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RESUMO

As evolugdes mercantis obrigam as empresas fabricantes de ERP a se recriarem
incessantemente buscando manter o mercado conquistado ao mesmo tempo em
que busca conquistar novos clientes. Essas inerentes mudangas forgcam os gestores
a ajustarem seus modelos de atuagdo. Como qualquer outra empresa uma busca
incessante é a diminui¢do dos custos, e o atendimento remoto somado a melhoria
constante da conexao de internet e as novas tecnologias alavancam a evolugéo no
atendimento, quebrando a velha cultura das agendas presenciais. Alguns pontos
limitantes do modelo remoto dificultam a venda do produto, por ser um produto que
demanda adaptacao do cliente, tempo e dinheiro, o poder de convencimento precisa
ser muito bem trabalhado para se obter sucesso.

Palavras-Chave: ERP, Remoto, Implantacgao.

ABSTRACT

As market developments are required, ERP manufacturers are constantly recreating
themselves to keep the market conquered while seeking new customers. These
inactive changes change managers to adjust their role models. Like any other
business, a relentless pursuit is a low cost, and remote service slows the steady
improvement of the Internet connection and new technologies leverage service
evolution, breaking the old culture of face-to-face calendars. Some limiting points of
the remote model make it difficult to sell the product for a product that requires
customer adjustments, time and money, or the power to convince needs to be
worked hard to succeed.

Keywords: ERP, Remote, Implantation.
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INTRODUGAO

Uma informagao abrangente e rapida torna o gestor capaz de escolher entre
as melhores opgdes para o seu negocio. O fato do crescimento das vendas de
softwares para Planejamento de Recurso Empresarial ou Enterprise Resource
Planning (ERP) para empresa dos mais diversos setores reforca essa ideia
(SCHMITT, 2004).

Um assunto abordado diariamente nas organizagbes é a redugdo das
despesas e dos custos e 0 aumento das receitas. Para que seja possivel realizar a
verificagcdo desses dados para definir a melhor estratégia para alcancar esse
objetivo, € necessario que eles estejam integros, disponiveis e organizados. Para
contribuir com o desenvolvimento destas atividades, foram desenvolvidos os
softwares ERP.

Os ERPs consistem em plataformas que unificam o armazenamento dos
dados de todas as areas da empresa em um unico banco de dados (GOZZ| et al,
2006). Além da integridade que a empresa obtém com o esse tipo de sistema, os
dados sdo transformados em importantes informagdes para a tomada de decisbes
dos gestores.

Outros fatores que levam as empresas a adquirir um sistema para
gerenciamento de suas informagbes € a vantagem competitiva, ao ter seus dados
guardados, manipulaveis e integrados, a empresa obtém com maior facilidade os
seus pontos fortes e fracos, suas oportunidades e fraquezas diante dos seus
concorrentes. Além de conseguir projetar melhor seus resultados para o futuro ela
também recebe uma sodlida aliada no processo de tomada de decisédo, segundo
Pereira e Varajao em 2016.

Mesmo que esse tipo de sistema traga beneficios para a organizacao, a
simples aquisicdo ndo garante os resultados esperados. E necessario ressaltar a
necessidade da implantacdo destes sistemas, fato este que demanda tempo e
esforco tanto da empresa que esta adquirindo (cliente), quanto da empresa que esta

comercializando (fornecedor), quer seja para fazer o sistema se encaixar nos



processos adotados ao longo de sua vida empresarial, como para os funcionarios se
adaptarem a nova realidade (BIANCOLINO, 2010).

Introduzindo um componente essencial para a implantacdo de ERP, a gestao
de projetos visa o sucesso na execucdo e entrega dos projetos, utilizando
conhecimentos, técnicas e ferramentas (PEREIRA;VARAJAO, 2016). Conforme
apresentado pelo PMBOK (2016), o uso das técnicas, ferramentas e processos de
gerenciamento de projetos fornecem base para utilizar corretamente os recursos,
evitar riscos e definir as metas para execugao das etapas do projeto.

Para que haja organizacdo na entrega do sistema para o cliente, atendendo
aos prazos e as datas firmadas com a equipe de vendas, a metodologia utilizada
pelos analistas de projetos € baseada no renomado livro PMBOOK®. Livro que
aborda e divide os projetos em diferentes etapas para entrega.

