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IMPACTOS DA IMPLAMTACAO DE UM SISTEMA DE INFORMAGCAO
GERENCIAL: UM ESTUDO DE CASO EM UMA EMPRESA VAREJISTA DE
CAMPINA GRANDE-PB

SANTANA, Isabela Barros”

RESUMO

Os Sistemas de Informagdo Gerenciais (SIG) na atual conjuntura organizacional sdo tidos
como indispensaveis para o sucesso e desenvolvimento das empresas, sejam elas de pequeno,
médio ou grande porte. Neste sentido, a pesquisa tem como objetivo identificar os impactos
de implantagdo de um sistema de informacgdo gerencial em uma empresa varejista em
Campina Grande-PB, por meio dos fatores Humanos, Técnicos, Gerenciais, Culturais e
Estruturais. Para o alcance do objetivo foi realizada uma pesquisa exploratoria, descritiva,
mediante uma abordagem qualitativa conduzida sob a forma de estudo de caso. Os resultados
demonstraram que a implantacdo de um SIG causa vérias mudangas em uma empresa,
podendo ocasionar grandes melhorias ou prejuizos se ndo forem bem planejados e
cautelosamente estudados e implantados, na empresa varejista estudada, o SIG proporcionou
impactos benéficos (Fatores Gerenciais- planejamento, monitoramento e diminuicdo dos
custos operacionais; Fatores Estruturais- controle, comunicagdo inter ¢ intraunidades e
reducdo de ruidos na comunicacdo) e barreiras (Fator Humano- resisténcia; Fator Técnico-
habilidade, capacidade dos colaboradores e ferramentas) durante sua implantacdo. Os
beneficios encontrados se sobrepuseram as barreiras, apoiando o controle e proporcionando
um melhor gerenciamento das mercadorias, elevando o desempenho organizacional e
trazendo bons retornos financeiros.

Palavras-Chave: Impactos de implantagdo; Varejo; Sistema de informagao.

1. INTRODUCAO

O atual ambiente organizacional encontra-se marcado por uma nova era, a era da
Informagao. Com o passar dos anos, a tecnologia vem se destacando no mundo dos negdcios,
vindo a se tornar indispensavel para a sobrevivéncia das empresas na atual conjuntura de alta
competitividade que as mesmas se encontram. A era da informagao ¢ consolidada pelas novas
tecnologias, o boom tecnologico do século XX proporcionou o acesso e distribuicdo de
informagdo, possibilitando assim uma revolugdo das tecnologias de informacdo e das
comunicagdes, denominada de Tecnologia da Informagao - TI.

No cenario atual, a TI ¢ peca chave para o desenvolvimento e principalmente para o
diferencial competitivo das empresas. Uma empresa que possui um bom suporte tecnologico
estd preparada para enfrentar a concorréncia e atender as novas demandas do mercado

consumidor, porém apenas o acesso a tais tecnologias nao ¢ suficiente, saber utilizé-las e
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aplicé-las de forma efetiva no dia a dia da empresa ¢ fundamental. A fim de atender melhor as
necessidades das empresas ¢ proporcionar aos gestores uma ferramenta que auxiliem na
tomada de decisdo, foram desenvolvidos os Sistemas de Informagdes Gerencias — SIG, os
quais t€ém como finalidade apoiar os gestores nas tomadas de decisdes e no gerenciamento da
empresa.

Os Sistemas de Informagdes Gerenciais tém como pressuposto o gerenciamento dos
dados em setores ou departamentos especificos da empresa, desta forma a informagao gerada
por estes SIG’s deveria limitar apenas ao setor pertencente. Porém, a tendéncia atual da area
de sistemas de informagOes gerenciais ¢ de ndo apenas visualizar os setores da empresa
isoladamente, mas toda a cadeia de suprimento, conseguindo realizar o planejamento
estratégico e tatico globalmente para a cadeia, além do operacional para a empresa,
proporcionando aos gestores uma visdo do todo, facilitando o acesso e o compartilhamento
das informacdes disponibilizadas pelo sistema (PADILHA; MARINS, 2005).

Com o intuito de atender a estas novas demandas as empresas de TI desenvolveram
Sistemas de Informagdo com proposito de auxiliar a gestdo, disponibilizaram no mercado os
sistemas ERP’s (Enterprise Resources Planning), tendo como principal finalidade realizar a
integracao de todas as informagdes geradas na empresa em um unico banco de dados, fazendo
com que os gestores pudessem ter a visdo geral da sua organizagao.

Os ERP’s sdo comercializados como pacote, ou seja, tem caracteristica genérica, que
possibilita a sua implantagdo em qualquer empresa independente do ramo e porte. Este
sistema visa, sobretudo, a obtencdo de uma maior agilidade nos seus negocios. Essa visao ¢
orientada a partir de trés fatores principais: operagdes integradas, maior acesso a informacao e
maior velocidade. A implantacdo deste sistema demanda altos investimentos de tempo,
dinheiro e conhecimento e mesmo com significativos investimentos, ndo ha garantia de éxito
(AMORIM e SERIO, 2007). Em suma, a implantacdo do ERP esta susceptivel a impactos,
sejam eles benéficos ou ndo para a empresa.

Os beneficios e barreiras para as empresas proporcionadas pelos sistemas ERP’s sdo
inumeros, na literatura ¢ possivel encontras alguns estudos nessa area, a fim de aprofundar o
estudo sera analisado tais impactos no setor varejista. Conforme Weitz e Levy (2000), o
varejo consiste em um conjunto de atividade de negocios que adiciona valor a produtos ou
servigos & consumidores para seu uso pessoal e familiar. Deste modo, o consumidor recorre as
empresas varejistas a fim de saciar suas necessidades individuais.

O objeto de estudo, da presente pesquisa, foi uma empresa varejista de pequeno porte

do ramo de utensilios domésticos e produtos de decoragdo, localizada em Campina Grande —



PB. A escolha se deu pelo fato que a empresa passou pelo processo de implantagdo de um
sistema ERP, na qual estd na fase de mensuragdo dos beneficios e barreiras proporcionados
pelo mesmo. Segundo Severino (2007) as empresas varejistas representam um dos principais
setores da economia mundial que evoluiram consideravelmente. Por se tratar de um mercado
de intensa concorréncia, as empresas necessitam disponibilizar uma grande variedade de
produtos ou servigos. Por conta dessa diversidade de segmentos de uso, a aplicagdo dos
ERP’s acentuou suas caracteristicas de modularidade e customizacdo conforme o tipo de
empresa usuaria; a fim de facilitar o controle das mercadorias. Porém, o ERP foi inicialmente
desenvolvido para auxiliar as atividades do ramo industrial, deste modo, para o mesmo ter
aplicacdo em outros setores ¢ necessario realizar algumas adaptagdes de aplicabilidade deste
sistema (GONZALES JUNIOR; FILHO; SANTOS, 2016). E nessas adaptagdes, ou melhor,
customizagdes realizadas durante o processo de implantacdo do sistema, que € possivel
visualizar e detectar os beneficios e barreiras provenientes do sistema.

Desse modo, a questdo que guia este trabalho ¢ a seguinte: Quais os impactos de
implantagdo de um sistema de informagdo gerencial em uma empresa varejista em Campina
Grande-PB? De forma a responder este problema, surge o seguinte objetivo: identificar os
impactos de implantacdo de um sistema de informagdo gerencial em uma empresa varejista
em Campina Grande-PB. Para tanto, fez-se uso dos fatores Humanos, Técnicos, Gerenciais,
Culturais e Estruturais, conforme os autores Gouguen e Linde (1993); Bingi et al (1999);
Adam e O’ Doherty (2000); Souza et al (2000); Stabile (2001); Oza et al. (2004); Lapointe
(2005); Salazar e Soares (2005); Prado e Takaoka (2007); e Oliveira et al (2009).

