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Resumo:

Neste trabal ho apresentam-se conceitos e problemas enfrentados por empresas usuérias de sistemas ERP referentes a
custo de produtos e falta de estudos prévios de custos/beneficios em processos de adocao e implantacdo desses
softwares. Fala-se de necessidades de realizacdo de estudos de ROI (return on investiment), mas enfatiza-se que isso
nédo é o suficiente. Precisa-se mais, avaliar outros beneficios tangiveis e intangiveis de ambientes organizacionais que
adotam produtos ERP. Comenta-se estudo que produziu ROI negativo, porém conclui-se que isso pode ocorrer desde
gue sejam considerados outros beneficios de valores estratégicos para a organizacdo. Fala-se ainda de estudo
académico que pretende avaliar indices de desempenho (custo/beneficio, eficacia, qualidade) de ambientes
organizacionais que utilizam sistemas ERP. O estudo formula e aplica modelo para avaliacdo de influéncias de
sistemas ERP em ambientes de institui¢es de satde. Com base em resultados, pretende-se responder questdes sobre
custos e beneficios que ferramentas ERP podem produzir em instituices de salde do Brasil.
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UMA ABORDAGEM SOBRE CUSTOS DE SISTEMAS INTEGRADOS DE
GESTAO EMPRESARIAL (SISTEMAS ERP)

Area Tematica (5): GESTAO DE CUSTOS DE SISTEMAS DE INFORMACAO

RESUMO:

Neste trabalho apresentam-se conceitos e problemas enfrentados por empresas usuarias
de sistemas ERP referentes a custo de produtos e falta de estudos prévios de
custos/beneficios em processos de adocdo e implantacdo desses softwares. Fala-se de
necessidades de realizacdo de estudos de ROI (return on investiment), mas enfatiza-se
que isso ndo é o suficiente. Precisa-se mais, avaliar outros beneficios ‘tangiveis e
intangiveis’ de ambientes organizacionais que adotam  produtos ERP. Comenta-se
estudo que produziu ROI negativo, porém conclui-se que isso pode ocorrer desde que
sejam considerados outros beneficios de valores estratégicos para a organizagdo. Fala-se
ainda de estudo académico que pretende avaliar indices de desempenho
(custo/beneficio, eficacia, qualidade) de ambientes organizacionais que utilizam
sistemas ERP. O estudo formula e aplica modelo para avaliagdo de influéncias de
sistemas ERP em ambientes de instituicbes de salde. Com base em resultados,
pretende-se responder questdes sobre custos e beneficios que ferramentas ERP podem
produzir em instituicbes de saude do Brasil.

1. Introdugéo

Softwares ERP (Enterprise Resource Planning) sdo sistemas de informagdo de
estruturas abrangentes e complexas que tentam tratar, integradamente, informacGes
referentes a todos 0s processos organizacionais. SAP R/3, Baan, PeopleSoft, JD
Edwards, Oracle Applications, Corpore RM, Datasul EMS sdo exemplos desses
produtos.

No final da década de 90, apresentaram-se como produtos acabados. Inicialmente
direcionados a grandes corporacOes, depois apareceram solucbes para pequenas e
médias empresas. Alguns produtos destinados as grandes se dizem adaptaveis aos
pequenos e médios estabelecimentos. Sera? Custo elevado e necessidades de
adequacgdes aos pequenos negocios deixam duvidas.

A cada dia cresce a oferta de produtos ERP que se dizem ferramentas de gestdo
“completas”, como afirmam vendedores. Sao produtos caros, cujo processo de adocdo e
implantacdo é geralmente feito por consultoras, que utilizam técnicas proprietarias e
custos relativamente altos.