A empresa estudada, possui uma area denominada Central de Projetos, que
realiza todas as atualizagbes do método de entrega periodicamente. Desde a
criacdo do primeiro modelo, esse departamento dividiu o projeto para nao
sobrecarregar o cliente, e deixa-lo ciente da necessidade de organizar os seus
colaboradores nas etapas em que eles precisarem participar. Dentre as mais
importantes estdo: As sintonias entre Cliente x Analista de projetos x Consultor
comercial que realizou a venda, o Compartilhamento das Melhores Praticas, a
Homologacdo dos Processos, a Entrada em Produgdo, e o Acompanhamento
Poés-Producao.

Os esforcos realizados pelo cliente até o momento da Entrada em Producéao,
uma das etapas que todos os projetos possuem na metodologia adotada pela
Software House, sdo para a alimentagédo do sistema com os dados diarios gerados
pela empresa. As entregas gerenciais, as quais agregam mais valor para o tomador
de decisbes sao realizadas na segunda etapa do projeto, ou seja, apos o cliente
popular o banco de dados, para que as informagdes geradas sejam mais confiaveis.

Apesar de todo o projeto de implantacdo terminar ao fim da etapa de
Acompanhamento Pds-Producdo, o cliente precisara passar por upgrades, para
corregdo de bugs e melhorias, ou apdés a compra de algum mdéddulo, ao qual é
necessario realizar a abertura de uma nova Ficha de Acompanhamento do Projeto

(FAP), com todas as etapas do projeto, de forma reduzida.



Como premissa da empresa estudada, para que o consultor de implantagao
esteja habilitado e certificado para entregar os modulos do sistema, € necessario
que ele passe por treinamentos dentro de um departamento que realiza os cursos e
provas da plataforma, com as denominadas Melhores Praticas adotadas pelo
mercado, os treinamento sao divididos em processos ou moédulos, varia conforme a
complexidade da ferramenta. O consultor primeiramente tem uma visdo geral da
plataforma e dos processos comuns dentro de todas as empresas, depois sao feitos
cursos mais especificos para cada processo, esses cursos especificos englobam
também modulos mais complexos e que demandam de uma maturidade maior do
cliente.

Nesse contexto, objetiva-se com este relato técnico, descrever o processo de
formatagao e constituicdo, em uma softwarehouse, de uma area responsavel por
implantacdo remota de sistema ERP.

Identifica-se ao longo deste trabalho que a implantagao de sistemas ERP de
forma presencial, apresenta hoje um custo muito alto para o cliente, um custo de
tempo alto para os consultores que precisam se deslocar até o cliente para definir
algumas etapas do projeto, cliente esse que pode ou nao estar na mesma cidade da
empresa vendedora. Clientes que se encontram muito distantes das unidades foram
alocados na carteira dessa Unidade Virtual que se beneficia do atendimento remoto

quando necessario.
CONTEXTO INVESTIGADO E SITUACAO-PROBLEMA

Todos os dados do trabalho foram coletados através de entrevistas realizadas
com os consultores de implantacdo, o coordenador de servicos, os analistas de
projetos e com os gerentes de relacionamento.

Falando um pouco mais sobre o cenario tratado, o produto oferecido e o
historico que esse produto possui no mercado, € importante ressaltar que o ERP,
durante muitos anos, foi comercializado apenas para empresas de grande porte,
pelo alto custo de implementagcdo. Contudo, vislumbrando um amplo mercado,

composto por pequenas e média empresas, fez com que um produto surgisse com



um escopo mais fechado e que é vendido por mdédulos melhor definidos do que os
escopos das grandes empresas.

Apesar de ser um escopo menor e mais fechado a adaptagdes, o sistema
abrange grande parte do que é exigido hoje pelas pequenas e médias empresas.
Esse produto foi desenvolvido para que quando o cliente evolua e torne os seus
negocios mais complexos, o upgrade para o produto desenvolvido para grandes
empresas tenha o minimo de impacto possivel, ou seja, traz a facilidade quando
ocorrer a evolugao no cliente.