Diante do exposto, este trabalho estd estruturado da seguinte forma: além desta parte
Introdutoria, a Seg¢do 2 apresenta os Fundamentos Teoricos que deram base ao trabalho,
contemplando os topicos Sistema de Informacdo, ERP — Sistema Integrado de Gestdo,
Implantacdo e Impactos Positivos/Beneficios e Negativos/Barreiras; na Secdo 3, os
Procedimentos Metodologicos da pesquisa sdo discutidos; a Secdo 4 apresenta e analisa o
caso estudado, dando base para a explanacdo dos resultados da pesquisa; na Secdo 5 sdo

apresentadas as consideracdes finais deste trabalho.

2. FUNDAMENTACAO TEORICA
2.1. Sistema de Informacao
Com o passar dos anos a informacdo demonstrou-se valiosa, tornando-se essencial
para o sucesso das organizacdes. A fim de obter resultados satisfatorios nessa nova conjuntura

organizacional os gestores necessitam ter uma visdo clara e abrangente do que ocorre dentro
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da empresa, ou seja, uma visdao do todo em tempo real. Com o intuito de obter informacdes
internas e externas, precisas e confidveis foram desenvolvidos Sistemas de Informacao-SI os
quais sao responsaveis por coletar dados, processar e disponibilizar informagdes para os
usuarios.

A crescente procura das organizagdes por informagdes fez com que a tecnologia da
informagdo se desenvolvesse para acompanhar as novas exigéncias do mercado, de forma a
ampliar o leque de atuacdo de um Sistema de Informacao dentro de uma organizagdo,
consequentemente, as informacdes derivadas do SI se tornaram mais precisas. De acordo com
Santanna et al.(2011) ¢ cada vez mais claro que o tomador de decisdes necessita de
informagdes alicercadas em relatorios gerados a partir de softwares especificos a fim de
tornar as decisdes com margens de erro quase inexistentes, o que contribui positivamente para
a tomada de decisdo.

Segundo Laudon e Laudon (2010), os sistemas de informagdo sdo definidos como um
conjunto de componentes inter-relacionados que permitem capturar, processar, armazenar €
distribuir a informag¢ao para apoiar a tomada de decisdo, a coordenacdo e o controle de uma
organizagdo. Desta forma, além dos gestores poderem acompanhar o desenvolvimento das
acOes da organizagdo, podem também controlar e coordenar as atividades da mesma, a fim de
proporcionar confiabilidade nas informacdes e agilidade no processo.

O campo de atuagao de um SI ndo se delimita apenas as grandes empresas e ao apoio a
tomadas de decisdes, gestdo e controle das atividades da organizagdo. Ele também auxilia os
usudrios na sua rotina pessoal de trabalho simplificando o acesso a varios tipos de relatorios
na integra; bem como o acesso a todas as informagdes disponiveis conforme o cargo e campo
de atuacdo na empresa. O SI pode se caracterizar como uma ferramenta de apoio a gestdo de
empresas de todos os portes e ramos de atividade, além de auxiliar os trabalhadores a
gerenciar sua propria rotina de trabalho, bem como criar solugdes alternativas para os
problemas rotineiros (CALLADO; CALLADO; BANDEIRA, 2016).

Um sistema de informagdo é composto por um somatorio de partes separadas que
passam a ter uma interacao formando assim um todo pertencente a uma organizacdo. Porto e
Bandeira (2006) denotam que as informagdes disponibilizadas neste sistema permitem aos
administradores escolherem a melhor decisdo para alcangar os objetivos definidos, a0 mesmo
tempo em que possibilita a avaliacdo das acdes realizadas, no sentido de melhora-las ou até
mesmo corrigi-las, se ndo estiverem em conformidade com o planejamento tragado. Assim, a
partir do processo de avaliacdo dos usudrios, os sistemas de informagdes gerenciais sdo

capazes de gerar novas informagdes que irdo realimentar a si proprios.
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Ainda conforme Porto e Bandeira (2006) a realimentagdo do sistema encerra o ciclo
informacional, proporcionando o feedback das agdes e dando inicio a um novo ciclo de
informag0des. Pode-se perceber que por se tratar de um ciclo a geragdo de informagdes ¢
continua, proporcionando assim um alto grau de confiabilidade e precisdo das informacgdes
futuras.

Os elementos constituintes de um SI ndo sdo apenas derivados da tecnologia da
informagdo, mas € constituido por pessoas responsaveis pela elaboragdo dos procedimentos
adotados na coleta dos dados, na sua transformagao em informacao com valor agregado e em
sua disponibilizagdo, no sentido de auxiliarem os administradores na escolha da decisdo
correta, para um melhor gerenciamento das estratégias organizacionais.

Outro aspecto relevante a respeito dos Sistemas de Informagao ¢ que ele engloba todo
e qualquer banco de dados e informagdes, ou seja, existem varias formas de criar um SI, seja
ele por meio de procedimentos manuscritos como, por exemplo, livros de registros, ou por
sistemas informatizados virtuais. De acordo com Silva e Boregio (2008) o avango tecnologico
da informagao permite que os SI’s existentes sejam transformados, do papel para a memoria
virtual, dos livros para as pastas virtuais, com a finalidade de otimizar a gestdo da informagao
¢ até mesmo construir um diferencial em termos de responsabilidades com o desenvolvimento
sustentavel ou diferencial competitivo.

Portanto, ¢ notorio que os Sistemas de Informagdes sdo facilitadores no processo de
coleta e transformagdo dos dados em informagdes com valor agregado, tendo assim o papel
fundamental nas organizagdes. E através SI que os administradores baseiam suas decisdes,
por meio do facil acesso as informagdes de todos os aspectos de sua organizagdo. A correta
administracdo dessas informacdes ¢ fundamental para seu sucesso, pois, com base nelas os
executivos podem decidir o rumo da empresa.

Em relagdo aos tipos de sistema ¢é possivel encontrar na literatura especializada,
inumeras formas de classificacdo dos sistemas de informagdo, por niveis organizacionais que
contemplem sistemas como departamentais e interorganizacionais; por areas funcionais como
os SI’s financeiros, contdbeis entre outros; por tipo de suporte contendo os sistemas de
informagdo gerencial, sistema de apoio a decisdo e outros; e pelo desempenho na organizagao
nos quais fazem parte os SI's ERP e BI. Contudo, nesta pesquisa, a &énfase recai sobre o
sistema de Planejamento de Recursos Empresariais (ERP), tendo em vista ser este o tipo de

sistema em implantag¢do no caso em estudo.

2.2. ERP - Sistema Integrado de Gestao
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Enterprise Resources Planning (ERP), ou Planejamento dos Recursos da Empresa,
mais conhecido no Brasil como Sistema Integrado de Gestdo Empresarial. Tem como
finalidade integrar todas as ac¢Oes ou atividades de uma empresa, desde as decisdes de cunho
administrativo e financeiro até a produgdo, coletando e processando os dados a medida que
sdo executadas as acdes e disponibilizando as informagdes de forma clara e segura, em tempo
real para os usuarios.

