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RESUMO

A informacéo hoje é considerada um recurso indispensavel, assumindo importancia
crescente, tornando-se fundamental para a sobrevivéncia e atuacdo das grandes
empresas, na qual esta inserida na descoberta e introducdo de novas tecnologias. Este
trabalho constituiu-se numa pesquisa de carater descrito, apresentando como objetivo
geral avaliar a transicdo do sistema comercial SIC para 0 novo sistema comercial
SAP/CCS no setor de faturamento de uma grande empresa no segmento energético em
Natal. Assim para desenvolvé-la, se fez necessario recorrer ao aprofundamento tedrico
acerca dos modelos de Sistema de Informacdo e sua aplicabilidade, bem como,
processos de aprimoramento desses sistemas. Posteriormente, foi apresentado o sistema
comercial SIC - atual sistema e, SAP/CCS - novo sistema, de maneira especifica,
apresentando suas caracteristicas. Os dados foram coletados através de questionarios
com perguntas abertas e fechadas tendo como éarea de abrangéncia o setor de
faturamento da empresa, sendo aplicado aos gestores num total de trés do setor. O
diagnostico dos dados permitiu identificar, analisar e apresentar consideracdes acerca do
processo transitorio do atual sistema SIC para o sistema SAP/CCS no setor de
faturamento.

PALAVRAS-CHAVES: Informacéo, Sistema de informacao, Sistema de Informacao
Gerencial — SIG.

ABSTRACT

The information is now considered an indispensable resource, assuming increasing
importance, making it crucial for the survival and performance of large companies,
which is embedded in the discovery and introduction of new technologies. This work
was based on a survey of character described, presenting as objective to assess the
overall transition of CIS trade system for the new trading system SAP / CCS of a large
company in the energy sector in Natal/RN. So, to develop it, was necessary to deepen
about the theoretical models of information system and its applicability, and procedures
for improving these systems. Subsequently, the trading system was presented SCI -
current system, and SAP / CCS - new system, in a manner specified by presenting their
characteristics. Data were collected through questionnaires with questions open and
closed with a coverage area of the industry's billing company, applied to a total of three
managers in the industry. The diagnostic data to identify, analyze and present
considerations about the transitional process from the current system for the SIC system
SAP / CCS in the industry billing.
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1- INTRODUCAO

Como forma de se tornarem cada vez mais competitivas, as empresas estdo
recorrendo @ modernizacdo e investindo em Sistemas de Informacéo (SI) e Tecnologias
de Informacdo (TI) que possam contribuir para o melhoramento do nivel de qualidade
das suas informacGes e otimizacdo das tarefas realizadas pelos funcionérios.
Identificando suas reais necessidades e buscando a melhor forma de obter informacdes
precisas e detalhadas em um curto intervalo de tempo.

O sistema de tecnologia da informacéo é de grande relevancia nas organizacoes,
pois serve para gerir bem o0s recursos e compreender a sua inser¢do gerencial,
tecnoldgica e organizacional.

Segundo Turban, McLean e Wetherbe (2004), os sistemas de informacGes estdo
presentes em todos os tipos de empreendimentos. E quase impossivel administrar uma
empresa competitiva sem um sistema de informacao.

As pressdes competitivas globais e as constantes inovagdes forgam muitas
empresas a repensar sua forma de fazer negécios. Dessa forma, as organizaces devem
ter a capacidade de incorporar e tirar 0 maximo proveito dos melhores e mais
atualizados métodos e sistemas.

A organizacdo estudada foi escolhida, por ser a empresa em que desempenho,
facilitando assim o acesso as informacdes pertinentes ao estudo e pelo interesse da
gestora em colaborar com o desenvolvimento da organizacdo, na busca do
melhoramento da tecnologia da informacao.

No cenério atual a empresa conta com um aplicativo que foi desenvolvido pela
Iberdrola Sistemas e adaptado a legislacdo brasileira. O ambiente operacional €
composto por equipamentos de grande porte com elevados custos operacionais;
obsolescéncia da plataforma atual, ambiente de desenvolvimento de sistemas composto
por ferramentas ultrapassadas e descontinuadas; e funcionalidades relevantes e de
grande porte ndo atendidas.

Dito isto a presente pesquisa tem como finalidade verificar como acontece o

processo de transicdo do sistema comercial SIC para 0 novo sistema que sera



implantado no setor de faturamento de uma grande empresa no segmento energético em
Natal.

O momento atual é oportuno para o desenvolvimento deste trabalho devido a
necessidade de mudancas onde a reestruturacdo da informacdo é fator crucial na
comunicacdo entre empresa — consumidor, sendo 0s processos e gerenciamento de T1 de
importancia impar, mudando os fundamentos dos negdcios, agilizando processos,
transformando antigos modelos de transmisséo de mensagens por uma comunicagdo
direta e muito mais eficiente.

A importancia deste trabalho é de avaliar o novo sistema fazendo uma
comparagdo com o atual, bem como, informar suas devidas mudancas em um setor
dentro da empresa, e com essa mudanca de sistema descrever o atual sistema comercial
- SIC no setor de Faturamento; Apresentar a proposta do novo sistema comercial -
SAP/CCS; Confrontar o sistema comercial SIC com a proposta do SAP/CCS no setor de
Faturamento; Mapear a percepcéo dos gestores quanto ao processo de transi¢cdo do novo
sistema comercial SAP/CCS; Identificar os condicionantes gerenciais e estruturais para
a implementacdo do Sistema SAP/CCS. Observou-se a oportunidade de relacionar a
teoria com a pratica, sendo entéo, viavel para o conhecimento e experiéncia profissional
uma vez que contribuirei para o crescimento e desenvolvimento da empresa.

Quanto ao aspecto viabilidade deste projeto, verifica-se a capacidade de se
finalizar o trabalho em tempo disponivel, devido ao acesso as informacdes e a facilidade
dos recursos disponiveis prontamente disponibilizados pela empresa.

Na sequéncia, apresenta-se a metodologia que fundamenta a pesquisa de campo
seguido das andlises, conclusdo e referéncias.

Diante desse contexto a empresa foco desse estudo, hoje para esta de acordo
com o mercado, se faz necessario atualizar seu sistema de informacdo internamente,
portanto: Como acontece 0 processo de transi¢cdo do sistema comercial SIC para o
novo sistema que sera implantado no setor de faturamento de uma grande

empresa no segmento energético em Natal?

2 — Sistema de Informacao



No que se refere aos Sistemas de Informacgdo, pode-se dizer que estes devem
complementar os recursos tecnoldgicos disponiveis numa organizagdo. Cumpre frisar
que, 0 mundo vive hoje na era da informac&o e, dispor desse recurso é fundamental para
as empresas, pois contribuira para a melhoria de processos.

As pessoas tém recorrido aos sistemas de informacdo para se comunicarem,
utilizando uma diversidade de dispositivos fisicos (hardware), instituicGes e
procedimentos de processamento de informacdo (software), canais de comunicagdes
(redes) e dados armazenados - recursos de dados. (O’brien, 2004).

Para O’brien (2004, p.06) sistema de informagao “¢ um conjunto organizado de
pessoas, hardware, software, redes de comunicacfes e recursos de dados que coleta,
transforma e dissemina informag¢des em uma organizagao”.

Sistema de Informacdo é um conjunto de elementos interligados que armazenam
e disseminam dados e informacg6es, possibilitando o feedback, ou seja, ajustes para
adequar a saida de acordo com as necessidades dos usuarios.

