UFERSA

UNIVERSIDADE FEDERAL RURAL DO SEMI-ARIDO
PRO-REITORIA DE GRADUAGCAO
CENTRO DE CIENCIAS SOCIAIS APLICADAS E HUMANAS - CCSAH
CURSO DE ADMINISTRACAO

MATHEUS LINHARES BENICIO

A IMPLEMENTACAO DE UM SISTEMA ERP: ESTUDO DE CASO EM UM
HOSPITAL NA CIDADE DE MOSSORO/RN

MOSSORO
2022


http://www.niemeyer.org.br/

MATHEUS LINHARES BENICIO

A IMPLEMENTACAO DE UM SISTEMA ERP: ESTUDO DE CASO EM UM
HOSPITAL NA CIDADE DE MOSSORO/RN

Monografia apresentada a Universidade
Federal Rural do Semi-Arido como requisito
para obtencdo do titulo de Bacharel em
Administracéo.

Orientador: Profd. Dra. Ana Lucia Brenner
Barreto Miranda — UFERSA.

MOSSORO
2022


http://www.niemeyer.org.br/

© Todos os direitos estdo reservados a Universidade Federal Rural do Semi-Arido. O contetido desta obra é de inteira
responsabilidade do (a) autor (a), sendo o mesmo, passivel de san¢des administrativas ou penais, caso sejam infringidas as leis
gue regulamentam a Propriedade Intelectual, respectivamente, Patentes: Lei n® 9.279/1996 e Direitos Autorais: Lei n°
9.610/1998. O contetdo desta obra tomar-se-a de dominio publico ap6s a data de defesa e homologacao da sua respectiva

ata. A mesma podera servir de base literaria para novas pesquisas, desde que a obra e seu (a) respectivo (a) autor (a)

sejam devidamente citados e mencionados os seus créditos bibliograficos.

B467i Beni ci o, Mat heus.
A i npl ementacdo de um si stema erp: estudo de
caso em um hospital na ci dade de nobssord/rn /
Mat heus Benicio. - 2022.
39 f. : il.

Oientadora: Ana Llicia M randa.

Monografia (graduagdo) - Universi dade Federal
Rural do Sem -arido, Curso de Adm nistracéo,
2022.

1. inplenmentacdo. 2. erp. 3. nudanca de
sistemas. 4. sistema hospitalar. |I. Mranda, Ana
Ldcia, orient. II. Titulo.

Ficha catalografica elaborada por sistema gerador automato em conformidade
com AACR2 e os dados fornecidos pelo) autor(a).
Biblioteca Campus Mossor6 / Setor de Informacéo e Referéncia
Bibliotecéria: Keina Cristina Santos Sousa e Silva
CRB: 15/120

O servigo de Geragédo Automatica de Ficha Catalogréafica para Trabalhos de Concluséo de Curso (TCC’s) foi desenvolvido pelo Instituto
de Ciéncias Matematicas e de Computacédo da Universidade de S&o Paulo (USP) e gentilmente cedido para o Sistema de Bibliotecas

da Universidade Federal Rural do Semi-Arido (SISBI-UFERSA), sendo customizado pela Superintendéncia de Tecnologia da Informagéo
e Comunicacgéo (SUTIC) sob orientagdo dos bibliotecarios da instituicdo para ser adaptado as necessidades dos alunos dos Cursos de
Graduacao e Programas de Pés-Graduagdo da Universidade.



MATHEUS LINHARES BENICIO

A IMPLEMENTACAO DE UM SISTEMA ERP: ESTUDO DE CASO EM UM
HOSPITAL NA CIDADE DE MOSSORO/RN

Monografia apresentada a Universidade
Federal Rural do Semi-Arido como requisito
para obtencdo do titulo de Bacharel em
Administracéo.

APROVADA EM: / /

BANCA EXAMINADORA

Prof2. Dra. Ana LUcia Brenner Barreto Miranda
Presidente

Prof. Dr. Fabio Chaves Nobre
Primeiro Membro

Prof. Dr. Pablo Marlon Medeiros da Silva
Segundo Membro


http://www.niemeyer.org.br/

AGRADECIMENTOS

Agradeco aos meus pais Jose e Luzia, que sempre estiveram ao meu lado, me apoiando,
me guiando e acreditando que eu concluiria esse momento com éxito.

Agradeco aos meus professores, pelos ensinamentos, pelas criticas construtivas, pela
paciéncia, pelo incentivo e carinho que cada um teve comigo.

Agradeco aos meus colegas de curso, com quem convivi e passei por momentos impares
durante todos esses anos, pela ajuda e companheirismo.

Agradec¢o a minha companheira de vida, minha namorada Hyasmim, pelo apoio e amor
que me deu, por ter aguentado meus momentos de tristezas e alegrias, do inicio ao fim da
graduacao.

Por fim, agradeco a minha orientadora, Dra. Ana LuUcia, por todo o suporte prestado,
pelos ensinamentos, por me deixar tranquilo e com a sensagdo de estar sempre no caminho

certo.



“Se quiser receber o que o mundo tem de melhor a
oferecer, ofereca ao mundo o que tem de melhor

para dar.”

(O Que Eu Sei De Verdade)
Oprah Winfrey



RESUMO

A utilizacdo de sistemas integrados de gestdo empresarial (ERP) se faz cada vez mais presente
em empresas de todos os setores, pelo fato de que eles melhoram o fluxo de informacoes, e
ajudam nas tomadas de decisGes. O presente estudo apresenta a tematica de implementacgéo de
sistema de gestdo em um hospital, discutindo sobre a importancia de sistemas de informagéo
em ambientes empresariais, aborda os conceitos de ERP, maneiras de implementa-lo na
organizacdo e os beneficios trazidos com essa implantacdo. No contexto do trabalho que se
segue, € observada uma mudanga ocorrida em virtude da migracao de um sistema simples para
um mais completo, busca-se de modo geral avaliar os motivos, efeitos e causas que essa
mudanca traz para o ambiente de trabalho e os funcionarios envolvidos. A pesquisa se enquadra
como qualitativa descritiva e estudo de caso, aplicada em um hospital situado no municipio de
Mossord-RN, tendo como objeto de pesquisa e coleta de dados uma entrevista semiestruturada
aplicada em determinados setores, na qual foram mobilizados 4 colaboradores, que tiveram suas
rotinas modificadas a partir dessa implementacdo. A partir da analise dos dados colhidos notou-
se que a implementacdo foi bem-sucedida até certo ponto, houve dificuldade na adaptacéao e
utilizacdo, sendo uma dessas dificuldades a complexidade para executar tarefas, devido a nova
interface ser mais completa e exigir mais dedicacdo. Além disso, pode-se afirmar que a decisdo
e selecdo sobre a aquisi¢do do sistema ocorre de forma centralizada. Por fim, é esclarecido quais

limitacBes impactaram na realizacdo desse estudo e qual sugestéo fica para estudos futuros.

Palavras-chave: implementacgéo; erp; mudanca de sistemas; sistema hospitalar.