Segundo Rodello e Padua (2013) Sistemas ERP sdo pacotes de software comerciais
que incorporam e integram processos de negocios envolvidos na operacdo de uma
organizagdo. Deste modo, com a integracdo de todas as dreas da empresa ¢ possivel tornar
agil e eficiente o fluxo de informacgdes da organizacdo além de ser possivel obter relatorios
gerenciais de cada setor ou de diversos setores em conjunto com apenas um software.
Amorim e Serio (2007) completam dizendo que as organizagdes tém dado especial atencdo a
aquisicdo de sistemas integrados, visando, sobretudo, a obten¢do de uma maior agilidade nos
seus negocios. Essa visdo ¢ orientada a partir de trés fatores principais: opera¢des integradas,
maior acesso a informag¢ao e maior velocidade de acesso.

O ERP ¢ um sistema informatizado constituido por varios modulos que compartilham
um unico banco de dados, integrando os processos, procedimentos de controle de
informagdes, dando suporte a todas as areas de uma empresa, independente do ramo de
atividade e porte da organizagdo que adota-lo. Estes sistemas tém o objetivo de assegurar a
confiabilidade e acessibilidade em tempo real dos dados e informagdes relevantes para a
empresa, evitando assim retrabalhos, redundancias e inconsisténcias de dados e processos.

Pimentel et al (2008) ressaltam que este sistema tem como finalidade reduzir custos e
melhorar a eficiéncia, produtividade e lucratividade; aprimorar a qualidade das informagdes
gerenciais e reduzir o tempo de resposta no processo de tomada de decisdo; e racionalizar as
operacdes da empresa em suas fungdes mais relevantes, isto €, producdo, vendas, distribuicao,
compras, finangas, estoques, gerenciamento de custos, recursos humanos, entre outros.

O alcance do ERP dentro da empresa ¢ limitado conforme a necessidade e exigéncias
de cada empresa cabem aos gestores identifica-los e especificar os aspectos de atuacdo do
sistema para a empresa que o executa. A abrangéncia pode estar relacionada a varias razdes,
como: custo de implanta¢do dos modulos, possibilidade de integracdo de sistemas menores ao
ERP, entre outros.

Souza (2000) ressalta que assim como os demais pacotes comerciais, 0s sistemas
ERP ndo sdo desenvolvidos para um cliente especifico. Eles procuram atender requisitos

genéricos do maior nimero possivel de empresas, justamente para explorar o ganho de escala
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em seu desenvolvimento. Assim a constru¢do do sistema se baseia nos modelos de negocios,
nos quais sdo obtidos por meio da experiéncia acumulada pelas empresas fornecedoras em
repetidos processos de implementagdo ou sdo elaborados por empresas de consultoria e
pesquisa em processos de benchmarking.

Por se tratar de um sistema genérico, o0 ERP ¢ comercializado com fungdes basicas ou
modelos basicos que atendem as necessidades “principais” de qualquer organizagdo. Desta
forma, para se adequar a realidade da empresa que sera implantado sd3o necessarios alguns
ajustes.

Segundo Souza (2000) estes ajustes sdo:

e Adaptacao

e Parametrizag¢ao
o Customizacdo
o Localizacao

e Atualizacdo

A adaptagdo ¢ o procedimento no qual o ERP ¢ preparado para a utilizagdo em uma
determinada empresa, de modo a eliminar as discrepancias ou diferencas entre o pacote € a
empresa. A parametrizacdo ¢ a adaptagdo de um sistema ERP por meio da definigdo dos
valores de parametros ja disponibilizados pelo proprio sistema. Ou seja, os parametros serao a
limitagdo do sistema conforme as varidveis internas que determinam a abrangéncia e
comportamento do mesmo, conforme o valor a ser investido pela empresa.

A customizagdo sao os ajustes feitos no sistema ERP para que este possa se adaptar a
uma determinada situagdo empresarial na qual ndo foi reproduzida por parametros pré-
existentes. Por se tratar de um sistema genérico a customizagdo ndo deve ser extensa,
pois essa caracteristica nao condiz com o ERP, além de aumentarem os custos de manutengao.
A localizagao ¢ a adaptagdo dos sistemas ERP para a sua utilizacdo em paises ou cidades que
possuem normas legislativas e impostos diferentes daqueles onde foram originalmente
desenvolvidos. A atualizacdo ¢ o procedimento no qual o fornecedor disponibiliza novas
versoes do sistema com incrementos na funcionalidade e corre¢cdes de problemas e erros.

Destarte, os sistemas ERP’s facilitam a integracdo da empresa, isto ocorre pela
possibilidade da mesma operar com um Unico sistema que atenda todas as suas areas
existentes, sem delimitar departamento ou setor, proporcionando ao gestor o controle do todo,
de forma clara e coerente em tempo real, refletindo assim situa¢do atual da empresa. Mendes
e Escrivao Filho (2002) concluem que ao adotar um ERP, o objetivo bdsico ndo ¢ colocar o

software em producdo, mas melhorar os processos de negocios usando tecnologia da
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informagdo. Mais do que uma mudanca de tecnologia, a adog@o desses sistemas implica um
processo de mudanca organizacional.

Apesar de estudos (MENDES; ESCRIVAO FILHO, 2002) apontarem intmeros
beneficios proporcionados pelo ERP durante a implantagdo deste sistema na empresa ¢
necessario fazer varias adaptagdes, tanto na empresa como no sistema. Desta forma, ¢ na
implantacdo que se tornam visiveis as reais consequéncias do sistema, pois quando o sistema
¢ posto em pratica pode-se observar os beneficios e dificuldades encontradas durante o

Processo.

2.3. Implementagao

Para compreender a implementacdo de um sistema faz-se necessario entender o ciclo
de vida do mesmo. O ciclo de vida do sistema ERP passa pela etapa de decisao e selegdo,
onde ocorre o levantamento das ponderacdes acerca das vantagens e desvantagens, a escolha
do fornecedor do software e o planejamento de como implementa-lo (SOUZA; ZWICKER,
2000).

A implementagdo € o processo no qual o sistema ¢ colocado em pratica, envolvendo as
configuragdes e customizagdes necessarias do SI para a devida adaptacdo conforme as
especificagdes da empresa. Nesta etapa ¢ feito um levantamento acerca dos dados
imprescindiveis para todo o suporte ao fluxo de informagdes, estes serdes migrados dos
antigos sistemas ao ERP.

Conforme Amorim e Serio (2007) a implantagio de sistemas ERP pode ser
considerada uma das mais importantes aplicagdes de uso de TI nas empresas. Visto que a
implementagdo de um sistema acarreta uma série de mudangas, nas quais necessita o
envolvimento de toda a organizagdo, desde os aspectos culturais, financeiros, estruturais,
humanos e tecnologicos. Mendes e Escrivao Filho (2002) completam dizendo que a adogdo de
um sistema ERP afeta todas as dimensdes da organizagdo: cultural, organizacional e
tecnologica. Deste modo, a implementagdo do ERP engloba e mobiliza toda a organizacao, a
fim de integralizar os setores e alimentar o novo sistema.

As acdes de implantacdo de sistemas ERP vém proporcionando as empresas
enormes desafios de natureza técnica que demandam altos investimentos de tempo, dinheiro e
conhecimento e, que, mesmo com significativos investimentos, ndo hé garantia de sucesso.
De acordo com Bingi (1999) a implementagdo de um ERP causa fortes mudangas que
precisam ser cuidadosamente administradas para colher os beneficios de uma solugdo de ERP.

Deste modo para garantir a implementagdo bem-sucedida devem ser tomadas algumas
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precaugdes como: o comprometimento da alta administragdo, a reengenharia dos processos
existentes, a integragdo do ERP com outros sistemas de informagdes comerciais presentes na
organizagdo, a selecdo e gerenciamento de consultores e funcionarios e o treinamento dos
funciondrios no novo sistema.

