimento, podendo até paralisar as atividades da organizacéo.

Segundo Davenport (1998), para conseguir os beneficios desejados de um sistema ERP, é
necessario considerd-lo ndo como um projeto, mas sim como “um meio de vida”, além de
objetivar medidas que aloquem recursos para as areas respondentes da manutencdo do sistema
ERP, cuidando da adaptacdo do mesmo as novas necessidades da organizagéo.

43 A percepcao do gestor de projetos frente ao uso do ERP

Quando questionado sobre o impacto gerado nos procedimentos organizacionais, 0
respondente explica que “[..] o ERP impactou e influenciou sim nos procedimentos
organizacionais [...]”, pois o ERP quando foi inserido na Compesa “[...] causou grande impacto,
por ser uma organizacao que ja trabalhava com sistemas de informacao isolados para cada area, e
ja se tinha uma forma de se desenvolver as atividades e seus respectivos processos [...]”.

Quando o sistema ERP comecou a ser implementado, as mudancas foram simultaneas, ou
seja, a Compesa passou a se adaptar ao sistema, e o sistema passou a se adaptar as necessidades
da organizacao, assim foram implantados diversos processos para adaptar as areas segundo suas
particularidades, entdo foram instituidos processos dentro do préprio sistema de forma
explicativa em busca de sanar as dificuldades identificados para se adaptar ao novo formato.

Quando questionado se houve melhoria nas informacgdes geradas pelo o ERP, o



respondente explica que “[...] houve diminuicdo de relatérios obsoletos, principalmente a
garantia da integridade das informac6es, assim também como o sistema proporciona informacées
precisas, de forma integrada [...]".

A ponderacdo do entrevistado € confirmada por Davenport (1998), que conceitua o ERP
como um sistema que possui carater de integrar e uniformizar todas as informacgdes de uma
organizacdo. As informagdes geradas de forma precisa e confiavel é o carro-chefe do sistema
integrado de gestdo, pois além de gerar relatorios unificados que abrangem mdaltiplas unidades
geograficamente separadas ou ndo, o sistema também proporciona visibilidade global das
referidas informacdes. Logo, oferece a possibilidade para a tomada de deciséo inteligente.

Quanto a reducdo de custos, na area de Tl essa ndo pOde ser mensurada. Porém, na
percepcdo do entrevistado, essa redugéo pode ser percebida pelo fato da concentragdo de custo
em uma Unica empresa (fornecedor do ERP), pois quando ponderado os gastos que poderiam ser
oriundos dos sistemas criados pela prépria organizacdo e manutencdo dos mesmos.

Primeiramente, o que mais pesaria seria a deficiéncia de mao de obra, pois como é sabido
0s 6rgdos publicos ndo possuem flexibilidade para abertura de concurso no Brasil, o respondente
considera “[...] acredito que a reducdo de custo pode ser identificada a longo prazo, pois
inicialmente a Compesa teve um dispéndio grande de recurso, por conta dos treinamentos e tudo
mais, acredito que se somar o que poderia ser gasto do ano de 2008 até hoje é possivel identificar
uma diferenca, fora a parte de processos e seguranga de informacéo [...]”.

Os custos para implementacdo do ERP s&o bastante elevados, conforme confirma Wagle
(1998) que indica que a deciséo de implantar o ERP, deve ser baseada na capacidade do fluxo de
caixa da organizacdo, ou seja, € necessario se ter um fluxo de caixa positivo, pois além de
adquirir um sistema que exige grande dispéndio de recursos, também é necessario tratar os
projetos que abrangem os custos com o pessoal, e principalmente com treinamentos, além dos
custos que podem ser gerados com horas de consultorias se ndo fora inclusos no contrato inicial
de aderéncia do sistema.

Vale ressaltar que o periodo de retorno do investimento é muito longo e o pelo fato do
investimento ser muito grande € necessario se realizar um projeto minucioso que trate das
necessidades e, também, da capacidade financeira da organizacdo, antes mesmo de se pensar em
realizar a implementacdo de um ERP.