ABSTRACT

The use of integrated business management systems (ERP) is increasingly present in companies
of all sectors because they improve the flow of information, and help in decision making. The
present study presents globally the implementation of the management system in a hospital, it
discusses the importance of information systems in business businesses, addresses the concepts
of ERP, the ways to implement the organization and the benefits brought with this
implementation. No change of work ensuing is observed a change occurring due to the
migration of the context from one system to another one, if in general it assesses the reasons,
effects and causes for the work environment and the employees involved. The research framed
as descriptive qualitative and case study, applied in a hospital located in Mossor6-RN, having
as object of research and data collection a semi-structured interview applied in sectors, in which
4 were mobilized, that had their modifications modified from this implementation. From the
analysis of the data collected, it was noted that the implementation was successful to a certain
extent, there was difficulty in adapting and using it, one of these difficulties being the
complexity to perform tasks, due to the new interface being more complete and requiring more
dedication. In addition, it can be said that the decision and selection on the acquisition of the
system occurs in a centralized way. Finally, it is clarified which limitations impacted the
performance of this study and what suggestion remains for future studies.

Keywords: implementation; erp; systems change; hospital system.
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1 INTRODUCAO

Com o avanco constante da tecnologia, empresas de diversos segmentos e tamanhos
entendem que aderir sistemas de gestdo se faz necessério para melhor vinculacdo de
informagdes, armazenamento de dados, entre outros beneficios. Os Sistemas Integrados de
Gestao Empresarial ou apenas ERP (Enterprise Resource Planning) surgem como uma melhoria
de um sistema muito conhecido do setor produtivo, o0 MRP Il (Manufacturing Recourse
Planning). Nesse novo tipo de software, é incluido muito mais do que o sistema produtivo de
uma empresa, setores como recursos humanos, contabilidade, compras, vendas e producao
agora fazem parte. Aradjo (2000) afirma que um sistema ERP ndo é inteiramente restrito a
organizacdo, pois usuarios, clientes, fornecedores e parceiros comerciais podem fazer uso do
mesmo software. Entdo, um s6 sistema tem a possibilidade de interagir com outros sistemas,
que por sua vez estdo compartilhando dados que auxiliam na execucao de atividades de compra
e venda, lancamento de notas fiscais, emissdo de boletos, transferéncias financeiras, entre outras
atividades.

Colocar em prética na organizacdo um sistema tdo abrangente requer um bom
planejamento por parte da geréncia e de todo pessoal envolvido, o gestor que esté na frente do
projeto precisa de objetivos claros sobre o porqué esta adotando um ERP, os fatores que
antecedem a implantacdo tém tanta importancia quanto o treinamento e utilizacdo do software
em si. Deve-se levar em conta também a maneira de como esse novo sistema vai substituir um
sistema ja presente na empresa, se a substituicdo vai ser por partes, se vai ser instantanea, ou se
vai funcionar em paralelo, ja& desligando os mddulos antigos a medida que forem sendo
ensinados no novo sistema. Caso a implementacdo do sistema ndo ocorra de forma correta, tal
mudanca pode gerar problemas organizacionais, colocando em risco todos os setores de uma
organizacdo. Para isso surge a necessidade de despertar motivacdo nos funcionarios, ter uma
boa equipe de treinamento, um ambiente propicio para criar um interesse coletivo.

O estudo a seguir aborda a implementacdo de um Sistema Integrado de Gestdo
Empresarial (ERP) em um hospital no municipio de Mossor6/RN, nesse ambiente hospitalar ja
existia um software em operacdo, ou seja, 0 novo ERP surge como uma necessidade de
substitui-lo, objetivando uma melhoria empresarial. Para isso foi mobilizado alguns fatores
chave nessa tarefa, como por exemplo: funcionarios de diversos setores, custos para obtencao
do software e necessidade de uma equipe de treinamento e acompanhamento. Busca-se com

esse estudo analisar essa mudanga na pratica e apontar as descobertas mais relevantes.
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1.1 DESCRICAO DO PROBLEMA

A utilizacdo de sistemas integrados de gestdo € fundamental para empresas de todos 0s
segmentos, na gestdo hospitalar esse tipo de sistema é bastante importante pois auxilia todos os
setores de forma direta ou indiretamente. Por meio dele € possivel criar e executar pedidos de
compras, controlar folhas de ponto, apontar os faturamentos dos atendimentos, fazer o
levantamento de estoque, buscar e acompanhar prontuarios médicos, entre outras vérias
funcoes.

O presente trabalho visa acompanhar a implementacéo desse sistema em um hospital de
grande porte, viu-se a importancia e necessidade de estudar esse tema, devido ao fato de que,
tanto na empresa em questdo, quanto em outras empresas, 0s projetos de implementacao focam
mais na substituicdo e utilizacdo rapida de um sistema, mas ndo dao atencdo suficiente as etapas
que antecedem o uso. Entdo, é notdrio que se tenha, antes de tudo, um bom treinamento e
suporte durante o projeto. Uma matéria do site Administradores, escrita pelo Pimenta (2022),
reforca a ideia de que um suporte de exceléncia é fundamental para o mercado de sistemas ERP,
pois dentro de um cenario de implantacao tecnoldgica existem fatores criticos que se ndo forem
bem alinhados e planejados, podem ocasionar um investimento sem retorno.

Entdo, o principal objetivo desta pesquisa é responder a seguinte questdo: “Como
acontece o processo de implementacdo de um novo sistema integrado de gestdo empresarial
(ERP) em um hospital na cidade de Mossor6/RN?”

1.2 OBJETIVOS

1.2.1 Objetivo geral

e Analisar o processo de implementacdo de um novo sistema ERP em um Hospital na

cidade de Mossoro.
1.2.2 Objetivos especificos
e Analisar a mudanca de sistemas na organizacao;

e Identificar o suporte durante a implementacdo do novo sistema;

e Avaliar as melhorias trazidas a partir da implementagdo do novo sistema.
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1.3 JUSTIFICATIVA

O estudo em questéo visa apontar as etapas de implementacao de um novo sistema em
um Hospital, analisar quais fatores foram fundamentais para a troca do sistema atual para um
novo, sendo um deles, de acordo com o administrador hospitalar, o0 monitoramento de execucéao
de atividades e relatérios em tempo habil, por meio de novos artificios que s6 0 novo sistema
seria capaz de trazer. Dificuldades para os funcionarios foram encontradas no momento de sua
substituicdo, visto que a implementacdo requer muitas adaptacOes e bastante preparacao.

Desta forma, pretende-se com esse trabalho, contribuir para o leitor e para outras
empresas que podem vir a fazer implementagdo de novos sistemas, externando as principais
funcionalidades de um ERP (Enterprise Resource Planning), e mostrando como ambientes
organizacionais podem estar gerenciando mudancas significativas, e como podem reduzir
retrabalhos se levarem em conta as necessidades de todos os seus colabores.

Um outro motivo para a escolha do tema foi o fato do pesquisador fazer parte da equipe
de funcionarios da empresa, atuando no setor de compras de suprimentos, onde presenciou na
pratica algumas situacdes ocorridas. Ficou evidente que é necessario bastante atencédo por parte
de todos os envolvidos, e um bom engajamento da equipe que se propde a substituir algo ja
existente e funcional.

A disponibilidade de estudos na area também foi um fator primordial, sendo muito 0til
entender como outros pesquisadores observaram projetos de implementacdes em organizacdes

no decorrer dos anos.
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2 REFERENCIAL TEORICO

2.1 ERP

Araujo (2013) define o Enterprise Resource Planning (ERP), como um sistema de
informacdo, que tem a capacidade de integrar todos 0s processos realizados por uma
organizacdo, ndo importando em qual ramo atue. Logo, tal integracdo se da pela utilizacdo de
maodulos, que sdo partes do sistema, formando as areas funcionais, como por exemplo: financas,
logistica e recursos humanos. O ERP é um software que tem o objetivo de ajudar a organizacéo
a planejar, organizar, gerir e controlar todas as suas atividades.