Segundo Adam (2000) estes efeitos benéficos sdo acompanhados pelo alto nivel de
risco associado aos projetos de ERP. Os projetos de ERP sdo complexos e exigem
dependéncia de muitos tipos diferentes de expertise, muitas vezes originados fora da
organizagdo. Assim, a fim de maximizar as chances de sucesso do sistema requer um
investimento financeiro alto, porém isto ndo ¢ garantia de sucesso, pois a implementacao
envolve uma série de fatores organizacionais que podem vir a promover bons resultados ou
nao.

O sucesso da implementagdo do ERP na empresa ocorre pela mensuracdo dos
beneficios originados pelo sistema e os custos ou barreiras encontrados durante e apds a

implementagao do SI.

2.3.1. Impactos Positivos/ Beneficios e Negativos/Barreiras
Os sistemas de informagdo por sua caracteristica tecnologica causam impactos nas
organizagdes quando implementados. Estes impactos podem ser positivos ou negativos, ou
seja, podem acarretar beneficios ou perdas. O sucesso na implantagdo depende do
alinhamento entre o software, a cultura e objetivos estratégicos da empresa (AMORIM;
SERIO, 2007)

Outro fator importante nesse processo ¢ o tempo de implementacdo, qual ¢ muito
discutido pelos autores, pois envolve prazos e custos e consequentemente, a qualidade,
credibilidade e financiamento do projeto. Em projetos de implementagdo o tempo ¢ o fator
definitivo de sucesso ou fracasso da implantacdo (PADILHA ET AL, 2004), pois quanto
maior o tempo de adaptagdo da empresa ao sistema e os ajustes, mais capital financeiro ¢
investido. Em muitos casos empresas vao a faléncia por ndo conseguirem lidar com os
grandes gastos com a implementacdo do ERP ou ndo terem obtido os beneficios esperados
com tal implantacdo. Ha registros de sistemas ERP que demoraram 3, 4, até 5 anos para serem
implementados (PADILHA ET AL, 2004).

No que se refere as barreiras encontradas na implantagdo do ERP, estdo diretamente
ligadas a sua caracteristica, isto &, por se tratar de um SI formado por um conjunto de trés

elementos: Tecnologia, Organizagao e Pessoas, os quais juntos formam um sistema
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sociotécnico (LAUDON; LAUDON, 2010). Esta caracteristica resulta em varios desafios no
seu processo de implantagdo. Estes desafios podem estar relacionados aos seus componentes
técnicos como também aos sociais. Deste modo, ha grandes riscos de insucesso na
implantacdo se o projeto nao for bem estudado e desenvolvido.

No decorrer do surgimento dos Sistemas de Informagdo e aplicacdo destes nas
organizagdoes a literatura sobre o tema vem evoluindo, sendo assim, varios autores
desenvolveram categorias de analises dos impactos provenientes do SI, que pudessem
explicar de forma empirica os fatores decisorios do sucesso ou fracasso da implantagdo de um
SI na organizagao.

Alguns autores como Adam e O’ Doherty (2000); Bingi et al (1999); Prado e Takoka
(2007); Stabile (2001) e Oliveira et al (2009) afirmam que os fatores humanos sao impactos
de beneficios e barreiras para implantacdo no sentido de envolver resisténcia, interesse e
comunicacdo. Esse fator estd relacionado diretamente com a comunicacao entre os envolvidos
no projeto e seu relacionamento.

A resisténcia, segundo esses mesmos autores, ¢ a barreira que mais se destaca, pois
em grande parte dos estudos referentes a implantagdo de um SI a resisténcia estd presente.
Este fator se caracteriza pela ndo aceitagdo do sistema de Informagdo pelos funcionarios
(usuarios). Cujo comportamento humano pode variar desde a apatia ou falta de cooperagao até
comportamentos de destruigao fisica e sabotagem (LAPOINTE, 2005). O interesse ¢ descrito
como o grau de importancia ou utilidade que os funciondrios dao ao sistema, logo se este grau
for de baixo nivel o sistema sera tido como desnecessario. Ja a comunicagao ¢ tida como um
beneficio, pois os SI’s agem como facilitadores da interagdo entre os departamentos e setores
da empresa, proporcionando agilidade na distribuicao de informacdes.

Em continuagdo, Gouguen e Linde (1993), consideram que os fatores técnicos podem
direcionar beneficios e barreiras de implantacdo considerando as habilidades e capacidades
dos colaboradores e as ferramentas. Estes elementos vao ao encontro das limitagdes de um
sistema na empresa, os quais podem ser classificados como benéficos ou barreiras
dependendo do seu desenvolvimento, ou seja, se o usuario do SI estiver devidamente treinado
ou tiver o entendimento claro das funcionalidades do sistema, este aspecto ¢ considerado um
beneficio, pois o funciondrio tem a capacidade de desempenhar sua fun¢do bem. Caso
contrario, este elemento se caracteriza como uma barreira. O mesmo ocorre com a capacidade
dos colaboradores e ferramentas, ambos devem estar em sintonia com as exigéncias

requeridas pelo sistema.
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Em seguida, alguns autores como: Oliveira (2000), Oza et. al. (2004) e Prado e
Takaoka (2007); apresentam as atividades de gerenciamento como o planejamento,
monitoramento ¢ diminui¢cdo de custos operacionais. Essas atividades sdo consideradas a
estratégia gerencial aplicada no acompanhamento e adaptac¢do do sistema na empresa, as quais
apresentam como beneficio a reduc¢do dos custos operacionais que estdo relacionados a tempo
de resposta, producdo, eliminagdo de retrabalho, entre outros. O planejamento e o
monitoramento podem ser classificados como beneficio se bem aplicado, ou barreira caso os
responsaveis pela implantagdo ndo desenvolver tais atividades de forma efetiva.

Para Oza et al. (2004) Prado e Takaoka (2007); os fatores cultural ou comportamental
sdo considerados como um beneficio ou barreira de implantagdo de um SI, considerando as
diferencas culturais encontradas na empresa. Os fatores culturais em grande parte dos estudos
na area sdo tidos como uma barreira, visto que, a cultura do individuo conduz o
comportamento do mesmo, podendo vir a ser inibidora das mudancgas provenientes do SI.

Por fim, alguns autores como Souza et al (2000); e Salazar e Soares (2005) dizem que
os fatores estruturais sdo impactos, considerando como beneficios e barreiras o controle, a
comunicagdo inter e intra- unidades, a reducdo do tempo, a reducdo de ruidos na
comunicagdo. O controle se da pelo acesso ao banco de informagdes integradas da empresa,
facilitando a visualizacdo do todo, apoiando, assim, a tomada de decisdo e visualizagdo dos
gargalos e resolugdo dos mesmos. Os outros beneficios seguem a mesma linha, na qual o
sistema ¢ o facilitador ¢ promovedor de gerenciamento e distribuicdo de informagdes, onde
age facilitando a comunicagdo entre departamentos e niveis hierdrquicos, reduzindo o tempo
gasto e ruidos de comunicagao.

A seguir, o Quadro 01 faz uma sintese dos impactos, destacando a origem, beneficios

e barreiras e os autores que suportaram a descrigao.