E, ressalta-se que as dificuldades relacionadas com a adocdo de ERP ocorrem também
em paises do primeiro mundo. Segundo [Pletsch 1999], pequenas e médias empresas
canadenses até agora ndo ‘“pegaram o vagdo” dos sistemas ERP. Razio: prego do
produto, investimentos em aquisicdo de hardware/software, custo de consultores e
pessoal técnico qualificado. Nos Estados Unidos, o Gartner Group avaliou que existem
cerca de 22 mil empresas das quais um quarto sdo indUstrias interessadas em sistemas
ERP, porém muitas delas desconhecem os beneficios produzidos por essas ferramentas
[Pletsch 1999].
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Grandes solucdes ndo atendem ao segmento dos pequenos e médios empreendimentos
[Gable 1999]. Os vendedores de grandes produtos ndo estdo interessados em atuar no
setor dos pequenos negdcios porque empresas menores ndao oferecem altos retornos
financeiros. A fatia dos pequenos e médios negocios no Brasil estd sendo disputada
pelos produtores de softwares nacionais que cobrem, razoavelmente, os processos de
apoio ao negdcio mas deixam a desejar em relacdo as atividades-fim (o chamado core
business).

Neste trabalho abordam-se problemas, elementos estruturais e custos de sistemas ERP.
No final, apresenta-se um modelo empirico para avaliacdo de indices de desempenho
(custo/beneficio, eficacia, qualidade) de instituicdes de salde do Brasil que utilizam
essas ferramentas de gestdo empresarial.

2. Estrutura de Sistemas ERP

Analises de sistemas ERP mostram varios tipos de produtos, cada um de concepcao
diferente, o que significa a existéncia de diferentes filosofias ou modelos base de
implementacdo desses produtos. Tais modelos diferem ndo s6 pela quantidade e tipo de
modulos objeto, mas também pela logica empregada nos projetos.

A logica de implementacdo de softwares ERP depende, basicamente, de natureza e
caracteristicas das atividades para as quais o produto foi originalmente concebido
(indUstria, comércio, servigos, etc.). Logo, um produto adquirido carece ser adaptado ao
perfil do novo corpo empresarial. E, mesmo sofrendo mudangas radicais, o software
continua a possuir no cerne comportamentos hereditarios. Além desse fator deve-se
ainda considerar metodologias e modelos empregados na sua concepgao.

Sistema ERP \

Médulos de
Atividades-fim | <]
—> Banco de
Dados
Modulos de | |
Atividades-meio

/

Os sistemas ERP devem atender a maioria das necessidades de informagdo do
empreendimento. Geralmente, um produto possui dois conjuntos de mddulos (Tabela 1,
Figura 1): um referente a cadeia produtiva, isto é, atividades-fim da empresa e outro
relacionado as atividades-meio (administrativas, contabeis/financeiros, fiscais, recursos

Figura 1 Estrutura Conceitual de Sistema ERP.
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humanos, gestdo de materiais, etc.). Esses dois conjuntos interligados e suportados por
um banco de dados formam a base de sistema ERP que deve refletir, de forma
permanente, as politicas e as diretrizes da empresa.

Atividades-fim Atitividades- meio
Cadastros ou listas de materiais Contabilidade geral
Previsdo e andlise de vendas / producdo Contabilidade fiscal
Planejamento e gestdo de compras Custos
Planejamento vendas agregadas Contas a pagar / receber
Planejamento de produgéo Orgamentos
Planejamento de materiais Faturamento
Controle de chdo de fabrica Gestdo de materiais
Distribuicdo (distribuicdo fisica produtos) | Gestdo de caixa
Engenharia (controle de processos) Gestéo de ativos
Gestdo de producéo Gestéo de pedidos
Geréncia de projetos Gestdo financeira
Geréncia de transportes e outros Recursos humanos e outros

Tabela 1 Exemplos de Mddulos de Sistema ERP.
3. Custo e ROI

Um bom produto ERP é caro. O tempo de implantacdo pode variar entre seis a 18
meses, 0 que justifica a realizacdo de estudo de custo/beneficio e de ROI (return on
investiment). Segundo [Lozinsky 1998], a relagdo entre o valor do produto e o custo de
implantagcdo pode variar de 1 para 4, ou seja, para cada uma unidade monetaria do custo
do software pode-se gastar até quatro unidades com consultorias e treinamentos na
implantag&o.