Entdo, os sistemas ERP s&o softwares de gestdo, que auxiliam todos os setores da
organizagdo em tempo real, devido ao seu banco de dados Unico e de facil acesso. Informacdes
gue antes eram coletadas separadamente, quando colocadas agora num sistema ERP, trazem
mais rapidez aos processos internos da empresa, devido a sua capacidade de integralizagéo e
comunicagéo.

De acordo com Gongalves (2017) o ERP € uma arquitetura de software que melhora o
fluxo de informaces entre as areas funcionais de uma organizacdo, conforme seu tamanho.
Tem por objetivo facilitar os processos de uma empresa, por meio de uma integracdo de
informacdes entre os setores, onde tenta eliminar interfaces caras e complexas, restando algo
mais funcional.

Armelim et al. (2009) define ERP como um sistema de gestdo empresarial que
possibilita um fluxo de informacdes mais claro e continuo, trazendo consisténcia para toda a
empresa, devido a sua Unica base de dados. Essa ferramenta melhora os processos
organizacionais como a producdo, compras ou distribui¢do, com informacgdes em tempo real e
on-line.

Esses sistemas de gestdo integrados, sdo comercializados em formas de Software, e séo
geralmente divididos em mddulos que se adaptam ao tamanho da empresa. Esses modulos
formam entéo base de dados Unica, onde informacdes adicionadas em um maédulo podem ser
visualizadas e utilizadas em outro.

Segundo Grillo et al. (2009) a grande maioria dos sistemas ERP disponiveis no mercado,
dentre eles: SAP, Oracle, PeopleSoft, no Brasil Datasul, Microsiga etc. estdo divididos em
modulos com todos os setores da empresa presentes ali dentro, cada um desses modulos possui
sua funcionalidade especifica, onde completam a base de dados compartilhada e executam uma

aplicagdo Unica.
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Para o Hospital em questdo, todos os departamentos foram inclusos nos planos de
adocdo do sistema ERP, todavia, no primeiro momento, apenas alguns fizeram parte da
implementacao. Um dos objetivos da implantacéo, segundo a direcao, era 0 monitoramento em
tempo real das atividades desenvolvidas tanto nos setores operacionais quanto nos
administrativos e de suprimentos, para isso seriam novos modulos para mostrar os indicadores

desejados.

Apesar de ja existir um sistema operante na organizacao, a falta de modulos que outrora
ndo fossem tdo necessarios, mas que agora sdo, fez com que o seu ciclo de vida fosse chegando
ao fim, sendo necessario a implementacao de um sistema que abrangesse todas as necessidades

atuais e futuras da gestéo da empresa.

2.2 IMPLEMENTACAO DE SISTEMAS ERP

A partir do momento em que uma empresa tem uma defini¢do clara dos seus objetivos
fica mais facil entender a finalidade de implantar um sistema ERP na sua realidade. Para essa
etapa é necessario envolvimento de todos os setores e um bom gerenciamento dessa mudanca,
gue pode acontecer de varias formas.

Para Mendes e Filho (2002) a adocdo desse tipo de sistema requer analisar quais
processos sdo executados pela empresa e se devem ser modificados, modernizados ou mantidos.
A adequagdo das funcionalidades deve ser vista na fase de escolha do sistema, com intuito de
saber se sdo aderentes as necessidades da empresa.

Um ponto a ser levado em conta € quem vai estar a frente da implantacdo do sistema na
organizacdo, pois pode haver diferentes abordagens com diferentes métodos, segundo
Gongalves (2017) alguns gestores e outros funcionarios selecionados podem perder ou ganhar
responsabilidades durante o processo. Os usuarios chave junto aos técnicos que conhegam bem
0 novo sistema, vao tomando decisdes que moldardo o escopo do funcionamento do software
na empresa. Essas decisfes implicam tanto no nimero de modulos do software que serdo
implantados, como na parametrizacéo e customizagéo do sistema.

O sucesso da implementacéo, segundo Lima et al. (2000 apud Mendes e Escrivédo Filho
2002) estéa ligado ao alinhamento entre software, cultura e objetivos de neg6cio da empresa:

E necessério ter: articulacio entre os objetivos do projeto e expectativas de mudanca
da organizacdo; boa geréncia; comprometimento da alta administracdo e dos

proprietarios dos processos; e 0s usuarios devem compreender a mudancga. Na selecéo
deve-se avaliar o sistema mais adequado a empresa. A implantagdo é um processo
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caro, demorado e obriga a corporacgao a repensar sua estrutura e processos. A equipe
de implantacéo deve conhecer o sistema e 0s processos de negdcio da empresa.
Lima (2000).

Corréa (1997) aponta que quando se trata de implementacdo de sistemas, € onde o

sistema vai se tornar um potencial para a competitividade da empresa, nessa etapa, é necessario

empenho do pessoal envolvido e um comprometimento geral da organizacéo.

2.3 ETAPAS DA IMPLEMENTACAO

O processo de implementacdo de um sistema ERP ocorre em algumas fases e podem ser
utilizados alguns métodos distintos.
e Souza e Zwicker (2000) apresentam um modelo que demonstra o ciclo de vida de um
sistema ERP e € dividido em trés etapas: Decisdo e selecdo, Implementacdo e
Utilizacdo.

A figura 1 demonstra a ligacao entre as etapas do ciclo de vida:

Figura 1: Ciclo de vida de sistemas ERP

novas necessidades
conhecimento novo acumulado
novos parametros

v |

DECISAQ E IMPLEMEN- fase n A
SELEGAO » TAGAO fase 2 UTILIZAGAC
B fase 1 -
pacote selecionado | T
plano de implementacéo

madulos parametrizados
dados migrados
usuarios treinados

Fonte: Souza e Zwicker (2000)

A partir dessa demonstracédo, percebe-se alguns pontos, tais como, o fator antecessor de
uma implementacédo é justamente a decisdo e selecdo de algum software, o que consiste em

gerentes buscarem no mercado, quais sistemas se enquadram melhor nas suas expectativas.
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O segundo retangulo representa a implementacdo, e todos os planos que sdo tragados
para que essa etapa ocorra tal qual foi planejado, entdo, é nesta etapa que os modulos s&o
inseridos nos setores, os bancos de dados sdo vinculados, e 0s usuarios sao treinados para
utilizar o sistema.

No dltimo retangulo (utilizacao), é quando o sistema passa a ser tratado como 0 meio
em que os setores executem suas atividades diariamente na empresa, durante esta etapa podem
ocorrer novas necessidades, fazendo com que seja necessario voltar para a fase anterior, e

verificar o que ficou pendente na implementacéo.

2.3.1 Deciséo e selecdo

Nessa etapa é onde o ERP é visto como uma alternativa tecnoldgica para a empresa.
Através de muita consulta é nessa parte que o software sera escolhido pela gestdo responsavel
pela mudanca. Algumas vezes essa decisdo pode ser afetada por fatores como a necessidade de
atualizacdo imediata dos sistemas, ou consolidacdo de sistemas em decorréncia de juncédo de
empresas (Souza e Zwicker, 2000).