Quadro 01: Resumo dos principais Beneficios e Barreiras da Implantagio do SI

FATORES/ ORIGEM BENEFiICIOS/ BARREIRAS AUTORES
HUMANOS e Resisténcia ADAM e O’ DOHERTY (2000); BINGI
Interesse ET AL (1]999), PRADO ¢ TAKAOKA
AL (2009); LAPOINTE (2005).
TECNICOS o Habilidade GOUGUEN E LINDE (1993)
Capacidade dos

colaboradores
e Ferramentas
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GERENCIAIS e Planejamento PRADO E TAKAOKA (2007);
Monitoramento OLIVEIRA (2000); OZA ET AL. (2004).

e  Diminui¢do dos custos
operacionais

CULTURAIS/ e  Diferengas Culturais PRADO E TAKAOKA (2007); OZA ET
COMPORTAMENTAIS AL. (2004).
ESTRUTURAL e Controle SOUZA ET AL (2000); SALAZAR E

Comunicagdo inter e SOARES (2005);
intra- unidades
Redugdo do tempo
Redugdo de ruidos na
comunicagio

Fonte: Elaborado pelo autor (2018)

Diante da fundamentagdo apresentada, serdo descritos, a seguir, os procedimentos

metodoldgicos que conduziram esta pesquisa.

3. PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Com o objetivo de identificar os impactos de implantagdo de um sistema de
informagdo gerencial em uma empresa varejista em Campina Grande-PB, esta pesquisa ¢
caracterizada como sendo exploratoria e descritiva. Segundo Gil (2008) a pesquisa
exploratoria tem como finalidade modificar, esclarecer e desenvolver ideias e conceitos tendo
em conta a problematizagdo como uma forma de buscar, por meio dos seus métodos e
critérios, uma proximidade da realidade do objeto estudado ja a pesquisa descritiva tem como
objetivo a descricdo das caracteristicas de determinado fendmeno ou estabelecimento de
relagdes entre variaveis.

Quanto a abordagem desta pesquisa, se configura como sendo qualitativa, que para
Creswell (2010), correspondem a pesquisas que buscam compreender as razdes dos
fendmenos analisados e permite compreensdo inicial do fenomeno ao contrastar, comparar e
classificar o objeto do estudo, o que se aplica a este trabalho.

Para a execucgdo dessa pesquisa fez-se uso do estudo de caso, que permite investigar
um fendmeno atual dentro do seu contexto de realidade, avaliar ou descrever em profundidade
situa¢des dindmicas direcionadas a um determinado objetivo (MERRIAM, 2009).

O caso escolhido foi o da empresa varejista situada na cidade de Campina Grande-PB,
por ser uma empresa de pequeno porte que faz uso de sistema para gerenciar seus negocios e
por questdo de acessibilidade aos dados de investigagdo. O proprietdrio junto com o gerente
financeiro e administrativo optaram por implantar o ERP a fim de sanar algumas necessidades

de gestdo e controle das mercadorias, como também auxiliar nas demandas operacionais da
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empresa. Deste modo, a empresa vem passando pelo processo de implantagdo do sistema, no
qual, ¢ possivel observar os impactos referentes ao mesmo e mensurar se o sistema
proporcionou mais beneficios ou barreiras durante a implantacao.

Como ferramenta de coleta dos dados, fez-se uso de entrevistas semiestruturadas,
seguindo um roteiro estabelecido de forma prévia e que contemplassem caracteristicas das
tematicas apontadas neste trabalho. A selegdo dos entrevistados se deu de por acessibilidade,
considerando, nesse caso, gestores e funcionarios da empresa que tivessem relacdo com o
sistema e sua implantagao.

Para a coleta dos dados foram entrevistadas trés pessoas. Por se tratar de um sistema
que foi implantado na empresa ha 11 anos, apenas duas pessoas que participaram do processo
de implantacdo ainda estdo na empresa atualmente: o gerente administrativo e financeiro e o
proprietario da empresa, o terceiro entrevistado foi o usuério final do sistema, porém ndo
participou do inicio da implantagdo no SI.

Os dados foram analisados a partir da técnica de andlise de contetido descrita por
Bardin (2009), seguindo as etapas de pré-analise; analise descritiva e interpretagao inferencial.
Na etapa de pré-analise se organiza o material a ser analisado. De acordo com os objetivos e
questdes de estudo, define-se principalmente, trechos significativos e categorias. Na etapa de
andlise descritiva ¢ realizada a aplicagdo do que foi definido na fase anterior, podendo haver a
necessidade de se fazer varias leituras de um mesmo material. Na etapa de interpretagdo
inferencial ¢ realizada o entendimento do contetido. A busca deve se voltar para as ideologias,
tendéncias ¢ outras determinagdes caracteristicas do fenomeno estudado. Foram criadas as
seguintes categorias de andlise: fatores humanos, técnicos, gerenciais, culturais e estruturais,
para permitir melhor anélise e codificacdo dos dados.

A seguir serao discutidos e analisados os resultados desta pesquisa.

4. APRESENTACAO E ANALISE DOS RESULTADOS
4.1. Caracterizacao da Empresa Varejista de Campina Grande
A empresa escolhida para o estudo de caso da presente pesquisa foi uma empresa de
pequeno porte, localizada na cidade de Campina Grande-PB. Fundada em 2000, estd ha 18
anos atuando no comércio varejista da cidade. vendendo utensilios domésticos e produtos de
decoracdo. A empresa conta com 25 (vinte e cinco) colaboradores, destes 03(trés) atuam no
setor administrativo.
O processo de aquisi¢do do sistema ERP iniciou-se ha 11 (onze) anos, por iniciativa

do proprietario da empresa. O sistema entrou em funcionamento ap6s 03 (trés) meses, ¢
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durante o terceiro més todos os funcionarios receberam o treinamento. Hoje a empresa ainda
apresenta dificuldades em seu funcionamento efetivo e estd em constante customizacao.

O pacote do sistema ERP adquirido pertence a uma empresa de TI localizada na
cidade de Jodo Pessoa-PB. Este pacote ndo ¢ de uso exclusivo da empresa pesquisada, ¢ um
sistema que atende a varias empresas, que pagam uma mensalidade, para garantia do suporte e

funcionamento do sistema.

4.2. Beneficios e Barreiras de implantacdo do ERP no ramo varejista.

No setor varejista, os sistemas de informacdo tém como finalidade auxiliar o processo
decisério, o monitoramento, o controle, melhorar a comunicagdo interna e externa, maior
confiabilidade nas informacgdes, entre outros.

Visando alcancar o objetivo proposto de identificar os impactos de implantagdo de um
sistema de informacdo gerencial em uma empresa varejista em Campina Grande-PB, foram
analisados os seguintes impactos de implantagao:

e Fatores Humanos — resisténcia, interesse, comunicagao;

e Fatores Técnicos — habilidade, capacidade dos colaboradores, ferramentas;

e Fatores Gerenciais — planejamento, monitoramento, diminui¢do dos custos
operacionais;

e Fatores Culturais ou comportamentais — diferengas culturais;

e Fatores Estruturais — controle, comunicagao inter e intraunidades, reducao do tempo,
reducdo de ruidos na comunicagao.