Ao avaliar um produto deve-se considerar 0s custos de todo o seu ciclo de vida, isto é,
custos globais: preco do produto, implantacdo, treinamento, manuten¢do, operagdo. E
Obvio que esses custos devem ser compativeis com as limitacbes financeiras da
empresa.

3.1. ROI e Outros Beneficios

Sabe-se que softwares ERP exigem altos investimentos, promovem automacdo e
integracdo do negdcio, que deve assim aumentar o desempenho operacional da empresa.
Porém, antes de adquirir um produto ERP precisa-se fazer um estudo completo do
investimento, envolvendo a parte financeira (ROI) e outros beneficios decorrentes de
sua utilizacao.

E comum empresas esquecerem de fazer, pelo menos, um simples ROI ou avaliarem
outros custos envolvidos, afirma [Stein 1999]. Esquecem também de analisar 0s
beneficios decorrentes da futura utilizagdo do produto, igualmente importantes e que
devem ser considerados [Caldwell 1999].

Estudo de ROI realizado em 63 usuérios de Sistemas ERP nos Estados Unidos mostrou,
em média, mais de 1 milhdo de ddlares de retorno negativo [Stedman 1999]. No
entanto, 0 mesmo estudo concluiu que isso ndo significa que as empresas devem
abandonar ou deixar de investir em sistemas ERP. H& sim, a necessidade de se avaliar e
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considerar outros beneficios ‘intangiveis’ estratégicos, decorrentes do uso do produto,
tais como planejamento, agilidade operacional qualidade dos servigos, gestdo da cadeia
de suprimento, melhoria das relagdes com clientes e fornecedores da organizacéo.

De acordo com Sérgio de Melo Simdes, Gerente da Deloitte & Touche Consulting, (Sdo
Paulo), a procura por business case (estudo de ROI) vem aumentando ultimamente.
Declara: “... as empresas querem justificar a aplicacdo de investimentos, € comprometer
os principais usudrios que se beneficiardo com a implementagdo do sistema ERP”
[Augusto 1999].

Um estudo de ROI ndo é simples. Atualmente, as empresas de consultoria tém seus
métodos préprios ndo disponiveis ao publico. Alguns fornecedores de produtos ERP
comecam a implementar programas proprios de calculo de ‘ROI’, a exemplo do
ValueSAP. No entanto, os atuais modelos de célculo de ROI sdo incompletos, conforme
avalia estudos académicos e afirmam especialistas da area [Rosemann & Wiese 1999,
Stein 1999, Marshall 1999, Changchit et al. 1998].

De forma genérica, a realizacdo de um estudo de ROI obedece 0s seguintes passos:
Estudo de quanto a tecnologia ERP vai alavancar os negécios da empresa.
Identificacdo das oportunidades do negdcio.

Definicdo de identificadores de desempenho (métricas) utilizados no processo.
Definicdo de pré-requisitos para implementacdo do processo com riscos minimos.
Avaliacdo do investimento necessario para implantar sistema ERP.

Realizacdo de calculo do retorno do investimento (ROI).

O plano de realizacdo de ROI depende da estrutura e politicas da empresa. Geralmente é
feito estudo para identificar as principais oportunidades de negdcio junto as areas que
serdo atendidas com elaboracdo de metas tangiveis. Em seguida avalia-se se é factivel
atingir tais metas. Dai parte-se para estimar o investimento necessario, concluindo com
o calculo de custos/beneficios e o periodo de retorno do investimento realizado.

4. Estudo de Indices de Desempenho de Sistemas ERP

Conforme visto nos topicos anteriores, empresas geralmente ndo procedem estudos para
avaliarem investimentos em sistemas ERP ou quando o fazem é de forma incompleta
[Rosemann & Wiese 1999, Stein 1999, Marshall 1999, Changchit et al. 1998].
Portanto, no topico seguinte, apresenta-se um modelo empirico que estd sendo
desenvolvido em programa de doutorado do Departamento de Sistemas de Informacao
da Universidade do Minho (Portugal), que pretende avaliar indices de desempenho de
organizacbes que utilizam sistemas ERP, particularmente, empresas do setor de salde
do Brasil (hospitais e clinicas de internamento).