Schwartz apud Oliveira (2005, p.39) define sistema de informac6es como sendo
“um sistema de pessoas, equipamentos, procedimentos, documentos € comunicacgoes de
coleta, valida, executa operacOes, transforma, armazena, recupera e apresenta dados
para uso no planejamento, orcamento, contabilidade, controle e em outros processos
gerenciais para varios propésitos administrativos. Os sistemas de processamento de
informacBes tornam-se sistemas de informacgdes gerenciais quando sua finalidade
transcende uma orientacdo para processamento de transacdo, em favor de uma
orientagdo para tomada de decisdes gerenciais”.

Para Bio (1996, p.24), “os sistemas de informagdo sdo conjuntos de
procedimentos que visam captar 0 que acontece na organizacao, apresentando de forma
sucinta, a cada nivel, o que lhe cabe e tendo por objetivo dar subsidios ao processo
decisoério”.

O’brien (2004, p.09) diz que:

“um sistema de informacao depende dos recursos humanos (os usuarios finais
e 0s especialistas de SlI), de hardware (méquinas e midia), software
(programas e procedimentos), dados (bancos de dados e bases de
conhecimento) e redes (midia de comunicacfes e apoio de rede) para
executar atividades de entrada, processamento, producdo, armazenamento e
controle que convertem recursos de dados em produtos de informagao”.

Um Sistema de Informacdo fornece informacdes para seus usuérios, tanto para a

melhoria da mesma quanto para passa-las para a tomada de decis&o.



Portanto sistema de informacdo € um sistema no qual o elemento principal ¢é a
informacdo, onde seu objetivo é armazenar, tratar e fornecer informag6es para apoiar as
fungdes ou processos de uma organizagdo. Os sistemas de informagdo recebem
inimeras denominacBes a partir de seu objetivo e, dessa forma, apresentam varias
classificacbes que sera abordado a seguir.

Em termos conceituais, os sistemas de informacdo podem ser classificados de
diferentes maneiras, no qual pode se destacar os principais papeis que cada um
desempenha nas operagdes e administra¢do de um negdcio. (O’brien, 2004).

Na figura 01 pode-se visualizar essa classificacédo:

Sistema de
Informagéo
I I
Sistema de Apoio as Sistema de Apoio
Operacoes Gerencial
I [ | I |
Sist. De Sist. De Sist. De Sist. De Infor. Sist. De Apoio Sist. De
Process. De Controle de Colaborativo Gerencial a Decisdo Infor.
Transacdes Processo Executiva

Figura 01: Classificacdo de Sistema de informagé&o.
Fonte: Adaptado de O’brien, 2004.

Para O’brien (2004, p 25) os sistemas estao classificados da seguinte forma:

1. Sistema de Apoio as OperagBes: Tem como papel processar transaces

eficientemente, controlar processos industriais, apoiar comunicacdes e
colaborac6es e utilizar bancos de dados da empresa.

2. Sistemas de Processamento de TransicOes: Processam dados resultantes de

transagcOes empresariais, atualizam banco de dados e produzem documentos
empresariais. Exemplo: sistema de contabilidade.

3. Sistemas de Controle de Processo: Monitoram e controlam processos fisicos.

Exemplo: refinamento de petroleo, sistema de producéo de aco.



4. Sistemas Colaborativos: Aumentam as comunicacGes e a produtividade de

equipes e grupos de trabalho. Exemplo: e-mail, chat e sistemas de
videoconferéncia.

5. Sistemas de Apoio Gerencial: S&do aqueles que se concentram em fornecer

informacdes e apoio aos gerentes em sua tomada de deciséo eficaz.

6. Sistema de Informacdo Gerencial: Fornecem informacGes na forma de relatérios

e demonstrativos pré-estipulados para os gerentes. Exemplo: analises de vendas,
realizacéo de processos e relatdrios das tendéncias de custos.

7. Sistemas de Apoio a Decisdo: Fornecem suporte computacional direto aos

gerentes durante o processo de decisdo. Exemplo: atribuicdo de precos aos
produtos, previsao de lucros e sistemas de analise de risco.

8. Sistemas de Informacdo Executiva: Fornecem informacdes criticas elaboradas

especificamente para as necessidades de informacdo dos executivos. Exemplo:
sistemas de facil acesso para analise de desempenho da empresa, agdes dos

concorrentes e desenvolvimento econdmico para o planejamento estratégico.

Segundo Bio (1996, p.34) os sitemas de informacéo podem ser classificados em
dois grupos principais:
e Sistemas de Apoio as operacoes;

e Sistema de Apoio a decisao.

Os “sistemas de apoio as operagdes” sdo tipicamente sistemas processadores de
transagdes, ou seja, sdo redes de procedimentos rotineiros que servem para 0
processamento de transagdes recorrentes.

E os sitemas de apoio a gestdo existem especificamente para auxiliar processos
decisorios, por essa razdo, tais sistemas podem ter uma sistematica freqliéncia de
processamento. E uma area de aplicacdo dos sitemas na qual se tem desenvolvido
muitos “pacotes” para processamento eletronico. Incluem sistemas de previsdo de
vendas, de anélises financeiras e orcamentos. Em resumo, tém-se:

e Sistema de apoio as operacdes:
- processadores de transigoes;
- para a tomada de decisdes votadas para a operacao.

e Sistemas de apoio a gestao.



Para Bio (1996) essa classificacdo € interessante porque, de certa forma,
representa a prépria evolucdo da preocupagdo com os sistemas nas empresas. Via de
regra, essa evolugdo inicia-se com o aperfeicoamento dos sistemas processadores de
transacdes; em seguida evolui para sistemas operacionais de auxilio a tomada de
decisdes e, finalmente, em estdgios mais sofisticados, envolve os sistemas de apoio a
gestao.

Infere-se também da classificacdo discutida que o maior desenvolvimento no
campo dos sistemas de informacéo refere-se aos sistemas que processam dados que se

originam internamente (ou seja, sistemas de apoio a gestao).

3 — Sistema de Informacédo Gerencial - SIG

Os Sistemas de Informagdo podem auxiliar as empresas a suprirem a
necessidade de informac@es internas e externas em um curto espaco de tempo. Sem
informacdes, as empresas ndo conseguem tomar decisdes adequadamente, nem interagir
apropriadamente no ambiente em que se encontram, prejudicando, desta forma o seu
desempenho.

Para Stair e Reynolds (1999, p.278) o SIG tem um propdsito basico, no qual é de
ajudar a empresa a alcancar suas metas, fornecendo a seus gerentes detalhes sobre as
operacdes regulares da organizacdo, de forma que possam controlar, organizar e
planejar com mais efetividade e com maior eficiéncia.

Segundo Oliveira (2005, p.40) sistema de informag&o gerencial “¢ o processo de
transformacdo de dados em informacbes que sdo utilizadas na estrutura deciséria da
empresa, proporcionando, ainda, a sustentacdo administrativa para otimizar 0s
resultados esperados”.

Davis apud Oliveira (2005, p.39) define sistema de informacdo gerencial como
sendo “um sistema integrado de homem-maquina que prové informacdes para dar
suporte as funcbes de operacdo, administragdo e tomada de decisdo na empresa”.

O’brien (2004, p.24) reforca Oliveira (2005), quando diz que sistema de
informacdo gerencial “fornecem para os gerentes informagdes na forma de relatdrios e

demonstrativos pré-estipulados para os gerentes”.



Os sistemas de informacdo gerencial mudam constantemente para atender o
dinamismo dos negdcios, o que vai de encontro a necessidade de qualquer organizacdo
para sobreviver no mercado.

Portanto os gerentes devem lembrar de que o sistema de informacéo gerencial é
um sistema projetado para oferecer informacGes seguras na tomada de decisdes solidas
que resultem na concretizagdo dos objetivos previamente estabelecidos. Para isso se faz
necessario a interacdo das informacdes com o processo decisorio. (Oliveira, 2005, p.41).