Para manter o sistema mais atualizado conforme as regras contabeis e
fiscais, além de corrigir erros e bugs que surgem, sdo feitas manutencbes e
liberacdo de versdes diariamente da plataforma através de um link para download.
Esses erros identificados por consultores, clientes ou pelos atendentes do Suporte
Especializado, precisam passar por uma avaliagao e testes realizados pelo proprio
Suporte para que sejam corrigidos pela equipe de manutengéo do sistema.

Para o estudo em questdo, uma empresa de tecnologia que fornece softwares
ERP em Uberlandia foi utilizada como exemplo. Ja com bastante experiéncia no
mercado, a empresa observou que grande parte das suas filiais e franquias
fecharam por ndo conseguir arcar com os custos necessarios para manté-las e as
gue permaneceram, necessitam rever com frequéncia, a sua estrutura de custos.

Para manter o atendimento a carteira de clientes nas cidades que nao
possuem mais franquias ou filiais, toda a carteira de cliente foi direcionada para a
matriz, que fica em Uberlandia - MG. Como grande parte desses clientes se
localizam em outros estados, ou no mesmo estado, mas distante da cidade sede da
matriz, surge a necessidade de o atendimento ser realizado remotamente, tanto
pensando em reducdo de custos, quanto para garantir agilidade no atendimento.

Existe hoje uma tendéncia em criar células dentro das Unidades para
melhorar o atendimento dos consultores e, também, para alocar melhor os recursos
disponiveis nos clientes, essas células sao criadas de acordo com a area de atuacao
dos consultores. Algumas das areas que mais sao criadas sao: Fiscal/Contabil,
Desenvolvimento Java/PL SQL e Processos, a primeira normalmente trata todos os
assuntos relacionados as regras atuais da parte fiscal/contabil brasileira, mudanca

de regime tributario, aliquotas impostas pelo governo, e a transicdo das notas de
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entrada e saida, o desenvolvimento em Java/PL SQL trata os assuntos relacionados
a criacao de telas, relatérios e graficos personalizados, e a parte de Processos atua
mais na definicdo de como o sistema ira se adequar aos processos do cliente e de
que maneira os processos do cliente se adequam as Melhores Praticas adotadas
pelo mercado.

Apesar de atender empresas de todos os portes, o foco da empresa estudada
€ de atingir as empresas de pequeno, médio e grande porte. As micro empresas nao
tem sido foco da estratégia de vendas, um dos fatores € a complexidade do sistema,
ao qual nao se tem um custo-beneficio atrativo quanto aos de outras ferramentas
existentes no mercado focados nessas empresas.

Tendo em vista esse cenario, ao qual mesmo que esses pequenos negdcios
nao gerem tanta movimentacdo, os empresarios necessitam de uma ferramenta
para auxilio em suas decisdes. Para que esse empresario chegue até o momento de
conseguir tomar as decisdes sobre como praticar o melhor prego dos produtos, qual
o melhor fornecedor para adquirir mercadorias ou identificar, contas vencidas ou a
vencer, por exemplo, tudo precisa ser organizado dentro do sistema que faz a
integracéo de todas as areas da empresa.

Além do valor atribuido no produto e no servico entregue pela empresa,
sempre que necessario o deslocamento de um consultor de implantagédo até o
cliente que se encontra em outra cidade, os custos de deslocamento, alimentacao e
estadia ficam por conta do cliente.

Outro importante cargo presente na empresa € o que trata da evolugéo do
cliente, a principio € feito um diagndstico na empresa do cliente, para identificar qual
o nivel da sua gestdo, para que seja assim vendido o produto com os mddulos
necessarios para a sua evolugdo. Conforme as entregas séo feitas ao longo do
tempo, é realizada uma visita para que seja verificado o quanto esse cliente cresceu

em nivel de gestéo até entao.
INTERVENGAO PROPOSTA

A nova Unidade criada como protétipo para entregas remotas, atua desde

entdo com projetos voltados para a pequena empresa, aos quais apresentam
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projetos com escopo menores. Mas a tendéncia é que agora como uma Unidade
que realiza vendas e entrega projetos para grandes, médias e pequenas empresas,
todos esses tipos de entrega sejam realizados.

