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RESUMO

Os sistemas integrados de gestédo, ou ERP (Enterprise Resource Planning),
sdo mundialmente utilizados por diversas empresas dos mais variados setores. Eles
oferecem padronizacdo e agilidade aos processos organizacionais. Sao sistemas
genéricos ou feitos “sob medida” capazes de integrar as informagdes de todos os
departamentos através da utilizacdo de um banco de dados central. O
desenvolvimento desses sistemas tem apresentado uma série de resultados
positivos, porém, empresas de prestacdo de servicos, especificamente na area da
saude, tém apresentado dificuldades na ado¢cdo dos ERPs devido a profundidade
das mudancas a serem realizadas para a ado¢édo de um sistema padronizado. Esta
pesquisa tem como objetivo relatar o resultado obtido pelo Centro Avancado de
Medicina Linnus Institute na adocdo de um sistema integrado de gestéo,
desenvolvido especialmente para gestdo hospitalar, apontando os pontos fortes e
fracos do programa, bem como sugestao de melhorias.

Palavras-chave: Sistemas integrados de gestdo, gestdo hospitalar, ERP,

padronizacao de servigos, sistemas de informacao, gestao de processos.



ABSTRACT

ERPs, or Enterprise Resource Planning, are worldwide used by many
companies of several sectors. They offer standardization and agility to business
processes. These generic systems are able to integrate information from all
departments through a central database. The development of these systems has
presented series of positive results, however, service companies, specifically in
health area, have difficulties in the adoption of ERPs due to the depth of the changes
to be made for adopting a standardized system. This research aims to report the
result obtained by the Advanced Center of Medicine Linnus Institute in adopting an
integrated management system developed specifically for hospital management,
pointing out the strengths and weaknesses of the program and suggesting

improvements.

Keywords: Enterprise Resource Planning, hospital management, ERP,

service standardization, information systems, process management.
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INTRODUCAO

A partir da década de 90 os Sistemas Integrados de Gestdo Empresarial, os
chamados ERP - Enterprire Resource Planning comecgaram a ser implementados em
larga escala pelas grandes corporagdes industriais brasileiras, estas, que sofriam
com a concorréncia acirrada, a globalizacéo e a falta de integracdo de informacdes
das mais diversas areas da companhia. O ERP surgiu com a misséo de permitir, ou,
facilitar, a interpretacao das informacd@es ja existentes dentro da empresa, auxiliando
no desenvolvimento de estratégias, metas e analises estruturais.

Mais do que um simples software o ERP foi uma vantagem competitiva
encontrada pela industria. O ERP é fundamentalmente caracterizado como sistema
gue integra todas as informacOes das transagcdes organizacionais, de qualquer
natureza e departamento. Essa centralizacdo de dados possibilita um unico fluxo de
informacgdes e controle de processos, permitindo uma visdo ampla, abrangente e
exata da situacdo do negdcio organizacional.

O que no inicio dos anos 90 foi prioridade apenas das grandes corporacoes,
hoje, é considerado critério de sobrevivéncia para as empresas. Com o advento da
tecnologia e sua renovagao constante, s6 mantém-se no mercado a empresa que for
capaz de gerenciar diferentes tipos de clientes, servi¢os, produtos, fluxos internos e
informacdes com agilidade e exatiddo na tomada de decisbes. O ERP € uma das
principais ferramentas utilizadas para auxiliar neste novo posicionamento
empresarial, munindo o administrador de informacdes corretas e concisas com a
rapidez necessaria para o negocio.

O ERP é aplicavel a qualquer area de negécio, neste projeto sera abordada a
area de saude, onde toda tentativa de padronizacdo de servicos e processos é
bastante desafiadora visto que, o atendimento a cada paciente € um caso bastante
especifico, e as poucas variaveis oferecidas por um software de gestdo podem
dificultar a padronizacdo de processos e implantacdo de um ERP. Sendo assim, a
pesquisa sera direcionada a analisar quais as possiveis variaveis que podem
contribuir para que o atual ERP da clinica Linnus Institute seja customizado de forma
a melhor se adaptar a realidade da empresa e trazer mais beneficios ao negécio.
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Para fazer a andlise baseada em informacdes relevantes ao tema o trabalho
foi desenvolvido em varias etapas, sendo estruturado em quatro capitulos, que
trazem tanto conceitos e peculiaridades sobre Sistemas de Informacfes, forma e
barreiras de para sua implantacdo, vantagens e beneficios além da andlise do
ProDoctor frente as necessidades da clinica.

A primeira etapa do trabalho é constituida pela Fundamentagéo Teodrica que
insere os conceitos de Sistemas de Informacdes, ERP, ERP no Planejamento
Organizacional e o Impacto do ERP na Gestdo e Tendéncias, baseando-se na
opinido de autores da area estudada, além disso é feita breve apresentacéo sobre o
ProDoctor e suas caracteristicas. O objetivo é apresentar 0s conceitos essenciais
para uma analise correta sobre as necessidades de customizacdo do ERP
ProDoctor para a clinica Linnus Institute. No segundo capitulo, apresenta-se o
campo qual fora desenvolvida a analise, com uma breve apresentacéo institucional.
J4, o terceiro capitulo descreve a analise realizada, a coleta de dados e as
comparacdes realizadas. No quarto capitulo encontram-se as consideracfes finais

sobre a analise.
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1. REFERENCIAL TEORICO

Neste capitulo serdo apresentados 0s conceitos e caracteristicas dos
Sistemas de Informacgdes e ERP, suas diferentes classificagdes e sua fungdo como
ferramenta de gestdo, com texto baseado em autores da area. O objetivo do capitulo
€ trazer informacdes relevantes a analise posterior de dados e a compreenséo geral

dos objetivos propostos e justificativa do projeto.