Pode-se visualizar de forma esquematica e resumida essa interacdo na figura 02:

EFEITOS
FONTES DE SOBRE O
INFORMAGCAO AMBIENTE —
INTERNA \ — (EXTERNO) COMPARACAO
INFORMACAO TOMADA COM 0S
RELEVANTE » DE PADROES
PARA DECISAO
DECISOES EFEITOS
FONTES DE 'y 'y SOBRE A
INFORMAGCAO EMPRESA
EXTERNA
Y
ACAO
CORRETIVA
NECESSARI

Figura 02: Interacdo da informagao com o processo decisorio.
Fonte: Adaptado de Oliveira, 2005.

O sistema de informacédo gerencial deve ser visualizado como um instrumento
administrativo de significativo auxilio para os gerentes e gestores de uma empresa. O
mesmo é de fundamental importancia e abrangéncia nas empresas, devido ao nivel de
criatividade e realizacdo, os gerentes ou gestores tém que a partir do problema
identificado explicitar elevada criatividade par se chegar a decisdo correta e
operacionaliza-la. Além disso, o processo envolve fatores comportamentais no qual os
tornam mais interessantes ainda. Esses fatores sdo: cultura organizacional, emocdo,
instinto, desejo. (Oliveira, 2005).

Nesse processo pode-se verificar que a decisdo do executivo recebe dois
insumos, o da informacéo e o da criatividade, bem como a realizagdo esta relacionada

com a qualidade da acdo e o tipo de resultado apresentado. (Oliveira, 2005)



Esse processo pode ser visualizado na figura 03:
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Figura 03: Criatividade e realizagdo do executivo no SIG.

Fonte: Adaptado de Oliveira, 2005.

Por tanto, o sistema de informacdo gerencial da suporte as funcdes de

planejamento, controle e organizacdo de uma empresa, fornecendo informacGes seguras

e em tempo habil para tomada de decisdo.

Oliveira (2005, p. 129) apresenta 0 modelo geral do sistema de informacéo

gerencial (SIG), onde coloca o SIG dentro de um processo administrativo, como pode

ser visualizado na figura 04:
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PLANEJAMENTO
ESTRUTURA
ORGANIZACIONAL
FATOR R
HUMANO - SIG
ROTINAS E
PROCEDIMENTOS

I I I

CONTROLE E AVALIAGAO

Figura 04 — Modelo Geral do SIG.
Fonte: Adaptado de Oliveira, 2005.

Segundo Oliveira (2005, p.129) “o modelo geral evidencia perfeita interacdo do
SIG com os objetivos, estratégicas e politicas estabelecidos por meio dos processos de
planejamento (estratégicos, taticos e operacionais)”. Este modelo procurou respeitar as
funcBes basicas de um executivo.

Os gestores necessitam de informagdes que estejam em conformidade com seus
modelos decisorios. Assim, 0 modelo de informacdo de ser estruturado com base na
analise dos modelos de decisdo e mensuracdo empregados. Beuren (2000, p.28)

Pra Beuren (2000, p.34) o desenho conceitual e a arquitetura do modelo de
informacdo sdo impactados pelos modelos de decisdo e mensura¢do, uma vez que 0
primeiro deve incorporar o arcabouco tedrico e as caracteristicas que atendam aos
requisitos destes ultimos. A figura a seguir mostra essa interacdo entre os trés modelos:
decisdo, mensuracdo e informacdo.

A Figura 05 apresenta a Interagdo entre 0s Modelos de Decisdo, Mensuragédo e
Informacao.
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v
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Figura 05 - Interag&o entre os Modelos de Decisdo, Mensuracdo e Informacéo.
Fonte: Adaptado de Beuren, 2000.

Como mostra a figura 05, os modelos de decisdo e informacdo emergem em
nivel do processo gerencial, ou seja, permeiam todas as etapas do processo
administrativo, tanto o planejamento, quanto a execucao e o controle.

Portanto, os devidos relatérios devem ter interacdo com todos 0s instrumentos 0s
quais fazem parte da administracdo da empresa. Através desse conhecimento passamos
a ter o sistema de informacdes gerenciais como uma ferramenta importante na empresa,
no qual sera abordada logo em seguida.

Tem-se dificuldade em avaliar quantitativamente os beneficios oferecidos por
um sistema de informacéo gerencial, porém Oliveira (2005, p.44) afirma que o sistema
de informacéo gerencial pode, sob determinadas condicOes, trazer alguns dos seguintes
beneficios para as empresas:

Reducdo dos custos das operagoes;

Melhor interacdo com os fornecedores;

Melhoria nas atitudes e atividades dos funcionarios da empresa;
Melhoria na tomada de decisGes, através do fornecimento de
informacdes mais rapidas e precisas;

Estimulo de maior interacdo dos tomadores de decisdo;
Fornecimento de melhores projec6es dos efeitos das decisdes;
Melhoria na estrutura organizacional, por facilitar o fluxo de
informacdes;

Melhoria na estrutura de poder, proporcionando maior poder para aquele que
entendem e controlam o sistema.
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O processo de administracdo nas empresas utiliza a informag¢do como sendo o
apoio &s decisdes, através de sistemas informativos que observam requisitos quanto a
transmissores e receptores de informacdes, canais de transmissdo, conteudo das
informacdes, qualidade das comunicacdes, como a conversdo das informacdes em
decisédo junta as unidades organizacionais da empresa. (Oliveira, 2005).

Dessa forma, a empresa justifica 0 cumprimento de suas metas com a ajuda dos
sistemas de informag&o gerencial.

Portanto, o sistema quando utilizado para tomadas de decisGes ira contribuir
para 0 desempenho do executivo na empresa, nas funcBes de planejamento,
organizacéo, direcdo e controle.

Um dos grandes desafios dos Sistemas de Informacdo é assegurar a qualidade e
agilidade da informacdo, imprescindivel para as corporacGes e seus gestores. A
informacdo é tudo na administracdo, no entanto, € unanime também o conjunto de
caracteristicas necessarias para que esse fundamental "instrumento de trabalho"
realmente atenda as necessidades dos gestores: agilidade — disponivel no tempo certo e
confiabilidade — coesa, correta. E além, precisa ser “certeira”, isto é, agil, confiavel e
para quem ela realmente sera util.

A computagdo corporativa tem uma linha evolutiva particular, tendo como uma
de suas principais metas, possibilitarem que a informacdo tenha esse conjunto de
caracteristicas, criando novos e melhores instrumentos de apoio a tomada de deciséo.
Uma prova disso € a tecnologia ERP (Enterprise Resource Planning), que aperfeicoa o
trafego de dados dentro da corporacdo (on-line), minimiza a manipulacdo e como
consequéncia, assegura uma maior confiabilidade para as informagoes.

Apesar de sua recente popularizacdo, o conceito dos sistemas integrados ndo é
novidade, ele sempre existiu, mesmo quando a informatizacdo era um sonho distante,
afinal, os sistemas de informacdo ndo dependem de informatica ou tecnologia para
serem elaborados eles dependem de conhecimentos administrativos e operacionais.

Houve uma época em que a informatica era um privilégio para poucos, 0s
equipamentos eram muito caros, havia pouca disponibilidade de méo-de-obra e sua
instalacdo exigia grandes investimentos em infra-estrutura. Mas os sistemas de
informagdo sempre existiram, 0s dados eram processados e transformados em
informagdes, ainda que de uma forma muito mais trabalhosa.