4.1. Modelo de Investigagdo

Da forma como foi definida, a variavel dependente desempenho (custo/beneficio,
eficacia, qualidade) enquadra-se nas medidas de impacto organizacional do estudo de
sucesso de sistemas informaticos proposto por [DelLone & MclLean 1992], e sera
determinada conforme modelo de investigagdo definido na Figura 2.
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Sistema de informagdo de
instituicdo: (ERP, ndo-ERP,

Tipo de instituicdo:
(Publica, Privada, Universitaria)

Varidvel dependente:
(custo/beneficio, eficacia,

nao-possui sistema)

Figura 2 Modelo de Investigacéo.

qualidade)

Porte de institui¢do:
(Grande, Média, Pequena)

Além do retorno financeiro, hoje as empresas estdo preocupadas com avaliagdo de
outros parametros estratégicos igualmente importantes para suas sobrevivéncias [Li &
Ye 1999], tais como eficacia, eficiéncia, qualidade, desempenho operacional. O modelo
formulado para esta investigacdo baseia-se em estudo de [DeLone & McLean 1992].
Pretende-se quantificar valores de custo/beneficio, eficacia, qualidade e compor indices
de desempenho de empresas de saude do Brasil, conforme mostra a Figura 3. Portanto, é
uma tentativa de criacdo de outros indicadores relacionados a custos, que ajudardo a
avaliar custos/beneficios de sistemas ERP. E um estudo especifico para esse tipo de
software e objetiva dimensionar a influéncia de tais produtos em instituicbes de sadde
do Brasil (universo aproximado de 5.500).

Qualidade

do Utilizacdo
Sistema
Qualidade Satisfacdo
da do
Informacéo Utilizador

estudo

: Custo/beneficio |.....] l_\Eficﬁ
Foco deste —\ J

S

Impacto
Individual

Impacto
Organizacional

(instituicOes de salde)

et

|
|

Desempenho - Qualidade

Figura 2 Enquadramento da Variavel Dependente do Estudo no Modelo de Sucesso de Sistemas
Informéaticos [DeLone & McLean 1992].
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Este modelo focaliza sistemas ERP. A partir de séries de dados de sistemas de servicos
correspondentes (causa) e de dados complementares de questiondrios sobre
eficacia/qualidade de estruturas de instituicbes de salde, pretende-se obter indices de
desempenho (efeito) quantificados a partir de valores de custo/beneficio, eficacia,
qualidade (Figura 3).

Além de sistemas e informacBes de instituicbes que utilizam produtos ERP, decidiu-se
incluir também amostras de dados equivalentes de instituicdes que possuem outros tipos
de sistemas, ou seja, dados de sistemas ndo-ERP ou dados de instituicdes que ndo
possuem qualquer sistema informatico formalizado, como ilustra a Figura 4. A
comparacao de informacOes de trés tipos diferentes de ambientes visa gerar base distinta
para inferéncia de resultados em relacdo a ambientes que adotam softwares ERP.

Os indices de desempenho de instituicbes de salde serdo determinados através de
medicBes de custo/beneficio, eficacia, qualidade, que representa impacto organizacional
ou influéncias de sistemas ERP sobre as instituicdes de salde.

Além das medidas deste estudo, [DeLone & MclLean 1992] ainda define outras
varidveis de impacto organizacional (Tabela 2), tais como: reducdo de custos, ganhos de
produtividade, aumentos de rendimentos, aumento de vendas, retorno sobre
investimentos (ROI), etc.

Impacto Organizacional

Conjunto de aplicagéo:

- dominio e horizonte da
aplicacao;

- n° de aplicagdes criticas
Reducéo de custos de
operagao

Reducéo de pessoal
Ganhos globais de

Aumento nos rendimentos
Ratio custo/beneficio
Aumento de vendas

Aumento de quota de mercado

Aumento nos lucros

Retorno sobre o investimento

(ROI)
Retorno de ativos

Preco de estoque
Volume aumentado de
trabalho

Qualidade do produto
Contribuicdo para o
alcance dos objetivos
Eficacia do servico

produtividade

Medidas de Sucesso de Impacto Organizacional de Sistemas Informaticos [DelLone &
McLean 1992].