Quanto as solicitacdes de outros sistemas ou modulos adicionais, o respondente afirma que
“[...] ap6s o upgrade de atualizacdo da versdo 7 para a versdo 9, foi inserido 0 médulo WMS que
é a localizacdo, ou seja, 0 mesmo é um controle de espaco do almoxarifado, além do médulo de
custo que esta sendo analisado junto ao usuario para entrar no processo [...]”. O respondente
também alega que “[...] existem modulos que ainda ndo estdo sendo 100% utilizados na
Compesa, por isso entendemos que é necessario ir de encontro ao usuario para identificar as
necessidades das areas da organizacao [...]”.

Compreende-se que o ERP, embora seja um sistema de integracdo com muitas
funcionalidades que podem abarcar as necessidades de uma organizagdo, sempre ira ser
influenciado por inimeros fatores, principalmente pela intervengdo humana, pois se 0 usuario
ndo aceitar ou ndo utilizar as funcionalidades do sistema ou ndo conhecer as mesmas,
consequentemente o ERP ndo atendera e nem ira sanar as dificuldades da organizacdo. Isto
torna-se um fator critico de uso do sistema apds sua implantacdo, logo se entende que a
periodizacdo de compreensdo da visao e da opinido do usuério é imprescindivel para o sucesso
do uso do sistema em qualquer estagio.

Outra caracteristica que pode ser pontuada ¢ que o sistema “forca” de forma intuitiva a
atualizacdo, pois as correcbes e melhorias influenciam impreterivelmente nos processos
produtivos das atividades desenvolvidas, uma vez que o sistema requer adaptacdo das
necessidades da organizacdo, igualmente, é que a organizacdo também deve se adaptar aos



processos do sistema. Essas modificagdes sdo complexas e como ja explanadas anteriormente
podem causar diversos entraves e inconveniéncias, até que tudo esteja em seu devido lugar, ou
seja, até que a organizacao de adapte as modificacBes. Vale ressalvar que as modificagcBes nos
processos devem ser acompanhadas de perto e de vem ser alinhadas as estratégias da
organizacdo, assim também como a missdo, valores e 0s objetivos tracados para longo prazo.

4.4  As habilidades e dificuldades da organizacdo com o ERP

O ERP é imodico complexo e as modificacbes no negocio de uma organizacdo sao
radicais, e no caso da Compesa ndo foi diferente, a organizacdo passou por inimeras adaptacdes
na aderéncia do sistema. Segundo o respondente “[...] a Compesa alterou toda forma de
operacionalizar as suas atividades, principalmente para parametrizar e adaptar-se ao sistema
[...]”. Entende-se que a implementacdo do ERP requer esfor¢o da organizagdo, pois quando o
sistema € instalado, as equipes de todas as areas sofrerdo mudancas drésticas e ndo ira de modo
algum voltar a exercer as atividades anteriores praticadas no seu cotidiano, e isso é considerado
um recurso valioso para o sucesso do projeto de implementagdo e deve ser acompanhado de
perto.

A satisfacdo do usuério também é um ponto crucial para se mensurar a capacidade do
sistema frente as atividades desenvolvidas na organizacdo. Os usuarios aptos a utilizar o sistema
na Compesa sdo cerca de 960, conforme o nimero de licengas que a organizacdo possui.
Segundo o respondente, a quantidade de licencas até 0 momento é suficiente para atender as
necessidades da organizagéo.

O ERP possui 11 anos de funcionamento na Compesa. A principal estratégia de
implantacdo do sistema foi separar por modulos, e criar a figura j4 mencionada de “usuarios-
chave” para coordenar as 4areas mais importantes da empresa, para isso no periodo de
implantagdo esses usuarios foram treinados, e eles dedicavam parte do tempo de trabalho na area
de TI juntamente com os consultores do fornecedor da empresa, esses usuarios forneciam as
particularidades de sua respectiva &rea, assim contribuindo para adaptacdo do ERP as
necessidades da organizacdo, esses usuarios também tinham incentivos de uma remuneracdo
adicional o que facilitou na cooperacao dos usuarios na aderéncia do sistema.