A principal vantagem proporcionada pela tecnologia aos sistemas de informagao

é a capacidade de processar um gigantesco numero de dados simultaneamente, tornando a
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disponibilizacdo das informagcbes demandadas, praticamente on-line. Mas de pouco
adianta esse potencial se os sistemas (rotinas, processos, métodos) ndo estiverem muito
bem coordenados e analisados. Informatizar sistemas ruins traz novos problemas e
nenhuma solucdo, além de nublar as possiveis causas dessas falhas. Essa situacdo
infelizmente é bastante comum nas empresas, pois existe uma grande confusdo sobre
andlise de sistemas operacionais/corporativos e programacgdo desses sistemas.

A atribuicdo do desenvolvimento dos sistemas da corporacao e sua anélise € uma
tarefa que cabe aos administradores, cabendo a 4&rea técnica, apenas da
automatizacao/informatizacdo dos sistemas apresentados.

Os sistemas de informacdo sdo pecas fundamentais para as empresas, nédo
apenas na elaboracdo de relatorios, mas fazem parte de todos os departamentos e
atividades da companhia, desde o simples controle até a confeccdo de planos estratégicos
complexos.

Tudo que acontece, com relacdo a todos oS processos, sdo regidos por um
sistema, que pode ou ndo ser informatizado. Mais uma vez, deve ser considerada a
importancia do administrador nesse processo, que € nada menos que vital para a
corporacdo. Mais do que um modismo, a tecnologia deve ser compreendida como uma
ferramenta, um dos diversos métodos para assegurar qualidade, competitividade, reducéo
de custos e principalmente, satisfazer os desejos e anseios dos clientes, que sdo a

verdadeira razdo de ser das empresas.
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4 - METODOLOGIA

O estudo utilizado para a pesquisa deste projeto foi de natureza descritiva.
Esse tipo de pesquisa tem como foco a observacdo, o registro e a analise que
correlaciona fatos ou fendbmenos (variaveis) sem manipula-los. Através dele procura-se
descobrir, com uma possivel precisdo, a freqiiéncia com que os fatos acontecem, sua
relacdo e conexdo com outros, sua natureza e caracteres. Tal estudo busca conhecer as
situacOes e relacbes que se desenvolve na vida social, politica, econémica e demais
aspectos do comportamento do homem, tanto individualmente como em grupos (Cervo
e Brevian, 2003).

Segundo Gil, (1991, p. 46), as pesquisas descritivas tém como objetivo
primordial a descricdo das caracteristicas de determinada populacdo ou fenémeno ou,
entdo, o estabelecimento de relagdes entre variaveis. Sdo inimeros os estudos que
podem ser classificados sobe esse titulo e uma de suas caracteristicas mais significativas
esta na utilizacdo de técnicas padronizadas de coletas de dados, tais como o questionario
e a observacdo sistematica.

Quanto aos procedimentos utilizados, o estudo foi classificado como um estudo
de caso.

Segundo Roesch (1999, p. 197) “estudo de caso pode ser tnico ou multiplo ¢ a
unidade de analise um ou mais individuos, grupos, organizacdes, eventos, paises, ou
regibes”.

Tratou-se também de um estudo qualitativo com subsidios quantitativos. Nesses
casos, costuma-se dizer que o tratamento é qualitativo, mas que busca subsidios, em
determinadas etapas da pesquisa, em estudos quantitativos. E possivel, por exemplo,
reforcar os resultados obtidos através de uma observacdo participante ou de uma
entrevista ndo-estruturada com a aplicacdo de um questionario de perguntas abertas e/ou
fechadas. Esse estudo teve como area de abrangéncia o setor de faturamento da empresa
Cosern.

Segundo Marconi (2006), a observacdo ¢ uma tecnica de coleta de dados para
conseguir informacgdes e utilizar os sentidos na obtengéo de determinados aspectos da
realidade. N&o consiste apenas em ver e ouvir, mas também em examinar fatos ou
fendmenos que deseja estudar.

A coleta de dados aconteceu no periodo compreendido entre os dias 01,07 e 09

do més de Outubro. Para tanto, foi utilizado como instrumento de coleta um
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questionario de perguntas abertas e fechadas (apéndice), elaborado para o trabalho em
questéo.

E oportuno destacar que o questionario ¢ uma técnica bastante indicada para as
pesquisas de carater descritivo. Assim, foi elaborado de forma objetiva, onde as

questdes formuladas estavam diretamente vinculadas com os objetivos especificos.

Quanto a analise e tratamento dos dados, o estudo fez uso do tratamento
qualitativo, onde as respostas foram colocadas em forma descritiva em resposta aos
objetivos especificos propostos por este trabalho com a finalidade de se tracar um
diagndstico, para finalmente chegar as conclusées e recomendacgdes para a melhoria e
eficacia do Sistema de Informacéo Gerencial.

Considera-se, portanto que os dados coletados foram analisados mediante a
interpretacdo dos resultados e cruzamento de informagdes utilizando gréaficos com

auxilio do Microsoft software Excel.
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5 - ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

5.1 - Descricao do o atual sistema comercial - SIC

O sistema comercial (SIC) é um sistema corporativo integrado a outros sistemas,
que abrange as atividades da empresa, na qual, tem uma relacdo direta com os clientes.
Foi desenvolvido pala Iberdrola sistema para gerenciar as atividades comerciais,
atendimento ao cliente, leitura, faturamento e cobranca.

Este sistema informatizou todas as etapas da comercializagdo de energia, desde o
pedido de fornecimento passando pela leitura, faturamento, cobranga, ordem de

trabalho, medicdo, atendimento e reclamagéo como também a gestdo da area comercial.

5.2 — Proposta do novo sistema comercial — SAP/CCS

O SAP/CCS é um sistema de gestdo comercial que integrara e gerenciara as
informacdes dos clientes do grupo Neoenergia. Sua solucdo é composta pelos sistemas
CCS (Costumer care ande serviges), CRM (Costumer relationship managment) e o0 BW
(Business Warehouse) todos da empresa SAP. Este sistema ira trabalhar de forma
integrada ao sistema SAP/R3 alguns legados do grupo que controla a empresa e
customizagdes (desenvolvimentos feitos especificamente para a empresa) que adéquam
a ferramenta & realidade dela.

Atualmente a empresa conta com um aplicativo que foi desenvolvido pela
Iberdrola Sistemas, conforme foi explicado antes, e adaptado a legislacdo brasileira. O
ambiente operacional estd composto por equipamentos de grande porte com elevados
custos operacionais, obsolescéncia da plataforma atual, o ambiente de desenvolvimento
de sistemas composto por ferramentas ultrapassadas e descontinuadas, funcionalidades
relevantes e de grande porte ndo atendidas.

Com a implantagédo do novo sistema, busca-se ampliar a competitividade das
empresas através de:

e Melhorias da gestdo do desempenho:

*Reducéo do nivel de perdas comerciais;
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*Aprimoramento do processo de arrecadacdo, buscando reduzir o volume

de contas a receber e a proviséo para devedores duvidosos;

*Aprimoramento dos processos comerciais de leitura, faturamento,

atendimento a clientes, cobranca e execucao de servicos de campo, através

da padronizacdo dos processos e disseminacdo das melhores praticas para o

segmento;

*Geracgdo de provisao de caixa confidvel para aperfeicoar a ampliacdo

de recursos.

e Modernizacdo da arquitetura de TI:

*Consolidar sistemas periféricos em uma plataforma de TI integrada;

*Modernizar a plataforma de T1 do grupo;
*Reduzir o risco de ndo conformidades (ANEEL, SOX).

5.3 - Confronto entre o sistema comercial SIC com a Proposta do novo sistema

comercial o SAP/CCS no setor de faturamento.