E interessante comparar varias alternativas disponiveis no mercado, para obter algo que
mais se encaixe no objetivo tragado, o critério que mais merece atencédo € a adequacao do pacote
aos requisitos do usuario.

Apds feita a selecdo pelo fornecedor, é de extrema importancia o trabalho em equipes
das duas partes, € nesse momento que o gestor tentara alcancar seus objetivos primarios fazendo

uso de alguma estratégia.

2.3.2 Implementacéo

A implementacdo representa a segunda etapa, é o0 processo em que coloca os médulos
para funcionamento na organizacao, € um dos pontos mais importantes e propicios a erros. Para
Filho e Santos (2015) na implementacdo é fundamental ter acuracidade para resultados eficazes.
E sugerido que os usuérios sejam bem treinados para saber operar, mantendo sempre 0
comprometimento e tentando se desvincular da melhor forma do sistema anterior.

E importante saber lidar com as solicitacdes que rotineiramente irdo surgir, a adaptaco
estd sujeita & problemas inesperados, descaso de funcionarios, ndo aceitacdo, mal

funcionamento do sistema, por isso é importante deixar o ambiente estavel para a utilizacao.
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2.3.3 Utilizagédo

Por fim, a utilizacdo é o momento em que o sistema passa a fazer parte do dia a dia das
operacdes, nessa etapa € esperado que 0 sistema esteja favoravel para atender todas as
demandas.

Padilha (2005) afirma que a utilizacdo de sistemas ERP melhora o fluxo de informagdes
e torna mais simples 0 acesso aos dados organizacionais. Possibilita também uma tomada de

decisdo mais assertiva, devido ao fato das informacdes se tornarem mais consistentes e enxutas.

2.4 METODOS DE IMPLEMENTACAO

E necessario conhecimento de como implementar um ERP no tipo de organizagio que

se esté trabalhando. Souza e Zwicker (2003) descrevem trés maneiras de implantaces distintas:

e Em fases: em que € escolhido um mddulo, acontece a implementacao e ap0s isso outro
grupo de médulos para ser introduzido.

e Big-Bang: onde todos os médulos contratados sdo implementados de maneira completa
e simultanea em todos os setores.

e Small-Bang: de maneira um pouco parecida com a anterior, o small-bang funciona para
quando a empresa possui mais de uma sede, e a implementacdo completa acontece na
sede de menor porte, para obter uma experiencia primaria sem comprometer a grandeza
de toda a organizacao.

A figura 2 mostra as vantagens e desvantagens da escolha desses diferentes métodos:

Figura 2: Riscos e vantagens do modo de inicio de operacdo
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Desvantagens/Riscos Vantagens

: menor prazo de implementagao
- aumenta risco de parada total da empresa

e 4 : maior motivagao das pessoas
! - dificil retorno ao sistema anterior o . . .
Big- . . : elimina o desenvolvimento de interfaces
< - exige grande esfor¢o da equipe na etapa de

Bang e - gera “senso de urgeéncia” que facilita o
< estabilizacao 5 : g
N : estabelecimento de prioridades
- concentragao de recursos durante o projeto : 3 ;i :
s melhora a integrac¢ao entre os varios modulos

maior motivacao das pessoas

gera “senso de urgencia” que facilita o
estabelecimento de prioridades

viabiliza o aprendizado a partir da experiéncia

- aumenta risco de parada total da localidade
- dificil retorno ao sistema anterior
- € necessario o desenvolvimento de interfaces

small-
Bang

- é necessario o desenvolvimento de interfaces

- nao ha envolvimento de toda a empresa

- requisitos de modulos futuros sao ignorados

-modulos em implementacdo  acarretam

Fases mudancas em modulos estabilizados

- simultaneidade dos processos das etapas de
implementacgao e estabilizag¢ao

- possivel perda de foco do projeto

- maior movimentagao de recursos humanos

menor risco de parada total da empresa

- pode-se “voltar atras” em caso de problemas

- menor concentra¢ao de recursos ao longo do
projeto

modulos “funcionando™ aumentam confianca
no desenvolvimento dos subsequentes

menor intervalo de tempo entre a modelagem e
utilizagao de cada modulo

Fonte: Souza e Zwicker (2003)

A escolha de algum método de inicio de operacdo é relativa, tudo depende dos objetivos
e estratégias anteriormente tracadas pela empresa. Pode-se perceber do quadro acima que todos
possuem vantagens e desvantagens quanto ao modo de inicio de operacao.

No método “Big-Bang”, um ponto importante que se pode destacar é que o sistema pode
ser implementado mais rapidamente na empresa, visto que ¢ algo mais “instantaneo”,
entretanto, isso acarreta mais risco nesse metodo.

No método “Small-Bang” uma caracteristica chave é que a empresa tem a chance de
aprender com os erros e acertos da implementacao na primeira sede, gerando assim menos risco
na posterior, todavia, a primeira esta sujeita a uma paralisacao total.

E, no método “Em Fases”, pode-se considerar menor risco, devido ao fato das
instalacbes de mddulos serem mais pausadas, entretanto pode ser que 0 projeto de

implementacédo fique mais disperso, pois seréo feitos varios retrabalhos.
2.5 BENEFICIOS E DIFICULDADES NA ADOCAO DE UM SISTEMA ERP
Segundo Souza et al. (2007) séo beneficios esperados com a implantacdo de um sistema

ERP: avancar nos processos de internacionaliza¢do, com as facilidades que o sistema traz para

acompanhar processos em outros paises a partir do mesmo programa. Também esclarecer as
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metas estratégicas da empresa com os indicadores de desempenho corporativos, que poderdo
ser controlados e vistoriados pelas areas de interesse. Além disso eliminar gargalos nos setores
produtivos, acelerar o processo decisorio, avangar na inovagao com criacdo de novos produtos
competitivos, mostrar a qualidade das demonstracdes financeiras, melhorar custos e controle
de estoque.

Dificuldades também serdo encontradas, de acordo com Padilha (2005) a implantacéo é
um processo caro e de custo elevado. Em que se destacam custos de treinamento, aquisicao da
licenca para uso do ERP, conversdo de dados e consultoria para implantacao.

Entdo, avaliar os custos é algo primordial nesse primeiro momento, um ERP apresenta
bastante complexidade para ser implementado, deve-se ter em mente que o retorno do
investimento que esta sendo realizado pode ndo voltar de imediato.

Padilha (2005) também diz que os sistemas apresentam dificuldades nos cumprimentos
de prazo de instalacdo. Devido a resisténcia por parte dos funcionérios, rotatividade de
funcionarios, qualidade dos recursos humanos e da equipe escolhida para prestar consultoria,
limitacGes acerca do proprio produto e dificuldades na integralizacdo com sistemas ja

existentes.

2.6 IMPLEMENTACAO DE SISTEMAS NA REDE HOSPITALAR

As organizacdes de saude lidam com crescentes demandas por servigos diversos,
tivemos nos ultimos anos um aumento maior ainda devido a pandemia. E importante ter um
meio de gerenciamento interno e externo que supra todas as necessidades de pacientes e
colaboradores, para que ambos atinjam seus objetivos sem dificuldades, pois tudo esta ligado
ao bem-estar e vida de pessoas.