Nota-se que houve engajamento, dedicacdo e cooperacdo de todos os atores envolvidos na
implantacdo do ERP, a estratégia utilizada pela Compesa em delegar funcgdes e incentivar de
outras maneiras os colaboradores, inibiu consideravelmente um grande problema, o qual seria a
resisténcia dos usuarios em utilizar o sistema, contando com a participacdo da alta geréncia o
incentivo dos usuarios-chave, nas areas mais criticas das atividades da organizacéo.

Embora tenha se obtido sucesso na participacdo da maioria dos usuarios, houve uma area
que teve maior dificuldade na implantacdo do sistema na Compesa, foi a de manutencéo, apesar
do modulo disponibilizado pela empresa fornecedora do ERP ser considerado o carro chefe da
sua comercializacdo, pelo fato de ser utilizado no controle de manutencao de aeronaves, mesmo
assim nao foi tdo facil utilizar o médulo na Compesa. Conforme destaca o respondente, “[...] um
dos poucos sistemas que ficou junto do ERP foi o sistema antigo do setor de manutencgéo, por
causa da resisténcia e dificuldade das pessoas em usar o sistema novo, por conta disso ndo foi
utilizado todo 0 mddulo, sé se usava a parte corretiva do modulo até o ano de 2014 [...]".

Apbds o processo critico de implantagdo, para o entrevistado “[...] hoje a area de
manuten¢do € uma das areas que nos dar mais prazer, pois depois que 0S USUArios passaram a
entender e utilizar o sistema de forma efetiva foi possivel perceber a ampliacdo da produtividade,
entre outras melhorias, como maior rapidez nos processos, maior controle, dentre outros [...]”.

Quanto ao impacto percebido, gerado pelo ERP no trabalho do usuério, o respondente
explica que “[...] o sistema impacta na facilidade, se eu falar isso na frente de um usuario ele iria
querer me bater, pois a percep¢ao da area de TI ¢ totalmente diferente [...]”. Como exemplo, na
propria Compesa, pode-se citar o sistema de abertura de ordem de servico que era utilizado antes



do sistema ERP pelo setor de manutencdo. Como ja mencionado anteriormente, a resisténcia
desta area que prosseguiu utilizando sistema antigo, mesmo com o ERP implantado por mais de
quatro anos. Os usuarios ndo queriam largar o sistema antigo, dificuldade que se n&o fora tratada
com cautela ndo teria obtido o sucesso do uso do ERP na organizacao.

Vale considerar que 0 uso do ERP € essencial para a integracdo de todas as informagdes,
além de concentrar tudo em apenas uma base, para manter a seguranca dos dados, e obter
efetividade da integracdo do ERP na Compesa e em qualquer outra organizagdo € necessario a
integracdo de todas as areas sem excecao.

Quanto ao uso dos modulos do sistema e integracdo das informagdes na organizagdo, o
respondente afirma que a utilizacdo do ERP ndo ¢ por inteiro, “[...] ndo podemos dizer que é
100%, porque eu acho que isso ndo existe, mas tudo que fazemos tem que esta ligado a
integragdo do sistema [...]”. J4, a falta da integragcdo das informagdes segundo o respondente
afetaria a organizagdo diretamente no controle, “[...] primeiro estariamos totalmente fora da
atualidade, o que mais afetaria seria o retrabalho, perca de controle, erros de compras, entre
outras nuances |[...]".

Verifica-se que o controle é essencial para alavancar a produtividade dos servicos, além de
propiciar maior qualidade na alocacdo dos recursos, principalmente em 6rgdos do setor publico,
que tem o papel de fornecer servicos de qualidade com um recurso escasso.