O setor faturamento tem como atribuicoes:

Gerir o processo de faturamento, de modo a garantir a melhoria
continua na prestacdo do servico e, consequientemente a satisfagdo
dos clientes;

Analisar e acompanhar as ocorréncias do faturamento,
implementando melhorias que assegurem a qualidade e precisao das
faturas emitidas, reduzindo as reclamacoes dos clientes;

Desenvolver e manter o sistema comercial em consonancia com a
legislacdo do Setor Elétrico, de forma articular com a area de
informatica;

Acompanhar e validar as modificagdes introduzidas no modulo de
faturamento do sistema comercial;

Emitir e analisar os relatdrios do sistema comercial e Consolidar 0s

dados do fechamento mensal do faturamento.

Esta composta por 12 profissionais no qual estdo classificadas da seguinte

forma: uma gestora, nove agentes administrativos e dois estagiarios.



18

Podemos definir o setor de faturamento como sendo um conjunto de atividades
que permite atribuir valor aos servigos prestado. Compde-se dos seguintes processos,

que poderdo ser visualizados na figura 06:

H EXTERNOS
INTERNO l l
(BATCH) ) )
MODULO MODULO
FATURAMENTO FATURAMENTO
DIARIO ON LINE

Figura 06 — Processos do Faturamento
Fonte: Dados fornecidos pela empresa, 2008.

Esse processo explica que no faturamento existem dois tipos de processos: 0
interno e o externo.

O processo interno estd composto em Pré-faturamento, Faturar e Refaturar no
qual se define como:

e Pré-Faturamento — € realizacdo das consisténcias e depuracdo das

informac@es para faturamento;

» Faturar — é célculo dos conceitos consistidos no pré-faturamento preparacéo
das informacGes que comporao as faturas e 0s arquivos para 0s bancos;

» Refaturar — é realizacdo centralizada de recélculos dos importes de consumo
e demanda de contratos faturados, para os quais existiu aumento de tarifa
com efeito retroativo, obtendo os importes das diferengas a aplicar na

proxima fatura.

No processo externo teremos o faturamento diario e faturamento on line, que

pode ser explicado da seguinte forma:
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e Faturamento Diério — € composto pelos seguintes processos: pre-faturamento

onde relacionam a gestdo de anomalias, verificagdo manual e devolugédo a
verificacdo; dados impostos no qual fazem parte os ajustes, servicos diretos e
condicdes especial; corregdo/complementacdo que serdo a correcdo de dados
e complementacdo; auto leitura e manutencdo da agenda.

e Faturamento On Line — é composto pelos seguintes processos: individuais

que faz parte os servicos e inspecdo; emissdes que sdo a apresentagéo local, a
2° via e certificados; retificaces que € a correcdo de leituras, gerais e

mudanca de nomes; anulacdes e consulta.

Diante desse contexto no setor de faturamento faz-se necessario algumas
exigéncias para se realizar as atividades, sdo elas: concentracdo, raciocinio abstrato,

discernimento, produtividade, cooperacao e discricao.

O sistema comercial SAP/CCS trara muitas mudancgas para toda a organizacao,
mas focando o setor de faturamento da empresa ela trara:

e Selecdo de varias faturas para impressao coletiva;

e Inclusdo de motivos pelos quais uma fatura foi emitida com e sem
cobranca de taxa;

e Motivos pelos quais foi solicitado 22 via:
*Fatura danificada
*Extravio
*Cheque devolvido
*Suspensdo DCC
*Suspensdo da ficha de compensacéo
*Comprovante de Residéncia
*Solicitacdo Judicial
*Anélise pela Concessionaria

e Exclusdo do motivo da solicitacéo de 22 via.

e Todo registro de solicitacdo sera feito no sistema SAP, tanto para
descadastramento, quanto para cadastramento;

e O atendente recebera alerta para a observancia de débitos, fraudes e

liminares, no ato da solicitacéo;
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e Sera gerado numero de Protocolo para o cliente;

e Haverd controle no sistema SAP;

e Cadastramento e tramitacdo, através de notas internas, entre o setor
Juridico e o setor de atendimento para atender demandas geradas por
liminares;

e Transacdo especifica no CRM para 0 processo;

e Validagdo do NIS;

e Validagdo da existéncia de outro contrato para o NIS informado e

e Validacdo se Residencial Condominio ou Residencial Nao Baixa Renda.

Quadro 01: Caracteristicas do Sistema SIC e do Novo Sistema SAP/CCS

CARACTERISTICAS DO SISTEMA SIC CARACTERISTICA DO NOVO SISTEMA
SAP/CCS
Melhorar o atendimento aos clientes. Reduzir nivel das perdas comerciais.
Uniformizar o tratamento aos clientes. Aprimorar processo de arrecadagdo, buscando reduzir

0 contas a receber vencidos e a provisdo para
devedores duvidosos (PDD/PCLD).

Acompanhar o desempenho de cada usuério. Aprimorar 0s  processos  comerciais  (leitura,
faturamento, atendimento, cobranca e servicos) através
da padronizacdo dos procedimentos e disseminagéo

das melhores préticas.

Eliminar limitacOes de sistema na politica comercial. | Melhorar a Gestdo e Desempenho.

Transmitir de forma répida as politicas comerciais. Alavancar a adesdo ao débito automatico o quanto
possivel.

Proporcionar mais agilidade diante das mudancas. Consolidar sistemas periféricos em uma plataforma de
Tl integrada.

Modernizar Arquitetura de TI.

Tornar a Tl uma area pro-ativa ao invés de reativa.

Reduzir do custo total de propriedade.

Modernizar a plataforma de Tl do Grupo e reduzir o
risco de escassez de médo-de-obra com conhecimento

necessario.

Fonte: Dados da pesquisa de Campo, 2008.




21

Diante do exposto, fica claro que o novo sistema trard ndo somente uma
tecnologia mais avangada, mas sim varias melhorias, melhor agilidade na tomada de
deciséo tanto para o setor faturamento como para os demais departamentos. Obtido o
conhecimento, a diferenca dos sistemas, pode-se descrever o que 0s entrevistos
(Superintendente, Gerente e Gestor), pensam a respeito do novo sistema comercial o
SAP/CCS.

5.4 - Mapeamento da percep¢do dos gestores da empresa quanto ao processo de
transicdo do sistema SAP/CCS.

5.4.1 — Se o sistema SAP/CCS ja é usado em outras empresas do grupo que a controla

O Uso do Sistema SAP/CCS

Gréfico 01: Uso do sistema SAP/CCS no grupo que controla a empresa.
Fonte: Pesquisa de Campo Outubro/2008.

O gréafico 01 mostra que todos os entrevistados responderam nao, ou seja, 0
sistema SAP/CCS ainda néo é utilizado pelo grupo.

5.4.2 — Explicacdo dos gestores quanto a necessidade de mudanca do sistema SIC para o
SAP/CCS.

Conforme os entrevistados a necessidade existe para se atualizar a plataforma de

TI, pois a do SIC ja esta obsoleta, necessidade de integracdo de todos 0s processos,
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melhoria dos controles dos processos internos, melhorarem a qualidade dos produtos
finais e 0 SAP /CCS tratara de tecnologia mais avancada, pois é uma plataforma mais

confiavel e flexivel.

5.4.3 — Se o sistema SAP/CCS melhorara o setor de faturamento da empresa.

O grafico 02 apresenta o resultado da pesquisa quanto as melhorias propostas

que o sistema SAP/CCS proporcionara ao setor de faturamento da empresa.