A utilizacdo de sistemas de informacdo podem ser uma saida para uma boa gestdo
hospitalar, Paschoal et al. (2010) afirmam que para manter os servigos realizados com qualidade
e eficiéncia é preciso ter um bom gerenciamento dos custos e dos materiais utilizados, uma vez
que boa parte do capital sera utilizado com isso.

A informatizacdo na rede hospitalar traz beneficios como um bom controle de estoque,
onde podem ser inseridas maquinas de leitura de codigos de barra, menor utilizacdo de papel,
melhor comunicagdo com fornecedores, controle de prontuarios, convénios etc.

Carvalho et al. (2008) afirma que os fornecedores ERP de rede hospitalar baseiam seu
marketing no controle de gastos, melhoria de prestacdo de servigos, integracdo de sistemas de

gestdo administrativa e hospitalar, utilizagdo de prontuérios eletrébnicos e andlise de
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informagdes médicas, fazendo uso de ferramentas de Bl (inteligéncia artificial) e solugdes CRM
(Customer Relationship Management) para fidelizar clientes.

Entdo, a implantacdo dos sistemas ERP nos hospitais, de maneira geral, segue uma linha
em que se tenta uniformizar e gerar facilidade no acesso as informacdes em tempo real, para
que tanto os gestores, quantos os proprios pacientes sejam beneficiados com isso.

No seu estudo sobre implantagdo de um ERP Carvalho et al. (2008) mostrou que
consideraveis beneficios foram encontrados para a empresa, em questdo de facilitar o trabalho,
aprimorar as qualidades de prestacdo de servico e baixo impacto no aprendizado. Os pontos
negativos encontrados foram com o suporte pessoal e de infraestrutura, sendo necessario um
plano de gerenciamento tatico do TI. Porém, apesar de algumas falhas, considera-se um sucesso
0 resultado obtido.

Paschoal et al. (2010) evidencia que a partir da implementacdo do ERP no Hospital
Universitéario da Universidade de Sao Paulo foi possivel atender com mais rapidez as demandas
dos usuérios, proporcionando confianca e seguranca no sistema. Um outro fator de peso foi
que ficou mais facil averiguar o consumo real dos materiais consumidos, e utilizar os

indicadores de gestdo organizacional.
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3 METODOLOGIA

Nesta secdo sera apresentada a metodologia acerca do trabalho, bem como os
procedimentos utilizados para a amostragem, coleta e analise de dados. Por fim, serdo reveladas

limitacOes e contribuicOes da pesquisa.

3.1 TIPOLOGIA DE PESQUISA

O presente estudo se caracteriza como pesquisa qualitativa descritiva, pois pretende
entender e descrever o impacto de uma mudanca de sistemas na rotina de alguns funcionarios,
para isso surge a necessidade de ouvi-los com o intuito de coletar e analisar as experiéncias
com o sistema novo, tal como, os fatores antecedentes a escolha do sistema e possiveis
melhorias durante todo o processo, 0s dados se caracterizam como qualitativos, pois foram
obtidos por meio de uma entrevista estruturada, de maneira individual, com alguns chefes de
setores distintos.

Quanto aos demais procedimentos, utilizou-se da modalidade de pesquisa de estudo de
caso, objetivando descrever o contexto em que se estava sendo trabalhado, de revisao literaria
para sintetizar e absorver conteidos relacionados ao tema, observacdo participante no momento
em que o sistema estava sendo implementado no hospital, e, por fim, da adequagdo de uma
entrevista para ser aplicada nesta ocasiao.

Gil (2017), argumenta que a observacao participante consiste na participacdo real do
pesquisador no ambiente em que esta sendo realizada a pesquisa, assumindo, até certo ponto, o
papel de um membro do grupo.

Do mesmo modo que, Pereira (2018) afirma que o estudo de caso é uma descricao e
analise, de forma mais detalhada possivel, de algum caso que tenha alguma particularidade que

o torne especial.

3.2 CARACTERIZACAO DA EMPRESA

O hospital possui duas unidades de atendimento na cidade de Mossord, regido centro
oeste do Rio Grande do Norte, e atua hd mais de 20 anos no mercado, atende especialmente a
cidade sede, mas também pacientes de cidades vizinhas. Oferece assisténcia especializada em
Oncologia pelo SUS, além de atendimentos em psicologia, fisioterapia, odontologia e

fonoaudiologia, além de exames e cirurgias.
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Seu quadro de funcionarios é exclusivamente quase todo composto por médicos e
enfermeiros, sendo estes profissionais de altissima competéncia e dedicacdo. Os atendimentos
ocorrem diariamente 5 dias por semana. O publico-alvo sdo pessoas que desejam atendimento
humanizado na hora de prevenir, diagnosticar e tratar doencas oncologicas.

A instituicdo também oferece alguns outros projetos, tais como como o Programa
Institucional de Bolsas de Iniciagdo Cientifica (PIBIC), Programa Institucional de Bolsas de
Iniciacdo em Desenvolvimento Tecnoldgico e Inovacdo (PIBITI) e Programa Institucional de
Iniciacdo Cientifica Voluntaria (PIVIC), além de estagios remunerados para estudantes

universitarios de areas como Administracdo, Engenharia e Farmacia.

3.3 COLETA E ANALISE DE DADOS

Sobre a coleta de dados, optou-se que seria por meio de entrevista estruturada, sendo o
publico-alvo os chefes dos setores de Estoque, Compras, Informatica e Financeiro, pois
acreditava-se que foi o suficiente para a pesquisa, devido ao fato de cada um utilizar de modulos
diferentes do ERP. Foi adequado um roteiro anteriormente usado em outro estudo da area, do
autor Queiroz (2017) intitulado como “Gestdo da mudanca na implementacgéo de sistemas ERP
no servico publico: um estudo de caso na secretaria de satde do municipio de Natal/RN”, a fim
de explorar os pontos levantados durante o decorrer deste trabalho e atender os objetivos
tracados. A partir das respostas, foi realizado um comparativo entre “teoria e pratica”, pois
buscou-se analisar as semelhancas e divergéncias, da implementacdo de sistema de acordo com
0s autores citados ao longo do trabalho, e a percepcao dos gestores entrevistados.

As entrevistas ocorreram num periodo de 14 dias, sendo necessario explicar para os
entrevistados previamente do que se tratava o roteiro. Entdo, a partir dessa ajuda, foi
encaminhado para todos eles as perguntas. Demoraram em média 2 dias para darem um retorno
com as respostas, desse modo, com as respostas em maos, os dados foram todos transformados
em arquivos word, para um melhor tratamento e analise do contetdo descrito ali.

O publico-alvo, como dito anteriormente, sdo os chefes de alguns setores distintos, por
isso, todos eles possuem determinadas caracteristicas, e, até mesmo, tempo de empresa
diferentes.

A analista de financas (entrevistado 1), € uma mulher de 26 anos, possui ensino superior
completo, chegou recentemente a empresa, possuindo apenas 1 ano no cargo, mas, ja consegue
entregar suas tarefas com exatiddo e tem bastante facilidade com sistemas de gestdo, entdo,

devido ao seu perfil, essa mudanca ndo chega a afeta-la negativamente.
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O chefe de estoque (entrevistado 2), € um homem de 30 anos, com bastante tempo de
empresa, 5 anos, também possui graduagdo completa, entende de todos os assuntos relacionados
ao seu setor, e é responsavel por cadastrar todos os itens do estoque hospitalar no sistema, ou
seja, € uma pessoa que possui afinidade com softwares.