Uma das maiores dificuldades enfrentadas pela Compesa na implantacdo foi a mudanca de
processo, porgue ndo sé mudou o sistema mudou também o processo, a forma de como se fazia
as atividades. Outra dificuldade foi transformar a mente das pessoas para utilizar o sistema como
fora ja mencionado, além disso, houve muito problema com a lentiddo da rede para utilizar o
sistema, pois a capacidade tecnoldgica ndo era suficiente para o uso do sistema com a qualidade
que o préprio poderia proporcionar.

Mais a frente disso, também houve a dificuldade de alguns usuarios ndo serem aptos a
utilizar computadores, para a resolucdo desse entrave, antes mesmo do treinamento para se
utilizar o sistema, a Compesa preocupou-se em capacitar os servidores na area de informatica,
para depois proporcionar o treinamento do ERP.

Outra dificuldade do uso do sistema na Compesa e que a primeira atualizacéo de versdo do
sistema ndo ocorreu no periodo desejado, pois por falta de recursos a atualizacdo ndo foi
programada. A Compesa adquiriu 0 ERP com a verséo 7 e ndo conseguiu atualizar para a versao
8, sendo que apds quase 11 anos a organizacdo, atualizou a versdo 7 para a versao 9 neste ano, o
que ocasionou diversas mudangas e consequentemente alguns transtornos. Na viséo do
entrevistado, “[...] a gente tem que botar isso na cabega aqui na Compesa, sempre que tiver uma
atualizacdo de versdo tem que fazer, isso é imprescindivel para o uso do sistema, se a gente
tivesse feito a atualizagdo da 7 para 8, ndo tinha sofrido tanto com a atualizag¢do de versao [...]".

A atualizacdo do sistema é feita nas trés bases disponiveis, quais séo; uma de backup, outra
para teste e por fim a de producdo, o comunicado de alteracdo do sistema, é feita desde o sistema
de broadcasting até o préprio whatsapp, séo utilizados todos 0s meios possiveis de comunicacdo
da empresa. Estas atualiza¢des sdo realizadas normalmente no periodo da noite na base de teste
do sistema ou na base de backup, dependendo da especificidade da alteracdo e posteriormente é
aplicado na base de produgéo.

Quanto ao treinamento continuo do sistema na organizagdo, o respondente afirma que “[...]
recentemente foi necessario realizar um treinamento de cada médulo e de cada processo com 0s
usuarios-chave de cada area, antes mesmo da atualizacdo de versdo que ocorreu no dia 22 de
janeiro de 2019 [...]”, o treinamento foi filmado e disponibilizado o tutorial em PDF, dentro do
proprio sistema e toda a rede da Compesa, para auxiliar desde o acesso ao sistema até as
mudangas realizadas com a alteragéo da versdo do sistema. Contudo, o sistema na Compesa néo
possui nenhum processo que possa mensurar a satisfacdo dos usuarios do sistema.

Os principais beneficios percebidos pelo gestor de projetos com o uso do ERP na Compesa
sdo a propor¢do da integracdo nas informacbes, a veracidade dos dados, a diminuicdo dos



trabalhos, a precisdo dos resultados, a diminui¢do de custos na maioria das areas, celeridade nos
processos e maior produtividade em conjunto com o controle. Os principais problemas
enfrentados pela area de TI, segundo o respondente ocorreram na implantacdo. A mudanca dos
sistemas antigos para o sistema novo, e principalmente a falta de confianga dos usuéarios antes de
conhecer o projeto - entraves que foram sanados depois de um processo arduo de treinamentos e
auxilio durante a adaptacédo de forma estratégica.