33%3%

Bastante Pouco Nenhuma

O Eficacia no Atendimento

@ Diminuica
O Agilidade/

O Interagdo com outros setores da empresa

Gréfico 02: Melhorias do Sistema SAP/CCS.
Fonte: Pesquisa de Campo Outubro/2008.

O gréfico acima mostra que 67% dos entrevistados, dizem que ird melhorar
bastante a eficacia no atendimento e apenas 33% diz que a eficicia no atendimento seré
nenhuma; 67% dizem que a diminuicdo de erros serd bastante e apenas 33% diz que a
diminuicdo de erros serd nenhuma; 67% dizem que a agilidade/rapidez serd pouco e
apenas 33% diz que a agilidade/rapidez sera muita; 67% dizem que a interacdo com
outros setores da empresa sera bastante e 33% sera muito.

A maioria afirmou que a implementacdo do novo sistema melhorara o
atendimento, como também acreditam diminuir os erros existentes no atual sistema. No
entanto, os mesmos entrevistados consideram que o0 novo sistema ndo melhorara a
agilidade. Em sintese as expectativas positivas em relacdo as melhorias com 0 novo

sistema estio acima de 60%.
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5.4.4 - Cronograma de acdo a ser desenvolvida para o periodo de transi¢do do SIC para

0 SAP. Como acontece 0 acompanhamento.

O grafico 03 apresenta 0 acompanhamento do Cronograma de implementacéo do

novo sistema.

Bimestral Trimestral

Gréfico 03: Acompanhamento do Cronograma de implementagdo do novo sistema.
Fonte: Pesquisa de Campo Outubro/2008.

O grafico 03 demonstra que o acompanhamento da transicdo acontece numa
periodicidade quinzenal, apresentando a preocupacdo da empresa em identificar
possiveis falhas e corrigi-las em tempo hébil para que ndo afete a qualidade dos

processos e das agdes do setor na transigéo.

Relat6rios

Gréfico 04: Acompanhamento do Cronograma de implementacdo do novo sistema
Fonte: Pesquisa de Campo Outubro/2008.
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O grafico 04 demonstra que todos os entrevistados utilizam relatérios setoriais e
gerenciais no acompanhamento do cronograma de implementacdo no processo de
transicdo do sistema SIC para o SAP/CCS. O que demonstra a preocupacdo em

mensurar os resultados obtidos na transicéo.

5.4.5 — Treinamento dos colaboradores para a transicdo do sistema SIC para o

SAP/CCS. Se sim, como esta sendo realizado.

O Treinamentosdess€olaboradores

Gréfico 05: Treinamento dos Colaboradores.
Fonte: Pesquisa de Campo Outubro/2008.

O gréafico 05 mostra que todos os entrevistados responderam sim, 0s
colaboradores estéo sendo treinados para transi¢ao do sistema SIC para o SAP/CCS.

Conforme resposta dos entrevistados, atualmente estdo sendo treinados 0s
profissionais que multiplicardo os conhecimentos nas empresas do grupo, em Salvador-
BA - para repassar o conhecimento a todos os empregados envolvidos, através da
integracdo do projeto, divulgacgdo interna, treinamentos tedricos, treinamentos praticos e

workshops.

5.4.6 - Classificacdo do apoio superior imediato na implantagdo do Projeto SAP/CCS.

O grafico 06 apresenta a classificagdo do apoio superior na implantacdo do
projeto SAP/CCS.
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Grafico 06: Classificagcdo do Apoio do Superior
Fonte: Pesquisa de Campo Outubro/2008.

O grafico 06 mostra que todos os entrevistados consideram como muito
importante o apoio do seu superior na implantacdo do sistema SAP/CCS.

O apoio dos niveis gerenciais num processo de transicdo € de fundamental
importancia para que a equipe envolvida perceba o envolvimento dos niveis estratégicos
no processo de mudanga e conseqlientemente transmita uma sinergia nas agdes que

permitam o alcance dos resultados propostos novo sistema SAP/CCS.

5.4.7 - Novas idéias e novos métodos de trabalho.

O gréfico 07 apresenta a percepcao dos gestores quanto a novas idéias e métodos

propostos no novo sistema SAP/CCS.

Grafico 07: Idéias e Novos Métodos do sistema SAP/CCS.
Fonte: Pesquisa de Campo Outubro/2008.



26

O gréafico 07 mostra que todos os entrevistados, consideram, muito importante as
mudancas e novos métodos no cotidiano de suas acbes. Percebe-se que a equipe de
gestores foi conduzida e envolvida positivamente no processo de transicdo do atual
sistema SIC para o sistema SAP/CCS.

5.4.8 - Clima favoravel para implantar as mudancas que o Projeto SAP/CCS trara para o

grupo que a controla.

Concordo Concordo
Parcialmente

O ClimasRaforavel

Gréfico 08: Clima Favoravel
Fonte: Pesquisa de Campo Outubro/2008

O gréfico 08 mostra que todos os entrevistados, concordam totalmente que
existe um clima favoravel para implantar as mudangas que o projeto SAP/CCS trara

para o grupo que a controla.

5.4.9 - Principais desafios do projeto SAP/CCS para o setor de faturamento da empresa

na percepcao dos gestores.

Conforme os entrevistos responderam, os principais desafios sdo: fontes da
receita da empresa, ou seja, garantir que a mudanga de sistema ndo afete o resultado de
modo geral, utilizacdo de uma nova tecnologia, novo layout de telas, novas
funcionalidades (ambito operacional), &mbito estratégico, nova metodologia de analises
de dados-Bw, nova estrutura organizacional, a implantacdo, se o que foi programado

sera efetivamente realizado, ou seja, dar resposta a um faturamento correto.
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5.4.10 — Principais mudancas que o SAP/CCS trara para o setor de FATURAMENTO —
percepcao dos gestores.

Conforme reposta dos entrevistados as principais mudancas seriam: acreditar
que trara maior agilidade e facilitara a disponibilidade dos relatérios para a gestdo do
faturamento; reducdo nas rotinas operacionais, como conseqientemente da
disponibilidade dos recursos para a analise das atividades e processos; uma nova
estrutura organizacional, com remanejamento de pessoas e atividades - utilizacdo de

novas telas e rotinas sistémicas.

5.4.11 — Expectativas do processo de transicdo e implantacdo do Projeto SAP/CCS.

O grafico 09 apresenta a percepcdo dos gestores quanto as expectativas de
mudanca propostas pelo sistema SAP/CCS.

Favoraveis Pouco Favoraveis  Desfavoraveis

O Expectativasido Processo

Gréfico 09: Expectativa do Processo
Fonte: Pesquisa de Campo Outubro/2008

O gréafico 09 mostra que todos os entrevistados, concordam que as expectativas
de mudancas sdo muito favoraveis no processo de transi¢do e implantacdo do projeto
SAP/CCS.

5.4.12 - A nova tecnologia implementada com o novo sistema proporcionara?
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O grafico 10 apresenta a percepcdo dos gestores quanto as expectativas de

mudanga propostas pelo sistema SAP/CCS.

ficacia Resultados Mais Melhor M elhorias na
Répidos Qualidade dos Atuacdo dos
Servicos Colaboradores

O Tecnologiasimplementada

Gréfico 10: Tecnologia Implementada.
Fonte: Pesquisa de Campo Outubro/2008.

O gréafico 10 mostra 67% dos entrevistados dizem que a nova tecnologia
proporcionard maior eficidcia aos processos, 0%, ou seja, nenhum, dizem que 0sS
resultados serdo mais rapidos, todos os entrevistados disseram proporcionar uma melhor
qualidade dos servicos e, 33% disseram que proporcionara melhorias na atuacdo dos
colaboradores. Todos disseram que proporcionara melhorias no processo de tomada de
decisdo. O resultado da pesquisa demonstra alto grau de confiabilidade dos gestores

quanto as melhorias propostas pelo novo sistema.