A analista de compras (entrevistado 3), € uma mulher de 52 anos, com 1 ano e 6 meses
de empresa, possui ensino superior completo, e tem facilidade com negociagdes e todos os
aspectos comunicativos, porém, quando se trata de manusear sistemas de informacéo, apresenta
dificuldades, e requer um tempo a mais para se adaptar, entdo, se pode perceber, que a nova
implementacdo mexeu com a entrega de atividades da funcionéria.

A gerente de T.I (entrevistado 4), é uma mulher de 34 anos, possui mestrado em sua
area de estudo, e tem mais de 8 anos de empresa, passou por diversas funcdes até chegar na
geréncia, entende perfeitamente sobre sistemas integrados de gestdo empresarial, e é a pessoa
que mais teve contato com a empresa responsavel pelo novo software, pois, fazia o intermédio
das comunicacdes, quando surgiam davidas ou necessidades na implementacao.

Foi utilizado a técnica da analise de contetdo para a analise dos dados colhidos, visto
que, os dados foram obtidos em forma de texto, ou seja, foi a escolha mais adequada para esta

situacao.
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4 APRESENTACAO E ANALISE DOS DADOS COLETADOS

Neste capitulo sera apresentado o proprio estudo de caso, ou seja, a caracterizacéo da

empresa trabalhada e a analise do contetudo das entrevistas.

4.2 MUDANCA DO SISTEMA

Durante as entrevistas, buscou-se entender o motivo pelo qual houve a troca de um
sistema antigo (que até entdo vinha funcionando), para outro relativamente desconhecido pelos
funcionérios. Para isso foi perguntado para os entrevistados “Quais foram os motivos alegados
pela diretoria para a mudancga de sistema?” Com 0 objetivo de saber se a diretoria estava
tomando a decisdo e selecdo (primeira etapa da implementacdo de um sistema ERP) em
conjunto com os gestores, ou se foi algo decidido exclusivamente pela chefia.

Entrevistado 1:

“Realmente ndo sei, ndo foi passado nada para mim, mas creio eu que foi pela questdo
de disponibilizar tudo que necessitarem (se referindo as novas funcionalidades
presentes no novo sistema) e que qualquer gestor tenha acesso a tudo de uma forma

clara (pelo fato de existir um banco de informagdes Unico e de facil acesso).
Entrevistado 2:

“Nao sei exatamente a resposta, mas compreendo que dever ter sido a necessidade da

implantacdo de novos recursos que auxiliariam principalmente o setor financeiro.”

Entrevistado 3:

“Precisavam de um sistema que assegurasse melhor as informagdes, que tivesse mais

recursos para organizar e consultar.”
Entrevistado 4:
“Nao sei informar, pois quando chegaram pra avisar no setor ja estava decidido”

Percebe-se que alguns entrevistados ndo faziam ideia do motivo que originou a mudanca
do sistema naquele momento, entéo, a decisdo ocorre exclusivamente pela vontade e percepc¢éo
do alto escaldo. Schmitt (2004) argumenta que quando surge a necessidade de aquisi¢do de um
novo software, inicialmente tem-se uma idéia clara dos objetivos que desejam ser alcangados
e, diante disso, faz-se necessaria a participacdo e envolvimento dos usuarios no projeto de

escolha.
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A fim de captar se a implementacao estava ocorrendo de forma correta e com o suporte

necessario, foi questionado para eles “Os colaboradores do seu setor tiveram alguma

dificuldade com a mudanca do sistema? Quais as principais dificuldades?”

Entrevistado 1:

Entrevistado 2:

Entrevistado 3:

Entrevistado 4:

“No inicio foi necessario lancar bastantes coisas do sistema antigo para o atual, mas
especificamente em relacéo a dificuldades, foram poucas, surgiam no decorrer dos

processos no dia a dia. Com a pratica foi ficando mais fécil e pratico.”

“Na verdade, ndo houve dificuldades, mas sim algumas davidas. Porém durante o
treinamento, e até mesmo apos, essas duvidas foram sanadas. Entdo, agora é so ir

utilizando e aguardar a total implantagdo.”

“Sim, sistema muito complicado, precisando realizar vérias etapas para concluir uma
tarefa. As principais dificuldades foram para criar solicitacfes, colocar pregos, e
outras atividades do setor de compras, 0 sistema novo exige muito mais informacgdes
do que o antigo. Sistema tem uma demora muito grande também para ir de uma

solicitagdo para outra pois sempre aparece uma mensagem de “aguarde”.

“Do meu setor ndo, mas, de outros setores sim. Dificuldades como: mudancas ¢

adaptagdo.”

Nota-se que alguns setores tiveram mais dificuldades que outros no momento de

implementacdo do sistema, pode ser reflexo de um treinamento com falhas, ou pelo fato do

sistema ser mais abrangente em questdes de tarefas.

Souza e Zwicker (2000) dizem que uma das principais dificuldades da etapa de

implementacdo decorre do fato de ser um processo extenso, que envolve uma grande mudanca

organizacional, e que envolve ao mesmo tempo mudancas nas tarefas, responsabilidades de

individuos e departamentos, e mudancas nas relacdes entre os diversos departamentos.

4.3 SUPORTE

Buscando compreender se houve um bom acompanhamento da diretoria e da equipe

implementadora quando o sistema entrou em vigor, surge alguns questionamentos pertinentes

a pauta, tais como “Que tipo de treinamentos, ou cursos, foram realizados para uma melhor

adaptacéo ao novo sistema?”
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Entrevistado 1:

“Foi realizado somente treinamento de forma remota devido a distancia (pelo fato da
sede do novo sistema ser em Sao Paulo) e pandemia, no entanto muito pratico, o
treinador sempre presente tanto em video como por e-mails. Nas dividas podemos

acionar a empresa e eles nos atendem remotamente.”
Entrevistado 2:

“Foi realizado um treinamento a distancia, através de encontros semanais, com a

finalidade de apresentar o sistema bem como seu uso no devido setor.”
Entrevistado 3:

“Por video conferéncia via google meet e links de gravacdo dos treinamentos que eram
realizados, para que a gente pudesse acessar quando precisasse. Acredito que se ndo

fosse a pandemia teria de forma presencial.”
Entrevistado 4:
“Foram realizados treinamentos online com instrutores do sistema a ser implantado.”

Fica visivel nesse primeiro momento que a equipe implementadora esteve disponivel de
forma virtual para realizacdo do treinamento, o que pode ocasionar dificuldades a longo prazo,
pois podem surgir duvidas. Para Armelim et al. (2009) o planejamento das pessoas que serao
submetidas ao treinamento, o local, a preparacdo da metodologia a ser utilizada, a definicdo da
equipe de treinamento e datas para a sua realizacdo sao fatores que devem ser tratados com
bastante antecedéncia, devido ao fato de os novos usuarios estarem aprendendo uma nova
interface de software, com um novo conjunto de processos.

Era necessario saber também se a diretoria e a empresa implantadora estavam fazendo
parte desse momento, se estavam acompanhando de perto e dando o suporte necessario. Os
entrevistados entdo foram interrogados com mais dois questionamentos pertinentes a pauta:
“Houve algum tipo de acompanhamento da diretoria durante o processo de mudanca do
sistema?”