Em um cenario onde estavam sendo avaliadas formas de reduzir gastos na
implantagdo dos projetos, aliado com algumas franquias distantes da matriz
fechando as portas deixando clientes sem uma Franquia correspondente, os lideres
levantaram que um Centro de Servicos Compartilhado precisava ser criado, com o
atendimento sendo realizado completamente por uma area da Matriz. De tempos em
tempos esse Centro de Servigcos ganhou forma de uma Unidade, atendendo de
maneira remota toda a carteira de clientes que nao tivesse unidade.

Com a percepgcdao de melhoria e praticidade nas entregas realizadas
remotamente pelos analistas de implantagdo, a alta geréncia identifica a
oportunidade/necessidade de criar uma nova Unidade que realizam somente esse
tipo de entrega. E criada entdo a Unidade Virtual, com uma estrutura que possui o
coordenador da Unidade, um coordenador de servigos e do comercial, seis pessoas
no time comercial que trabalham somente por meio de canais de comunicagao, duas
pessoas nho acompanhamento evolutivo dos clientes, um apoio do coordenador de
servigos para analisar os indicadores do projetos e dos analistas e consultores da
area de servigos, trés analistas de projetos, que gerenciam os projetos e as
demandas que advém dos mesmos, e os analistas e consultores que somam doze
pessoas.

Devido ao fato de um sistema ERP ter o preco elevado, a necessidade do
grande esforco de tempo, recursos financeiros e profissional para colocar esse
sistema em producdo, o empresario precisa ter uma grande confianga no que
produto que ele esta adquirindo (PADILHA et al., 2012). Conforme Schmitt (2004),
ao adquirir um produto que traz tantas mudancgas na organizagcdo, que demanda
muito tempo até ter a conclusdo efetuada, faz com que a alta administragcao pense
diversas vezes até fechar o contrato com os vendedores.

A ideia central proposta pela alta geréncia foi de unificar e centralizar os
profissionais que realizam as vendas e as entregas de servigos prestados, voltados
para a implantacdo dos sistemas oferecidos pela empresa. Para que isso fosse

possivel, os novos projetos deveriam ser vendidos e implantados de maneira
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remota, via telefone, Skype ou Hangouts para a comunicagdo e para 0 acesso
remoto os programas utilizados sdo o AnyDesk, ou o LogMeln.

Com a experiéncia de alguns meses ja atuando com o modelo proposto, foi
verificado que ha clientes que preferem esse método pela facilidade da comunicagao
e a rapidez com que sao disponibilizados os consultores, em contrapartida tém
clientes que nao gostam pela falta de pessoalidade, e por fatores externos que
demandam com que o cliente saia para resolver outras questdées no momento da
agenda remota. Pelo fato da agenda ser remota, na maioria das vezes o cliente ndo
se vé obrigado a estar no mesmo local durante toda agenda, e sai para resolver
outras questbes, em clientes que possuem empresas de pequeno porte, esse
cenario é frequente, pois ele nem sempre delega fungdes que demandam a tomada
de decisdo em sua empresa.

Para que os processos dentro da empresa do cliente sigam as melhores
praticas identificadas no mercado, € necessario que o consultor de implantacao
identifique o atual processo e 0 molde de conforme necessario para que os dados
sejam imputados no sistema, para que a partir desses dados, seja gerada a
informagéo para a tomada de decisdo. Nesses momentos de levantar as praticas de
gestdo do cliente surge a oportunidade de o consultor identificar quais outras
praticas ou quais outros processos necessitam de algum apoio, ou qual médulo o
sistema possui que pode auxiliar essa empresa, gerando assim novas demandas.

As demandas levantadas pelo consultor movimentam a carteira de clientes da
Unidade e gera novas oportunidades para o préprio consultor ou para outros
consultores trabalharem e gerarem horas para atingir a meta de produtividade da
equipe, a pratica ja era realizada no modelo anterior de atendimento presencial,
porém agora esta sendo mais incisiva. Além de trazer contribuicbes para os
profissionais e para a prépria Unidade, o processo também aproxima o cliente e
identifica oportunidade de evolugéo no cliente, gerando uma maturidade ainda maior

NOS Seus processos internos.