5.5 - Identificando os condicionantes gerenciais e estruturais para a implementagdo do
Sistema SAP/CCS.

O SIG deve ser muito bem desenvolvido e implementado e ter efetiva
colaboracéo na atividade fim da empresa. Para implementar um sistema desse nivel é
necessario que se faca, uso da informatica, fazer uma pesquisa em dois ambientes
organizacionais 0 interno e o externo.

Externo seria a analise do ambiente como um todo a partir de pesquisas de
mercado, pesquisas de satisfacdo do cliente. Avaliar como anda a politica

governamental, quais as medidas econémicas vigentes. Pardmetros devem ser expressos



29

conforme a necessidade de cada empresa € necessario que o material analisado esteja de
acordo com o nivel de geréncia.

Hoje mais do que nunca se busca a maximizagédo dos lucros e minimizagao dos
custos, e o tramite interno e externo de papéis deve acabar nos proximos anos, porque
com a tecnologia da informatica existente a necessidade de existir o papel € quase nula.
A Ultima tecnologia existente em sistemas de informacdo é um software lancado por
uma empresa chamada SAP (Sistemas, Aplicacdes e Produtos para Processamento de
Dados). Esse software interliga os processos de negécio ajudando a otimizar todo o
funcionamento de uma empresa. O sistema possui um mecanismo de linha logica de
producdo onde alguns eventos necessarios as tarefas sdo executados automaticamente.

Um fator muito importante ao se implementar um sistema de informacéo na
empresa € que as pessoas, funcionarios, todos os envolvidos no processo devem estar
treinados, porque se isso ndo acontecer a cultura organizacional continua a mesma,
sendo assim, a tecnologia pode ser a melhor mas se as pessoas ndo estiverem satisfeitas

0 processo nao evolui.

5.5.1 - Condicionantes para implementacédo do sistema SAP/CCS.

Dentre os varios fatores condicionantes englobam-se:

a) Objetivas Estratégias e Politicas da empresa: Objetivo é o alvo ou situacao
que se pretende alcancar. Estratégia é a acdo ou caminho mais adequado a ser executado
para alcancar os objetivos estabelecidos. Politica é a definicdo dos niveis de delegacéo,
faixas de valores e/ou quantidades limites e de abrangéncia das estratégias e acdes para
a consecucao dos objetivos.

b) Fatores ambientais da empresa: Sa0 0s aspectos externos a empresa que,
dentro de um limite especifico, se possa conceber como tendo alguma influéncia sobre a
operacdo da empresa. S&o exemplos ambientais: clientes, fornecedores, governos,
concorrentes, etc... Cada uma destes fatores ambientais tem maior ou menor
condicionamento sobre o delineamento do SIG.

A identificacdo do que é externo ou ambiental ao sistema depende, basicamente,
da abrangéncia do sistema considerado. E por isso que se poderia ter um quarto nivel de
abrangéncia do SIG, que seria 0 do sistema considerado (contabilidade, custos,

producdo,recursos humanos, etc...).
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N&o se deve, porém, evidenciar este quarto nivel de abrangéncia do SIG porque
se tem verificado que, toda vez que ndo se considera o todo (corporagdo, UEN ou
empresa), a qualidade do SIG fica prejudicada.

O ideal é que o sistema seja desenvolvido de “cima para baixo™ e de "baixo para
cima”, ou seja, o SIE ser detalhado em SIT e estes em tantos SIO existentes e,
posteriormente, aglutind-los em tantos SIT quanto forem necessérios. E, finalmente,
fechar os SIT em um dnico SIE.

Esta forma interativa de trabalhar €, seguramente, a que melhor resultado
proporciona para o0 processo decisorio nas empresas.

A alocagdo de outras empresas do mesmo setor de atuacdo da empresa
considerada nos quadrantes da figura acima pode proporcionar uma situagédo
interessante de analise de posicionamento.

c) Qualidade do fator humano: A qualidade da informac&o € outro condicionante
importante a ser considerado. Isto porque de muito pouco adianta um SIG bem
estruturado e com boa sustentacdo na qualidade do fator humano se néo existir efetiva
qualidade nos insumos do SIG, que ndo representados pelas varias informacdes
necessarias.

d) Tecnologia da empresa: Tecnologia é o conjunto de conhecimentos que sdo
utilizados para operacionalizar as atividades na empresa para que seus objetivos possam
ser alcancados. Por exemplo, o nivel de tecnologia inerte a informatica condiciona o
desenvolvimento e a implementacao de um SIG.

e) Relacdo Custo X Beneficio: Outro fator condicionante a ser abordado € a
relacdo custo x beneficios do SIG, a qual deve estar bem analisada e entendida pelos
varios executivos envolvidos. E natural que os beneficios devam ser maiores que 0s
custos e a sua forma de avaliacdo, ainda que problematica em algumas situacdes deva

ser perfeitamente aceita na empresa.

5.6 - Transic¢do do sistema comercial SIC para o novo sistema comercial SAP/CCS

Para desenvolver o sistema foi criado um projeto no qual é chamado de projeto
SAP/CCS onde esta responsavel pela implantagdo do novo sistema comercial o
SAP/CCS, em lugar do atual o SIC. O novo sistema substituird alguns dos principais

sistemas de informacgdo da empresa, onde estdo envolvidos nos seguintes processos:
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Atendimento; Arrecadacdo; Cobranga; Faturamento; Gestdo de ativos e leitura;
Informag0es Gerenciais; Perdas e Servigos.

Através da implantacdo do SAP/CCS, a empresa pretende atender as demandas
de mercado, por se tratar de um sistema construido para o “mercado” e ndo
exclusivamente para a empresa.

Para que uma implantacdo aconteca, é necessaria a utilizacdo de uma
metodologia, onde definira as fases do ciclo de vida do projeto, contendo as atividades e
templates necessarios para cada fase. A metodologia é composta por ciclos de vida, ou
seja, fases onde é desenvolvido o passo a passo do projeto até a sua fase final. Para isso

sera feito a descrigdo de cada um para melhor entender.

Fase 1 — Planejamento do Projeto:

Durante esta fase, as equipes sdo mobilizadas, os empregados séo capacitados
para integrarem a equipe do projeto SAP/CCS, realizando atividades de integragdo e

definindo o plano de trabalho, resultados e produtos para cada uma das fases seguintes.

Fase 2 — Desenho Conceitual da Solugéo:

Durante esta fase, 0s principais requerimentos e cenarios de negdcio do grupo
que controla a empresa sdo desenhados. Sdo analisadas as melhores formas de adequar o
sistema & realidade da empresa a ao final desta fase, as equipes tem uma visao mais

concreta do escopo real do projeto e suas implicages.

Fase 3 — Realizacdo, que é composta pelas seguintes subfases:

3.1 — Desenho Detalhado: Nesta fase, € realizada a configuracéo basica do
sistema, refletindo os processos de negdcios da empresa.

3.2 — Construcdo: Nesta fase, o sistema é configurado, ou seja, a equipe gera
tudo o que o sistema precisa para funcionar. Como por exemplo: geragdo do cddigo, do
programa, de relatorios, entre outros. E uma configuragdo completa do sistema.

3.3 — Teste: Durante esta fase, € realizado os testes de montagem, de produto, de

performance do sistema. Esta é a etapa mais importante para alcangar o sucesso do
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projeto, pois é nela que sera possivel fazer os ajustes, para melhor desempenho da

solucéo final.