4.2. Validacido do Modelo

A validacdo do modelo de investigacdo sera feita com base em dados dos sistemas de
servicos de saude Ministério da Salde (MS), mais dois estudos de casos de hospitais
utilizadores de sistemas ERP. Para complementar, serdo coletados dados
organizacionais por meio de questionarios nas instituicbes de salde selecionadas,
conforme ilustra a Figura 4.

Esses dados referem-se ao Sistema Unico de Salde (SUS), de responsabilidade da
DATASUS, empresa de processamento de dados do MS. Os principais sistemas de
prestacao de servicos de salde do MS/SUS (de abrangéncia nacional) sao:

Sistema de Informacgdes Hospitalares (SIH/SUS), que conttm os dados de
internacGes hospitalares das instituicGes de saude controladas pelo MS;

Sistema de Informagdes Ambulatoriais (SIA/SUS), que contém dados de
atendimentos ambulatoriais (consultas, exames, terapias).
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Os dados organizacionais de eficacia e qualidade das atividades das instituicido de
salde serdo coletados de questionarios aplicados em diversos niveis da instituicao.
Visam quantificar eficacia e qualidade de atividades de planeamento, execucéo,
coordenacdo, controle de acbes de instituicdo de salude que utilizam produtos ERP
(Figura 4).

Desempenho: composicdo dos indices de custo/beneficio, eficacia, qualidade,
obtidos a partir dos dados de servicos e questionarios de eficacia e qualidade:
(IS_Slhzo-sist-inf 1S_Slsist-inf, IS_SI_ERPs;st-£rp)

Universo:
stituicdes de salde do Brasil

' IS_S1_ERPamostra

(IS_SI_ERP)
Rossuemsist ERP

IS_S Iamostra

|Samostra

Instituicdes de saude (IS)
do possuemsist inf)

(Is_s)
possuemsist ndo-ERP)

Figura 4 Amostras de Dados da Investigacao.

indice de desempenho (custo/beneficio, eficacia, qualidade) representarda maior ou
menor influéncia dos Sistemas Informaticos (ERP) sobre instituicbes de salde.
Conforme ilustra a Figura 4, serdo selecionadas amostras de dados de trés tipos de
instituicGes de sadde:

instituicdes que ndo possuem sistemas informaticos (1S_Slnao-sist-inf);

instituicbes que possuem sistemas informaticos (IS_Slsst-inf);

instituicdes que possuem sistemas informaticos ERP (IS_SI_ERPyist-grp).
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5. Concluséao

Este trabalho apresentou conceitos e problemas enfrentados por empresas usuérias de
sistemas ERP, focando, principalmente, custos e falta de estudos prévios ao processo de
adogdo e implantacdo desses produtos. N&o questiona a importancia das ferramentas
mas apresenta criticas ao processo de avaliagdo dos seus beneficios.

Apresenta ainda dados que enfatizam a necessidade de realizacdo de estudo de ROI,
aqui considerados solucdo parcial do problema de avaliagdo de custos e beneficios nas
organizacdes. Assim, sugere analises mais completas que envolvam outros parametros
de beneficios presentes em ambientes ERP. Aborda criticas de especialistas que dizem
que o ROI pode ser negativo, desde que outros fatores estrategicos sejam considerados.

Na segunda parte deste artigo fala-se de estudo académico que devera determinar
indices de desempenho (custo/beneficio, eficacia, qualidade) de instituicbes de salde do
Brasil que utilizam sistemas ERP. Propde-se modelo de investigacdo que tratara
indicadores de 'explicacdo’ de custos e beneficios nessas instituicdes. Com base nos
resultados a serem obtidos, pretende-se responder questbes sobre o desempenho que
ferramentas ERP podem gerar em ambientes adversos, a exemplo do setor de saude.
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