RESULTADOS
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A mudancga estratégica proposta para essa nova Unidade, traz para o time de
vendas dificuldades para adquirir a confianga do cliente quanto a qualidade do
sistema e da entrega que sera estabelecida apds assinarem a proposta. A equipe
responsavel pelas entregas, em primeiro momento, ndo traz tanta seguranga para o
cliente, por nao ter o contato fisico com os consultores. Uma das praticas que estao
sendo adotadas para que o contato com o cliente nado seja tao “frio” € de sempre
ligar a WebCam, se apresentar e listar todas as atividades que seréo realizadas
durante a agenda.

Para fins comparativos, a implantagcdo de um cliente em Vitéria, SC, que
adquiriu um produto que possui um pacote de 200 horas para ser entregue,
considerando o valor da hora paga como R$130,00, esse gestor pagara somente
para a implantagcdo do sistema R$26.000,00 sem considerarmos os custos de
deslocamento e estadia. Considerando hoje o pregco da passagem aérea, na classe
econbmica, e os custos com estadia para que o consultor figue na cidade por
aproximadamente um més, , o aumento do custo do projeto para o cliente
aumentaria em 15%, considerando dados da viagem do consultor que realizou esse
atendimento em Margo de 2019.

Apesar das dificuldades, os pontos positivos sao notaveis. Como a
possibilidade de atender mais demandas sem a necessidade de considerar o tempo
de deslocamento, a oportunidade de receber apoio de outro consultor que esta mais
proximo, e também traz a chance do consultor pesquisar em materiais sobre o
assunto que esta sendo tratado, traz mais seguranca e firmeza na tomada de
decisdo do consultar para definir algum processo ou auxiliar em alguma
inconsisténcia que seja encontrada ao longo do atendimento.

A comodidade de estar sempre préximo dos Analistas de Projetos, relatando
sobre todo o andamento da implantacédo traz mais seguranga para o projeto e mais
assertividade na tomada de decisdo dos Analistas de Projeto e € comum que surjam
novas demandas recorrentes de descobertas de processos importantes para o
cliente que ndao eram contempladas no escopo inicial. Quando ocorre a descoberta
dessa nova demanda, é necessario que o analista de implantagdo acione o analista
de projetos para que a execugdo dessa demanda seja negociada com o cliente e

logo em seguida executada.
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Foram identificados resultados também na interacdo entre os membros da
equipe. Em alguns momentos os gerentes de relacionamento nao detém tanto
conhecimento técnico da ferramenta e das necessidades que ela tem, em questao
de infraestrutura para o banco de dados e a aplicacéo do sistema. Ao trazer todos os
profissionais para uma mesma sala, a comunicacao interna melhorou e trouxe mais
facilidade para sanar essas duvidas que sao rotineiras. Processos muito especificos
também podem ser tratados de maneira mais minuciosa entre o Gerente de
Relacionamento e o Consultor que ira fazer o atendimento, e essa comunicagao foi
facilitada da mesma maneira.

Uma importante decisdo tomada apods ser identificado que a equipe de venda
nao estava conseguindo alcangar as metas, foi a disponibilizacdo de méo de obra
dos consultores as outras Unidades do Brasil com um prego mais competitivo. Com
uma relacdo de troca melhor para ambas as unidades, a equipe de servigos da
Unidade Virtual conseguiu atingir as metas previstas.

Outro resultado importante identificado é a possibilidade de atender diferentes
estados do Brasil sem a necessidade de deslocamento. E possivel, por exemplo,
atender um cliente de Recife no periodo da manha e no periodo da tarde, atender

outro cliente de Santa Catarina.

CONSIDERAGOES FINAIS

Os resultados encontrados apontam que o atendimento remoto € um passo
importante a ser dado pelas empresas que vendem sistemas ERP que buscam
competitividade no mercado, sinergia entre as equipes de trabalho, melhoria no
gerenciamento dos projetos e proximidade com os clientes da base. Observa-se por
outro lado que a prospeccao e venda para clientes novos apresenta dificuldades, ha
dispersao dos clientes nas agendas com os consultores de implantagéo e em alguns
clientes falta a estrutura adequada para esse tipo de atendimento.

Nota-se também pelas entrevistas realizadas com os consultores de
implantacdo que ha uma tendéncia em projetos para empresas maiores que sejam
realizadas algumas visitas em datas especificas do projeto para conhecer o espago

de trabalho do cliente, para melhor determinagao dos processos.
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