Entrevistado 1:
“Sim, estavam preocupados sobre as datas que o sistema entraria em vigor, € em
alguns momentos aceleraram as coisas pois ja estavam com receio de atrasar o
planejamento.”

Entrevistado 2:
“Em todo momento a diretoria esteve presente.”

Entrevistado 3:
“Sim, houve preocupacao nas possiveis dificuldades, como também acionamento do

suporte T.I para os setores.”
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“Sim. Se preocuparam em como os setores estavam recebendo e se as datas estavam

em dias.”

Todos os entrevistados afirmaram que a diretoria esteve presente durante o processo de

mudanca. Um fator importante destacado pelos autores Mandal e Gunasekaran (2003) é que

durante toda a fase implementacgéo do sistema haja um étimo suporte por parte da geréncia.

Fechando a pauta de suporte, foi questionado para os entrevistados se: “A empresa que

implantou o novo sistema realizou algum acompanhamento desse processo?”

Entrevistado 1:

Entrevistado 2:

Entrevistado 3:

Entrevistado 4:

“Sim, realizdvamos todos os processos enquanto éramos acompanhados remotamente.

Presencialmente ndo foi possivel devido ao distanciamento, acredito eu.”

“Todo o processo foi acompanhado a distancia. Para meu setor foi o suficiente esse
tipo de acompanhamento, entretanto teve outros setores que precisaram de mais ajuda

e acredito que algumas diividas podem nao ter sido sanadas.”

“Presencialmente ndo, quando temos alguma duvida acionamos o “chat” ou também
entramos em contato com o T.I que algumas vezes agendam novos treinamentos com

eles.”

“Sim, sempre.”

Fica evidente que a equipe implementadora esteve presente de forma remota devido ao

distanciamento social, porém, quando necessario, era possivel que os funcionarios tirassem suas

duvidas online através de um chat e agendassem reunides (também online via google meet).

4.4 MELHORIAS TRAZIDAS COM O ERP

Por fim, foi importante analisar se os funcionarios notaram alguma melhoria pés

implementacdo. “Em quais aspectos o novo sistema se mostra superior ao antigo? E em

quais se mostra inferior?”

Entrevistado 1:

“Cadaum pode ter sua “praga”, o que beneficia em cada setor ficar responsavel apenas
pelos préprios langamentos. Os relatorios melhoraram, sejam eles especificos ou mais
complexos, o sistema atual disponibiliza do que a diretoria solicitar. E o facil dominio

que o sistema possibilita. Até o momento nenhum ponto inferior ao sistema anterior.”
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Entrevistado 3:

Entrevistado 4:
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“O novo sistema torna-se superior no sentido de ter maior controle nos processos a
serem gerenciados, bem como também, a maior quantidade de recursos que ele
oferece em relacdo ao antigo. Mas, falando nas caracteristicas do antigo sistema, esse
possuia a vantagem de possuir uma linguagem de mais facil compreensdo e

manuseio.”

“Mais seguro, onde todos os setores estdo interligados tendo assim condi¢fes de uma
explanagdo completa dos processos dos setores. Inferior apenas na complexidade do
seu uso, inferior também por depender de internet. O sistema antigo era mais simples
e consequentemente mais facil, foi e estd sendo dificil se adaptar com esse novo pois
temos que seguir toda uma ordem cronoldgica para executar alguma tarefa, isso exige

tempo que muitas vezes nao temos.”

“Até agora so consigo avaliar que se mostra superior em relagdo ao suporte, o qual,
ndo é centralizado em uma sd pessoa. Se mostra inferior em relacéo a velocidade de
acesso, depende muito da internet para a execucao e o proprio sistema parece ter um

processamento de dados meio lento, as coisas ndo sdo instantaneas.”

A partir dessas respostas fica claro que, no comparativo entre 0s dois sistemas, 0 novo

se sobressai em varios aspectos, entre eles, a melhoria nos relatérios, seguranca e a quantidade

de recursos que possul,

entretanto, se mostra inferior no manuseio, principalmente pelo fato de

depender de uma rede de internet e tempo de resposta para funcdes que outrora eram mais

instantaneas. Furini (2014) reforca a ideia que utilizacdo desse tipo de software contribui para

a reducdo de mao de obra, pois evita retrabalhos e melhora a automatizagdo dos processos, que

passam a ser mais rapidos e seguros.

A Ultima pergunta da entrevista tinha o intuito de avaliar se a mudanca naquele momento

tinha sido benéfica, e quais melhorias foram alcancadas, para isso, interroguei da seguinte

forma: “Como vocé avalia a mudanca de sistema? Foi benéfica? Trouxe melhoria

significativa a realizacdo dos processos?”

Entrevistado 1:

Entrevistado 2:

“Sim. Benéfica. Proporcionou rapidez e mais clareza em relagdo a processos. Meu
tempo ficou mais otimizado e consigo realizar e visualizar melhor as tarefas, meu

setor s6 teve a ganhar com a implementagéo.”

“Sim, a mudanga foi benéfica no meu setor, no sentido de que o sistema apresenta
recursos importantes que nos auxiliam no controle de estoque. Porém, como o

processo de implantacdo ainda falta ser complementado em outros setores
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importantes, de certa forma impacta negativamente no meu setor, pois dependemos

de algumas outras informagdes.”
Entrevistado 3:

“Nao foi benéfica, pelos motivos: implantado em curto prazo, treinamento e suporte

a desejar dificultando nossa rotina, muito complexo, lento e falho.”
Entrevistado 4:

“Até agora, ndo tenho como chegar a alguma conclusdo, pois, ainda ndo estad

implantado em todos os setores.”

Analisando as respostas acima, percebe-se que 50% dos entrevistados consideraram a
mudanca benéfica, onde alguns citaram a rapidez e apresentacdo de novos recursos, entretanto

a outra metade considerou que a empresa ndo obteve vantagens ou ndo soube responder.

4.5 OBSERVACAO PARTICIPANTE

Durante toda a fase de implementacao e utilizacéo (fases 2 e 3), foi possivel acompanhar
na pratica as ocorréncias daquela mudanca. O que se percebe de inicio é que a gestdo da
implantacdo apresentou algumas dificuldades, as decisGes foram tomadas exclusivamente pela
chefia, sem ouvir as necessidades dos colaboradores, ndo existia representante da nova empresa
no hospital e a equipe de TI n&o foi treinada para sanar todas as duvidas.

Nota-se que o sistema que o hospital vinha utilizando era falho, mas com algumas
pequenas mudancas poderia se tornar um grande potencial. Investir em um sistema ERP requer
muitos recursos, Lindomar (2012) cita que um dos fatores que podem ocasionar falhas
significativas durante uma implementacéo é justamente o custo elevado. Entdo se compreende
que ampliar algo ja funcional (o antigo sistema do hospital) poderia ter sido algo ao menos
questionavel.

A fase de implementacdo apresentou algumas falhas, certo de que o distanciamento
social presente naquele momento dificultava trabalhos presenciais, mas optar por fazer o
treinamento e acompanhamento online, com a dimensdo que 0 novo sistema possui, acabou
sendo muito dificil para a adaptacao a longo prazo, muitas davidas e dificuldades surgiram.