Com relagdo ao processo de decisdo da implantacdo do sistema ERP, que consiste na
etapa onde o profissional de sistemas de informagdo em conjunto com os gestores define o
problema, tem-se que a necessidade de implantagdo do sistema, no caso estudado, foi
decorrente de ndo existir anteriormente um sistema de informacdo baseado em computador
que atendesse as demandas da empresa. O sistema que existia limitava-se apenas a realizar o
processo de venda das mercadorias, emitindo a nota fiscal, como pode ser observado através
das seguintes falas:

Nos ndo tinhamos um sistema completo, era um programa simples sO pra passar a
mercadoria nos caixas. (ENTREVISTADO A)

Nos ficdvamos sem saber o que acontecia la em baixo, ndo tinhamos controle de
nada, ndo sabiamos nada. (ENTREVISTADO A)

Antes a gente ndo tinha sistema, antes o “sistema” que tinha era um que executava
s6 a venda das mercadorias, ndo tinha controle nenhum, do que saia, do que
tinhamos na loja, o quanto entrava de dinheiro. (ENTREVISTADO B)
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Ainda sobre a aquisicdo do SI, foram elencadas as necessidades organizacionais que
motivaram a busca por uma solu¢do informatizada para a gestdo da informagdo. Dentre os
problemas citados, foi observado que o proprietirio comegou a reconhecer o valor da
informagdo, por meio de perdas financeiras e materiais. Rezende e Abreu (2008) descrevem
que a informagdo, atualmente, tem um valor altamente significativo e pode representar um
grande poder para quem possui, seja pessoa ou instituigdo. Tais aspectos podem ser

identificados nas seguintes falas:

A nossa maior necessidade naquele momento era o estoque, ndo sabiamos quais
mercadorias tinhamos nem a quantidade. Por conta disso era feita compras de
mercadorias e depois encontravamos que tinha uma grande quantidade daquelas
mercadorias no estoque. (ENTREVISTADO A)

As necessidades percebidas era ter o controle das agdes, controle de caixa, controle
de financeiro, RH, estoque, comunicagdo com receita estadual e federal que tem que
gerar todo més um documento e precisa de um sistema adequado e a gente ndo tinha
nada disso. (ENTREVISTADO B)

Quando questionados se o sistema sanou tais necessidades a resposta foi positiva, como pode

ser observado através das seguintes falas:

Claro, agora temos tudo na palma da mao, o que eu preciso saber sobre o que eu
tenho, o que eu devo comprar, qual produto vende mais, tudo eu tenho acesso na
hora que eu quiser. (ENTREVISTADO A)

Sim, agora vejo o que acontece dentro da loja, sei exatamente o quanto vendemos, o
que temos no estoque, todo tipo de informagdo e relatdrios que necessitamos o
sistema disponibiliza. (ENTREVISTADO B)

Depois de perceber a necessidade de implantacdo de um sistema de informacdo a
escolha pelo ERP se deu por conveniéncia, facilidade de aquisi¢do, como pode ser percebido

na seguinte fala:

Compramos um pacote simples que atendia as nossas necessidades e que ndo era tao
caro, aqui precisadvamos de uma coisa basica. (ENTREVISTADO A)

Em seguida, os entrevistados foram questionados sobre os impactos proporcionados
pela a implantacao do sistema. No que diz respeito ao fator humano a barreira encontrada foi
a resisténcia do sistema. Segundo Oliveira et al (2009) a resisténcia constitui um ponto
comum e ao mesmo tempo complexo do processo de mudanca. Para Lapointe (2005) na
implantagdo de novos sistemas de informagdo, usudrios podem assumir postura de adogdo ou
de resisténcia ao uso, baseados em suas avaliagcdes de ganhos e perdas associadas ao sistema.

Deste modo, foi observado que nos primeiros contatos que os usuarios tiveram com o sistema
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houve resisténcia, a mesma se deu pela mudanga na rotina do trabalho como também o

comodismo com o sistema anterior, como pode ser observado nas falas a seguir:

Teve um certo “estranhamento” dos funciondrios no inicio, eles ndo gostaram
muito, acharam dificil, mas depois perceberam que o programa veio pra ajudar no
trabalho, ai depois que eles pegaram o jeito das coisas tudo se
resolve.(ENTREVISTADO A)

Sim, porque geralmente ¢ uma grande barreira, ndo s6 durante a implantacgdo, claro
que depois eles se adequaram se optaram. Mas de vez em quando ¢é preciso fazer
algumas mudangas e encontro barreiras nesse sentido, ¢ um pouco dificil, mesmo
com treinamento, os funciondrios ficam receosos, entdo procuramos facilitar sempre
que fazemos uma mudanca. (ENTREVISTADO B)

Acho que por causa da comodidade, ja estdo acostumados com aquele processo e de
repente tem que mudar ai gera resisténcia. (ENTREVISTADO B)

A resisténcia consiste na ndo aceitacdo do sistema por varios fatores, podendo estar
ligados a complexidade do sistema, grandes mudancas e comodidade (ADAM, O’
DOHERTY ,2000; BINGI ET AL, 1999; PRADO, TAKAOKA, 2007; STABILE ,2001).
Neste caso, a resisténcia se deu pela mudanga das rotinas de trabalho ¢ a falta de
conhecimento por parte dos funciondrios com o sistema. Podendo ser observado na fala a
seguir:

De primeira o sistema ¢ complicado, e eu ndo sei mexer muito em computador,

entdo no inicio foi dificil. Mas com o tempo aprendi e agora vejo que ndo € tdo
complicado assim e me ajuda bastante no meu trabalho. (ENTREVISTADO C)

Nesta fala é possivel observar também o segundo fator de analise, o Fator Técnico,

que consiste nas barreiras relacionadas a habilidade do usudrio e capacidade, como também

as ferramentas necessarias para o uso do sistema. Para Gouguen e Linde (1993), este fator
consiste nas habilidades que os usudrios necessitam ter para utilizar com eficiéncia ao
sistema, visto que, sem os requisitos basicos o mesmo ndo tera um funcionamento eficaz
dentro da organizagcdo. S3@o os usudrios os responsaveis por alimentar e analisar as
informagdes disponibilizadas.

Outro elemento importante sdo as ferramentas que auxiliam na utiliza¢do dos sistemas,
pois sdo necessarios equipamentos corretos e treinamento que facilitem o uso do sistema.
Deste modo, este ¢ um fator decisivo no sucesso da implantagdo. Para isto, foi observado na
entrevista que a empresa realizou treinamentos com toda a equipe, como pode ser observado

nas seguintes falas:

Assim, o sistema em si ele é facil e facil de aprender. Mas pra saber usar as
ferramentas gerenciais dele ndo ¢ tao facil. Ele disponibiliza relatorios e graficos, se
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vocé ndo tiver conhecimento empirico sobre os relatorios e graficos entdo ele ndo
vai servir como ferramenta gerencial. Na hora de tomar uma decisdo se vocé ndo
souber identificar ali que informagdo ¢ aquela na sua decisdo, ndo vai ter
importancia no final. (ENTREVISTADO B)

Todos nds tivemos um treinamento para usar o sistema, ele foi passado pela empresa
do sistema. (ENTREVISTADO A)

O treinamento foi dado pelo pessoal do proprio sistema. Eles vieram pra loja e
passaram o treinamento especifico, porque tem pessoal que usa caixa, pessoal que
usa escritorio, retaguarda e o restante do pessoal usa mais para consulta de codigo de
barra. Ai cada um teve seu treinamento especifico. (ENTREVISTADO B)

Outra barreira observada na implantagdo, proveniente do Fator Técnico foram as
ferramentas: A empresa sentiu a necessidade de trocar todos os equipamentos para poder

implantar o sistema, como pode ser observado na fala a seguir:

Tivemos que trocar todos os computadores, Os que tinhamos ndo suportavam o
sistema, tivemos que investir pesado nisso, para que o sistema pudesse rodar.
(ENTREVISTADO A)

Ainda sobre os fatores técnicos foi percebido dificuldades em relagdo ao funcionamento

efetivo do sistema, como pode ser evidenciado na fala a seguir:

Teve sim, na verdade até hoje temos algumas dificuldades. Assim, o propdsito dele
ele serve muito bem, mas sO que nesse percurso pra chegar nesse proposito tem
muitos encalgos, principalmente em questdo de infraestrutura, por exemplo:
problema de rede. De vez em quando tem problemas com a rede, travamento, queda
de energia, queda de internet, tudo isso atrapalha a nossa produtividade.
(ENTREVISTADO B)

Nos Fatores Gerenciais foram observados os beneficios promovidos pela

implantagdo do sistema, que se deram nos seguintes elementos: Planejamento, monitoramento

e reducdo dos custos operacionais, como visto nas falas a seguir:

Agora com o sistema eu posso fazer os planejamentos conforme as demandas.
Consigo ver o que tenho no estoque, o que preciso comprar, qual produto tem a
rotatividade maior, ai consigo fazer o planejamento financeiro e do tempo para dar
conta de tudo. (ENTREVISTADO A)

Com o sistema podemos nos programar, antecipar as necessidades e até mesmo
realizar pagamentos com datas agendadas (ENTREVISTADO B).