45  Fatores criticos de sucesso identificados com o estudo

Quadro 2 - FCS do estudo de caso
FCS Fatores criticos de sucesso identificados no estudo de caso

1 Apoio da alta geréncia

2 Cultura organizacional do setor pablico

3 Preparo do time do projeto

4 Impactos gerados por mudangas de governo

5 Objetivos e metas irrefutaveis

6 Gestdo de mudancas

7 Treinamento do sistema

8 Comunicacéo direta com o Tl

9 Estratégia de usuarios-chave por departamento
10 Atualizagdo de versdo continuada do sistema
11 Suporte e consultoria do fornecedor do sistema
12 Periodizacdo de compreensdo da visdo e da opinido do usuario (feedback)

Fonte: Autora (2019)

Os fatores criticos de sucesso elencados no quadro 2, explana por completo a implantacao
e uso do sistema ERP na organizacdo da Compesa, comprovando o sucesso da utilizacdo do
sistema, pois dos doze FCS listados, apenas um deles ndo é praticado pela organizacdo que € a
obtencdo de feedback dos usuario de forma assidua para aperfeicoamento dos moédulos ja
utilizados, o que consequentemente inibi a adocdo de outros modulos complementares ou até
mesmo ferramentas que ja estdo disponiveis e ndo sdo utilizadas.

5.  CONSIDERACOES FINAIS

Este estudo teve como objetivo analisar os fatores criticos de sucesso da implantacdo e uso
do sistema ERP em uma Estatal Pernambucana, por meio de um estudo de caso pautado na
percepcao do gestor de projetos da area de Tl da organizacdo denominada Compesa, a fim de
contribuir para o conhecimento do uso da tecnologia no @&mbito do setor publico. Na realizagdo
do estudo percebeu-se que o sistema ERP é uma ferramenta que auxilia e que abrange todas as
atividades da organizacéo.

Entretanto foram constatados pontos que merecem atencdo de melhoria para maior
aproveitamento e uso da ferramenta, principalmente pelo fato de ndo ser mensurado a satisfacéo
do usuario quanto ao uso do sistema. Mesmo que tenha sido aplicados treinamentos, tenham sido
desenvolvidos materiais didaticos para se utilizar o sistema, é necessario também obter o
feedback dos usuarios, pois sdo eles que conseguem mensurar as dificuldades encontradas
diariamente em realizar determinadas atividades, sdo eles também que conseguem opinar por
acréscimo de modulo ou ampliagédo de alguma funcéo do sistema.

A implantacdo de um sistema ERP requer cautela e programacao tanto de recursos quanto
de preparacdo de pessoal, o resultado de sucesso sé podera ser oriundo de um grande esforco de
todos os atores envolvidos, desde a alta geréncia como foi o caso da Compesa até o usuério final
(operacional), nota-se que a estatal investiu no cuidado antecipado de treinar e capacitar 0s
colaboradores para inser¢do do sistema na organizacao, assim também como adotou a estratégia



da utilizagdo de “usudrios-chave” que foram intensamente capacitados para assumir uma posi¢ao
de lider de conhecimento do sistema nas areas estratégicas da organizacao.

A falta de recurso para a manutencédo de atualizacdo de versdo foi um fator que impeliu a
dificuldades que poderiam ter sido evitadas, transtornos e perca de tempo nas atividades que se
originou do pulo da versdo 7 do sistema para a versdo 9, nota-se que é necessario um pré-projeto
de todas as dificuldades sendo financeiros ou ndo, além do que como bem se sabe as
organizacOes publicas do Brasil sofrem com a escassez de recursos financeiros. Em contraste
mesmo sem recursos a administracdo publica se ver na obrigacéo de prestar servicos eficientes e
eficazes.

O aumento das expectativas dos cidadaos tem feito com que o setor publico repense e se
adapte as novas tecnologias para oferecer aos cidaddos maior eficiéncia, transparéncia com
maior controle dos recursos utilizados. A adocao de sistemas integrados € uma tendéncia clara e
inovadora que propde muitos beneficios se bem projetada a sua implementacédo e utilizacdo do
sistema, conforme as necessidades das atividades desenvolvidas pela organizacdo, assim também
como devem ser mensurados 0s impactos que podem ser causados a toda a sociedade.
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