O Novo sistema possuia uma interface que dependia de uma rede de internet, ou seja,
qualquer lentiddo impactava diretamente na utilizacdo dos seus modulos, ocorreu em alguns
momentos de ndo concluirmos simples tarefas devido a oscilagdo do sinal de internet, algo que
n&do acontecia anteriormente.

Percebe-se também que os entrevistados ndo citaram a dificuldade para entrar em

contato com a nova empresa, em momentos de duvidas precisavam mandar e-mails ou acionar
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a equipe de TI (que entrava em contato com eles via chat) e aguardar um retorno marcando um
dia para ter uma reunido online, se existisse uma equipe presencial no Hospital economizaria

tempo e auxiliaria melhor no pds-implementacéo.
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5 DISCUSSAO DOS RESULTADOS

Ap0s analisar todas as entrevistas, pode-se afirmar que durante a fase pioneira de
Deciséo e Selecdo os funcionarios ndo foram informados dos motivos da geréncia para a escolha
do sistema, nesse ponto percebe-se que ocorre um desencontro com a ideia citada anteriormente
de Schmitt (2004) sobre a necessidade da participacdo e envolvimento dos usuarios no projeto
de escolha.

Durante a fase de Implementacao, os treinamentos foram realizados totalmente de forma
online devido ao distanciamento social, percebe-se de inicio que os usuarios demonstram
satisfacdo com o método. Porém, quando chega de fato na utilizacdo, acontece uma certa
resisténcia a mudanca (conforme esperado), utilizavam do antigo sistema quando surgia alguma
dificuldade no novo, ou até mesmo para executar alguma tarefa com mais rapidez. Entdo,
entende-se que é necessario haver uma mudanga comportamental.

Schmitt (2004) argumenta que muito se ouve sobre a necessidade de treinar 0s usuérios
antes da implantacdo de um novo sistema, mas pouco se fala sobre a importancia que também
é educar os usuarios e as demais pessoas que fazem parte do processo. A diferenca entre
treinamento e educacdo esta no fato de que o treinamento atua nas habilidades, no modo de
fazer (como utilizar o sistema), enquanto a educacao opera sobre as atitudes das pessoas, sobre
0 porqué que o sistema foi escolhido, e busca uma forma de potencializar sua utilizacdo. A
educacdo tenta fazer com que as pessoas deixem de lado a maneira como executavam suas
tarefas e agarrem as novas potencialidades e possibilidades, em prol de atingir os objetivos da
organizacao.

Baseando-se agora no quadro “Riscos e Vantagens do inicio de operagdo” de Souza e
Zwicker (2003) onde mostrava trés possiveis métodos de implementar um novo sistema: Em
fases, Small Bang e Big Bang, percebe-se que a implementacdo tende a ser “Em Fases”, pois
verificou-se que a introducdo de novos mddulos aconteceu primeiro em alguns setores, foi
ocorrendo essa migragao aos poucos até que pudesse ser implementado em todo o hospital. A
maneira escolhida foi bem utilizada, pois, migrar todo o banco de dados de um sistema para
outro totalmente diferente foi bastante complicado e demandou muito tempo, 0s gestores

fizeram bom uso da técnica para ndo terem nenhum grande problema.
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6 CONSIDERACOES FINAIS

No decorrer deste estudo buscou-se apresentar e tornar entendivel a implementacéo de
um sistema integrado de gestdo empresarial em um hospital na cidade de Mossor6/RN. O estudo
mostrou que o hospital passou por uma grande mudanca, pois precisou introduzir um novo
sistema sem esclarecer para os colaboradores os motivos daquela decisdo. Essa alteracédo
ocorreu em um momento atipico em nossa sociedade, pois viviamos um grande distanciamento
social devido a pandemia da COVID-109.

O objetivo geral ¢ atingido através dos procedimentos metodolégicos utilizados, que
foram a observacéo participante do pesquisador e coleta e analise de dados. Por meio dessas
informacdes analisadas e coletadas, o estudo implica que o hospital adquire esse novo sistema
ERP e passa por um tipo de treinamento ndo convencional, tudo feito de forma online. Tanto
0s gestores do hospital, quanto os membros da empresa contratada, ndo estabeleceram prazos
nem metas para os funcionarios durante a fase de implementacéo, entdo fica perceptivel que
aquela situacdo era nova e propicia a erros. Todavia, de acordo com a resposta dos
entrevistados, tudo parecia se encaminhar bem.

O primeiro objetivo especifico é alcancado a partir do momento em que se comega a
observacgdo participante, pois, por meio dessa técnica, analisa-se em tempo real como esta
ocorrendo a mudanca de um sistema ERP para outro mais completo e atual. Os demais objetivos
especificos consistiam em verificar o suporte tanto da equipe de treinamento quanto da gestédo
do hospital, que de acordo com as respostas foi bom o suficiente para sanar todas as davidas.
E por fim entender se os funcionarios perceberam mudancas benéficas, nas quais eles citaram
melhor autonomia para executar atividades e lancar informagdes, seguranga e rapidez.

No levantamento bibliogréafico foi introduzido os conceitos de ERP, como esse tipo de
sistema pode ser implementado dentro de uma empresa citando 0os métodos e etapas, quais
fatores de risco e sucesso, e pontos chave na implantacdo nas redes hospitalares.

A metodologia utilizada pode ser considerada suficiente até certo ponto, no decorrer das
analises dos dados coletados percebe-se que um fator importante poderia ser a inclusdo dos
gestores responsaveis pela aquisicdo nas entrevistas semiestruturadas, com o objetivo de
entender 0 que se passa na mente de um membro numa posigdo hierarquica superior no
momento de aquisicao desse tipo de sistema, quais todos os fatores que sdo levados em conta,
0 que ele esperaria com essa implementacao e o que estaria disposto a fazer caso tudo nao saisse

conforme planejado.
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Como quase todo estudo, este apresenta limitacGes, dentre elas: os documentos oficiais
e custos que ndo foram divulgados nem passiveis de serem manuseados, prazos genéricos onde
dificultavam o entendimento sobre qual fase da implementacéo determinado setor se encontrava
perante algum outro (alguns estavam avancados e outros comecando), e outro fator
determinante foi a dificuldade em mobilizar os entrevistados para responderem as perguntas, o
dia a dia no hospital é repleto de demandas.

Por fim, fica de sugestdo para estudos futuros, que realizem pesquisas em linhas de
tempo diferentes de uma implementacéo de sistema, visto que avaliar apenas 0 momento de

substituicdo pode néo ser o suficiente para ter respostas a longo prazo.
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APENDICE A - ROTEIRO DE ENTREVISTA (ADAPTADO)
Qual a importancia de um sistema ERP para a realizacao das atividades e processos do
setor?

Que tipo de treinamentos, ou cursos, foram realizados para uma melhor adaptagéo ao
novo sistema?

Em quais aspectos 0 novo sistema se mostra superior ao antigo? E em quais se mostra
inferior?

Quais foram os motivos alegados pela diretoria para a mudanca de sistema?

Houve algum tipo de acompanhamento da diretoria durante o processo de mudancga do
sistema?

Os colaboradores do seu setor tiveram alguma dificuldade com a mudanca do sistema?
Quais as principais dificuldades?

A empresa que implantou o novo sistema realizou algum acompanhamento desse
processo?

Como vocé avalia a mudanga de sistema? Foi benéfica? Trouxe melhoria significativa
a realizacéo dos processos?
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