Como percebido nas falas acima os beneficios referentes ao planejamento foram

considerados impactantes. No que se refere ao monitoramento, também foram observados

grandes beneficios. Como pode ser observado nas falas a seguir:
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O sistema facilitou o monitoramento do que acontece na loja, realizamos constantes
monitoramentos até porque um tnico dado pode gerar um erro em cadeia.
Conseguintemente pode levar a uma decisdo errada. (ENTREVISTADO B)

O pessoal do sistema também realiza o monitoramento do sistema, temos sempre
acesso ao suporte, inclusive quando existe um problema eles acessam o sistema
(acesso remoto). (ENTREVISTADO B)

O pessoal do suporte esta sempre disponivel pra nos ajudar quando for necessario,
quando precisamos deles ligamos e na mesma hora eles acessam nossos
computadores e resolvem o problema. (ENTREVISTADO A)

Em relacdo a reducdo dos custos operacionais foi percebido beneficios. Como visto

na fala a seguir:

Sim. Principalmente operacional, por exemplo: nos caixas, antes ndo tinhamos
controle do dinheiro que entrava. Com a implanta¢ao do sistema podemos ver o que
era vendido 14 e o que vinha para o cofre principal. Ou seja, vocé corre um menor
risco de perder dinheiro, porque se vocé ndo sabe o que acontece 14, vocé ndo tem
um relatorio, ndo tem nada, entdo vocé esta na mio de quem estd no caixa, a unica
confianga que vocé tem ¢ na pessoa que esta operando 1. (ENTREVISTADO B)

Sim, agora ndo perdemos venda, ndo perdemos tempo, ndo temos retrabalho, tudo
fica mais organizado. (ENTREVISTADO A)

Para Bingi et al. (1999) e Prado e Takaoka (2007) o fator gerencial consiste no
processo de avaliagdo dos colaboradores e o uso de metodologias proprias para
gerenciamento, ou seja, ¢ neste fator que os gestores verificam a eficacia do sistema e como
ocorrem as solugdes dos eventuais problemas, além de proporcionar ao gestor um melhor
posicionamento durante o monitoramento do desempenho do sistema na empresa.

Quanto ao Fator estrutural foi percebido um maior grau de dificuldades durante a
implantagdo. Para Souza e Zwicker (2000) esta etapa envolve mudancas organizacionais sob
os pontos de vista tecnoldgico, estrutural e comportamental. Como pode ser observado nas
falas a seguir, este fator proporcionou alguns beneficios durante a implantacao do sistema.

Em relagao ao controle foi percebido melhorias, segundo as falas a seguir:

Aumentou o controle para gerenciar a empresa. Acima das vantagens econdmicas, a
mais relevante do sistema € o controle e tomada de decisdo. Tem outra coisa que
deve ser levado em consideragdo, tem que ter um acompanhamento para saber se o
sistema esta sendo alimentado com dados corretos, porque se ele ndo for bem
alimentado (uma coisa de todo jeito) as ferramentas de gestdo que o SI vai gerar vao
estar erradas e possivelmente a decisdo vai ser erronea. (ENTREVISTADO B)

A melhor melhora promovida pelo sistema foi o controle, principalmente o controle
do estoque. (ENTREVISTADO A)
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Outro beneficio percebido foi a reducdo de ruidos na comunicagdo e para isto foi

necessario fazer mudangas em relacdo as atividades dos funciondrios da empresa, como pode

ser observado na fala a seguir:

Quando chega mercadoria nova, uma pessoa ¢é responsavel por recebé-la e conferir,
al repassa pra outra pessoa que cadastra a mercadoria e da entrada e outra pessoa
cuida do financeiro dessa nota, a parte de contabil ¢ terceirizada e ja vai pro
contador pronto. A informacdo vai pronta. Assim a comunicag¢do segue uma linha
onde cada um ¢ responsavel por uma etapa e assim as chances de erros sdo menores.
(ENTREVISTADO B)

Teve uma redefini¢do dos cargos. Redesenho dos cargos, a estrutura se manteve a
mesma. O que mudou foi as atribui¢des dos cargos. (ENTREVISTADO B)

Tivemos que reorganizar as atividades do pessoal, dividir bem direitinho o que cada
um vai fazer o que cada um ficou responsavel. (ENTREVISTADO A)

Segundo Salazar e Soares (2005) a estrutura mostra aos funciondrios onde eles se
posicionam na empresa, qual € seu papel, quem sdo seus superiores e subordinados, qual nivel
de autoridade possui e como eles se relacionam com outros membros da equipe e com o
ambiente empresarial como um todo. Na implantagdo do sistema se faz necessario algumas
mudangas estruturais para uma melhor adesdo da empresa ao sistema.

A seguir ¢ apresentado o quadro 02 sintetizando com os beneficios e as barreiras de

implantagao do sistema na empresa varejista analisada.

Quadro 02: Resumo dos Beneficios e Barreiras encontrados na Implantacdo do ERP

BENEFICIOS
e Planejamento
FATOR GERECIAL e  Monitoramento

Diminui¢go dos custos operacionais

e Controle
FATOR ESTRUTURAL e Comunicag¢do inter e intra unidades
Redugdo de ruidos na comunicagao
BARREIRAS
FATOR HUMANO e Resisténcia
) e Habilidade
FATOR TECNICO e  Capacidade dos colaboradores
e Ferramentas

Fonte: Elaborado pelo autor (2018)

Os beneficios encontrados na implementacdo do ERP na empresa varejista foram nos
Fatores Gerenciais ¢ Estruturais. Em relagdo ao Fator Gerencial os beneficios percebidos para

a empresa, foram o planejamento, monitoramento ¢ diminuigao dos custos operacionais. No
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quesito de planejamento a empresa pode realizar perspectivas a curto, médio e longo prazo
por meio de relatorios promovidos pelo sistema, além de ter uma visdo ampla da empresa,
podendo antecipar suas agOes referentes a estoque e contas a pagar. No quesito
monitoramento, a empresa dispde de um bom suporte por parte da fornecedora do sistema,
podendo requerer melhorias no sistema, sem ter que pagar a mais por isso. J& no quesito
diminuicdo dos custos também houve beneficios, apesar de ter sido necessario um
investimento inicial nos aparatos tecnologicos, os retornos foram percebidos, como: redugao
de tempo gasto nas atividades, redu¢ao do corpo de funcionarios, redu¢do de estoque, entre
outros.

Quanto ao Fator Estrutural teve grandes beneficios, o principal deles foi o controle, no
qual os gestores puderam gerenciar melhor a empresa, observando todas as agdes e
acompanhando a venda das mercadorias. A melhoria mais percebida pelos gestores foi no
controle de estoque e no setor financeiro. Outra melhoria foi na comunicagdo, na qual, foram
reduzidos os ruidos e falas, melhorando a comunicagao e facilitando a percepgao das pessoas
envolvidas no processo. Estas melhorias s6 foram possiveis pelo redesenho dos cargos
presentes na empresa. Antes de implantar o sistema foi necessario padronizar os processos €
modificar a gestdo como também a forma de trabalho dos colaboradores, de forma que a
empresa também se adaptasse ao sistema.