Fase 4 — Preparacao Final:

Nesta fase, toda a equipe do projeto estard envolvida na capacitagdo dos usuarios
finais e nas atividades de transicéo dos sistemas, que serdo substituidos pelo no sistema.

Fase 5 — Suporte Pos-Implantagéo:

Ap0s a implantacdo do novo sistema SAP/CCS na empresa, a equipe do projeto

apoiara os usuarios durante as primeiras semanas.

Desenvolvido as fases do projeto, é necessario seguir um cronograma para
realizar o projeto. Na figura 08, logo abaixo, percebe que é um trabalho em conjunto

com o ciclo do projeto, comecando desde julho de 2007, com duracao de dois anos.

E Fase 1 - Preparacdo Inicial == Baseline Proposta
100 EE=8 Baseline Revisto

Fase 2 - Desenho conceitual

I Realizado
100

r a3 Realliacad
45.9%
Fase 4a - Prenaracio Final i

A A Go-Live-

Fase 5a - Acompanhamento - %
Fase 4b - Prenaracio Final -Emoresa2e 3 i

Go-Live -Empresa2e 3 A A

Percentual de Avanco até 22/07/2008 | —
Fase 5b - Acompanhamento - Empresa2e 3 | e

------------D-----------T
2007 2008 2009

Figura 07: Cronograma do Projeto - SAP/CCS.
Fonte: Dados fornecidos pela empresa, 2008.

No projeto existem fatores criticos de sucessos no qual estdo compostos por:
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e Compromisso: Toda organizacdo, com as estratégias do projeto definidas
para obter total aproveitamento dos beneficios da solucédo SAP.

e Experiéncia: Na alocacdo ao projeto de consultores experientes e
usuarios-chaves, com capacidade de desenvolver solucdes e tomar
decisoes.

e Decisdo: Na formacdo dos comités, para aprovar os resultados e fornecer
o direcionamento estratégico do projeto.

e Consisténcia: Onde ha um alinhamento a ordem metodoldgica de
desenvolvimento e cumprimento de metas e prazos estabelecidos.

e Comunicacdo: garantia do alinhamento da visdo e dos objetivos do
projeto para os membros da equipe do projeto e para todos os
profissionais da companhia, impactados pela implementacéo.

e Integracdo: o projeto é conduzido por diferentes empresas, pessoas,
experiéncias, perfis, expectativas, mas um unico time.

e Foco no Resultado: O time do projeto é focado na implantacdo da

solucdo SAP for utilites, respeitando 0s prazos e custos previstos.

O Projeto é conduzido por diferentes empresas, pessoas, experiéncias, perfis e

expectativas, mas um Unico time e um Unico objetivo.
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6 - CONCLUSAO E RECOMENDACOES

Este trabalho teve como objetivo principal avaliar a transicdo do sistema
comercial SIC para 0 novo sistema que sera implantado no setor de faturamento da
Cosern. Para atingir esse objetivo se fez necessario seguir 0s passos, a saber: Descrever
0 atual sistema comercial - SIC no setor de Faturamento; Apresentar a proposta do novo
sistema comercial - SAP/CCS; Confrontar o sistema comercial SIC com a proposta do
SAP/CCS no setor de Faturamento; Mapear a percepcdo dos gestores quanto ao
processo de transicdo do novo sistema comercial SAP/CCS; Identificar 0s
condicionantes gerenciais e estruturais para a implementacéo do Sistema SAP/CCS.

Descricdo do atual sistema SIC o atual sistema comercial SIC tem uma
plataforma operacional que estd composta por equipamentos de grande porte com
elevados custos operacionais; obsolescéncia da plataforma atual, ambiente de
desenvolvimento de sistemas composto por ferramentas ultrapassadas e descontinuadas;
e funcionalidades relevantes e de grande porte ndo atendidas.

Proposta do novo sistema comercial SAP/CCS a proposta do novo sistema
comercial - SAP/CCS é de busca-se ampliar a competitividade das empresas atraves das
melhorias da gestdo do desempenho com a redugdo do nivel de perdas comerciais;
Aprimoramento do processo de arrecadacdo, Aprimoramento dos processos comerciais
de leitura, faturamento, atendimento a clientes, cobranca e execucdo de servicos de
campo, através da padronizacdo dos processos e disseminacdo das melhores praticas
para o segmento; Geracdo de provisdo de caixa confiavel para aperfeicoar a ampliacdo
de recursos e através da modernizacdo da arquitetura de Tl com a consolidacdo dos
sistemas periféricos em uma plataforma de TI integrada, modernizacdo da plataforma de
T1 do grupo e a reducéo dos riscos de ndo conformidades.

Confronto entre o sistema comercial SIC com a proposta do SAP/CCS no
setor de Faturamento no sistema comercial SIC suas caracteristicas sdo de melhorar o
atendimento aos clientes; uniformizar o tratamento aos clientes; acompanhar o
desempenho de cada usuério; eliminar limitacbes de sistema na politica comercial;
transmitir de forma répida as politicas comerciais e proporcionar mais agilidade diante
das mudancas, ja no novo sistema comercial o SAP/CCS contempla os processos que

compreendam as melhores praticas comerciais e de gestdo de negocios, que maximizam
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a utilizacéo das funcionalidades do software, de forma a aproveitar as oportunidades de
melhoria operacional e gerencial oferecidas;

Percepcdo dos gestores quanto ao processo de transicdo do novo sistema
comercial SAP/CCS com a implantacdo do novo sistema 0s gestores acreditam que
trard maior agilidade e facilitara a disponibilidade dos relatorios para a gestdo do
faturamento; reducdo nas rotinas operacionais, como consequentemente a
disponibilidade dos recursos para as analises das atividades e processos; uma nova
estrutura organizacional, como remanejamento de pessoas e atividades.

Condicionantes gerenciais e estruturais para a implementacdo do Sistema
SAP/CCS para implementar um sistema é necessario que se faca uso da informética,
fazer uma pesquisa em dois ambientes organizacionais o interno e o externo. Obtendo o
conhecimento do interno e externo é possivel encontrar os condicionantes, nos quais se
englobam: Objetivos, estratégias e politicas da empresa, os fatores ambientais da
empresa, a qualidade do fator humano, a tecnologia da empresa e a relagdo custo X
beneficios.

Transicdo do sistema comercial SIC para o novo sistema comercial
SAP/CCS para que uma implantacdo aconteca, € necessaria a utilizacdo de uma
metodologia, onde definira as fases do ciclo de vida do projeto, contendo as atividades e
templates necessarios para cada fase. A transicdo acontece de acordo com as fazes do
ciclo de vida do projeto que sdo compostas por cinco, sdo elas: Fase 1 — Planejamento
do Projeto, Fase 2 - Desenho Conceitual da Solucdo; fase 3 — Realizacdo; Fase 4 -
Preparacdo Final e Fase 5 - Suporte Pds-Implantacdo, mas para que aja uma transicdo
correta de sistemas €& necessario dispor de uma equipe competente, seguir um
cronograma arisca para poder desenvolver o projeto e conseqlentemente, implantar o
sistema na empresa.

A principio ndo houve obstaculos para se fazer este trabalho, por ter o apoio da
gestora, em contribuir com dados referentes aos sistemas de informacgdo. O Unico
obstaculo que apareceu, foi na parte das coletas dos dados, com a aplicacdo dos
questionarios, devido as diversas reunifes que aconteceram no decorre da semana em
que se foi aplicado.

Como sugestao para trabalhos futuros, recomenda-se um treinamento intensivo

com as partes envolvidas, para que o que foi planejado ocorra com sucesso.
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