As barreiras encontradas foram referentes aos Fatores Humanos e Técnicos. No Fator
Humano a barreira foi a resisténcia, que se deu pela ndo aceitagdo do sistema por parte dos
funcionarios. Esta recusa inicial foi causada pelo comodismo e drastica mudanca das agdes
diarias da empresa.

Quanto ao Fator Técnico, foram percebidos todos os elementos. Segundo as
entrevistas, as principais barreiras de implementa¢do encontradas foram referentes a este
fator. A habilidade e a capacidade dos colaboradores sdo um ponto critico nesta empresa,
visto que grande parte dos funciondrios ndao tém experiéncias e conhecimento sobre a
funcionalidade do sistema, mesmo apds o treinamento, como também perante as ferramentas
tecnologicas utilizadas pela empresa. Deste modo, a funcionalidade efetiva do sistema ¢
comprometida. Outra barreira proporcionada pelo fator técnico foram as ferramentas, a
empresa ndo conta com um bom aparato tecnologico que dé suporte ao sistema. Foram
relatados problemas referentes a queda de energia, internet, entre outros.

De modo geral, percebe-se que ter um sistema de informagdo € importante e
interessante em termos competitivos e organizacionais para as empresas, mas ndo basta

apenas ter um bom sistema de informacgao, deve ter uma preparagao de todos os aspectos da
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empresa, para dar o devido suporte ao sistema e a0 mesmo tempo poder desenvolver suas

atribuicdes.

5. CONSIDERAGOES FINAIS

Este trabalho teve como objetivo identificar os impactos de implantacdo de um sistema
de informacdo gerencial em uma empresa varejista em Campina Grande-PB. O objetivo foi
alcancado com sucesso, visto que foi possivel identificar quatro dos cinco fatores de impactos
encontrados na revisao de literatura.

A partir das entrevistas realizadas foi possivel identificar como benéficos os fatores
Gerenciais e Estruturais. Todos os elementos que contribuem para estes fatores foram
encontrados durante e ap6s a implantagdo do sistema ERP, como também reconhecidos por
grandes melhorias na dindmica e funcionamento da empresa.

Foi possivel constatar que nem todos os fatores de impactos podem ser encontrados
durante a implantagdo. Neste estudo, o fator Cultural ou comportamental ndo foi identificado
por meio das entrevistas realizadas. No que se referem ao Fator Humano, dois dos elementos
que sdo contemplados neste fator, ndo foram encontrados.

As barreiras identificadas foram referentes aos fatores Humanos e Técnicos, os quais
tém ligacdo direta com os colaboradores da empresa, que podem promover varias barreiras,
levando até o fracasso da implantacdo. Apesar destas barreiras, os resultados foram
satisfatorios. Os beneficios tiveram maior impacto na gestdo ¢ desempenho da empresa ¢ as
barreiras encontradas foram contornadas pelos gestores, por meio de treinamentos e apoio a
equipe usudria do sistema.

Em suma, ¢ notorio os beneficios propostos pelos Sistemas de Informacdes Gerenciais
as empresas, como também as mudangas promovidas que provocam barreiras. Deste modo,
cabe aos gestores identificarem o sistema que melhor se encaixe com a empresa e que tenha
uma melhor aderéncia por partes dos funcionarios. As customizagdes necessarias do SI para a
empresa sao sempre necessarias, como pode ser visto na pesquisa, assim sendo os gestores
devem ter definidas as principais necessidades da empresa antes de adquirir um sistema para
evitar retrabalho e o fracasso do mesmo. Outro aspecto importante a ser observado € que para
as pequenas empresas permanecerem no mercado competitivo, necessitam implantar sistemas
de informagdes gerenciais, a fim de auxiliarem no gerenciamento das mesmas.

Foram identificadas algumas limita¢cdes, como por exemplo, o nimero reduzido de

entrevistas, ja que a maioria dos funciondrios que participaram da implantagdo ndo esta mais
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na empresa e o fato de que devido ao tempo que se passou da implementacao ndo foi possivel
realizar uma melhor analise dos impactos.

Sugere-se que este trabalho seja complementado com uma nova pesquisa, na intengao
de analisar os impactos de implantagdo em outras empresas varejistas de pequeno porte, a fim

de ter uma melhor visualiza¢do dos impactos do SI neste ramo de atuagao.

ABSTRACT

Management Information Systems (GIS) in the current organizational environment are
considered indispensable for the success and development of companies, whether small,
medium or large. In this sense, the research aims to identify the impacts of the implantation of
a management information system in a retail company in Campina Grande-PB, through
Human, Technical, Managerial, Cultural and Structural factors. To reach the objective, an
exploratory, descriptive study was carried out through a qualitative approach conducted in
the form of a case study. The results showed that the implementation of a GIS causes several
changes in a company and can cause great improvements or losses if they are not well
planned and carefully studied and implemented in the retail company studied, GIS provided
beneficial impacts (Management Factors - planning, monitoring and reduction of operational
costs; Structural factors - control, inter- and intra-community communication and noise
reduction in communication) and barriers (Human-resistance Factor, Technical Factor-
ability, collaborators capacity and tools) during its implementation. The benefits found have
overcome the barriers, supporting control and providing better management of the goods,
raising organizational performance and bringing good financial returns.

Keywords: Impacts of implantation; Retail; Information system.
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APENDICE

ROTEIRO DE PESQUISA PARA COLETA DE DADOS
GESTORES

Porque se optou em Implantar um Sistema Integrado (ERP) Na Empresa?
Quais eram as maiores necessidades? Percebeu melhorias nesses aspectos?
O Custo do sistema ultrapassou o valor inicial do projeto?
Quanto tempo de implementagdo Do SI?
Foi percebido algum retorno financeiro?
I A Forma de gestdo foi modificada?
Houve mudangas na estrutura organizacional?
Percebe algum beneficio? Quais?
Tiveram dificuldades durante a implantacdo? Quais?
Percebe alguma barreira proporcionada pelo sistema?
Com a implanta¢do do sistema foi percebido mais ganhos ou perdas?
O Acesso a informagao foi facilitado?
Houve algum problema com a adaptagdo dos usudrios?
Houve treinamento dos funcionarios?
Ha monitoramento do desempenho do sistema?
| - A rotina dos funcionarios foi alterada, teve resisténcia?
Vocé indicaria a implantagdo do sistema a outra empresa?

| - Alguma particularidade da sua empresa afetou ou dificultou a implantacdo do SI...fatores
comportamentais como :vicios, costumes.

Houve Reducao Dos Custos? Financeiros, Operacionais, Humano...
Houve aumento na qualidade do servigo ou produto?

FUNCIONARIO (USUARIO DIRETO DO SI)
Como era seu trabalho antes da implantagao?

Com a implantagao do SI facilitou ou dificultou seu trabalho?
Quais beneficios vocé percebeu?
Teve alguma dificuldade com a adequacdo do sistema?
I Vocé participou de algum treinamento?
O que voce acha do sistema?
I Vocé acha que o SI necessita de alguma melhoria?
O acesso a informacao foi facilitado?
A sua rotina de trabalho teve alteracdes, referente ao tempo gasto com uma atividade?
E uma ferramenta dificil de manusear?
Em sua opinido o sistema foi uma boa alternativa
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