1.1. Sistemas de Informacgao

Os sistemas de informagdes s&o atualmente o “cérebro” da empresa, nele
estdo concentradas todas as informacdes sobre os processos nela realizados,
guardando um detalhado historico de todas as atividades executadas. Os Sistemas
de Informacdes atuam principalmente como base para decisdes futuras, o que pode
ser afirmado com base em Caicara Janior (2009, p.61) que define Sistema de
Informagao como sendo um “processo de coleta, recuperacado e processamento de
informacgdes”.

Ainda com base em Caicara Junior (2009) quando o autor trata de Sistemas
de Informacdes voltados a empresas, ele afirma que estes sistemas podem ser
entendidos como processos de transformacédo dos dados em informagdes que
podem ser utilizadas na estrutura decisoria da empresa, a fim de proporcionar
sustentacdo administrativa para aperfeicoar os resultados esperados, ou seja, 0S
Sistemas de Informacdes sao responsaveis por fornecer informacdes imediatas
sobre acOes executadas e, padronizar os processos da empresa, facilitando o
trabalho e apontando, indiretamente, os pontos de melhoria dentro dela.

Para Laudon e Laudon (2006) os Sistemas de InformacBes (SI) podem
também auxiliar gerentes e trabalhadores a analisar problemas, a visualizar formas
complexas e criar novos produtos, sendo assim, os Sl, além de servirem como fonte
de coleta e recuperacdo de dados para tomada de decisdes, podem ser também

norteadores de novas estratégias, baseando- se no historico de dados e processos é
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possivel tracar um habito ou tendéncia de consumo, ou até mesmo, identificar
alguma necessidade ou desejo do consumidor (interno ou externo), resultando em
processos, produtos e servicos aprimorados.

Caicara Junior (2009, p.62) diz que:

Um Sl ndo é composto somente de Softwares especificos. Um Sl é parte
integrante da empresa e é um produto de trés componentes: tecnologia,
organizacdo e pessoas. Ndo se pode entender ou usar SI em empresas de
forma eficiente sem o conhecimento de suas dimenses em termos de
organizagéo de pessoas, assim como de suas dimensdes tecnologicas.

Com esta citacdo o autor afirma que para se compreender e utilizar
corretamente um Sistema de Informacdes, ndo basta o conhecimento sobre seu
conceito e beneficios, € efetivamente necessario que existam recursos de tecnologia
aptos a suportar este Sistema de forma eficaz (hardwares, softwares, banco de
dados e telecomunicacdes, por exemplo); devem ser observados aspectos relativos
a hierarquia da organizacdo, seus costumes e regras, para melhor adequar o
sistema e garantir seu correto uso. Outra questdo importante é proporcionar ao
usuario do sistema, treinamento e adaptacfes de interface para que ele opere o
sistema da melhor forma possivel, trazendo os melhores resultados e, justificando

seu investimento.

1.2. Tipos de Sistemas de Informacdes

Para melhor compreender o funcionamento de um Sistema de Informagdes
além de conceitua-lo devemos associa-lo a pratica empresarial, pois, “para cada tipo
de empresa, problema a ser solucionado e nivel organizacional existe um Sistema
de Informagéo mais adequado” (CAICARA JUNIOR, 2009, p. 67).

O mesmo autor divide os tipos de sistemas de acordo com o Nivel
Organizacional e a Area Funcional, sendo Operacional, Tatico ou Gerencial e
Estratégico as subdivisbes do nivel organizacional e, Industrial, Financeira,
Recursos Humanos e Marketing as subdivisbes da area funcional. Estas subdivisbes
S840 necessarias para que o Sistema de Informacdo possa ser customizado de

acordo com as necessidades de cada area, fornecendo dados e relatorios
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especificos a cada funcdo. Neste trabalho definiremos brevemente os Sistemas de
Informacdes de Nivel Organizacional, pois estes estdo relacionados ao objeto de
analise.

Abaixo, segue definicdo da aplicabilidade e tipos béasicos de sistemas, de
acordo com o nivel organizacional, baseados na descri¢cdo de Caigara Junior (2009):

a) operacional: “normalmente relacionados a controle ou conferéncias,
atividades rotineiras e repetitivas”, ou seja, conforme o ator supracitado os
Sistemas de Informacfes destinados ao nivel operacional, sdo aqueles que
auxiliam nas tarefas executadas rotineiramente, ou na execugcao de
servico/producdo, s&o responsaveis por dar suporte aos negocios da
empresa. Folha de pagamento, faturamento e emisséo de pedidos, sdo bons
exemplos destes sistemas;

b) tatico ou gerencial: “dao suporte ao processo de tomada de decisdes através,
principalmente, da emissdo de relatdrios gerenciais”. Com base nesta
definicdo, observa-se que os Sistemas de Informacdes de Nivel Tatico ou
Gerencial, sdo aqueles responsaveis por suprir 0os gestores - dos mais
diversos departamentos, de informacdes relacionadas ao negdcio
organizacional, sendo essenciais para um processo decisorios, estao
relacionados essencialmente ao monitoramento e controle de atividades do
nivel operacional. Relatérios de vendas, e simulacdo de cenarios sao
exemplos de Sistemas de Informacdes de Nivel Tatico e Gerencial;

c) estratégico: “refere-se a problemas n&o estruturados e nao repetitivos,
voltados a alta diregado”, sendo assim, ainda com base em Caigara Junior
(2009) entende-se que os Sistemas de Informacfes Estratégicos, sdo agueles
gue fornecem informagdes pontuais sobre a situacdo de mercado, habitos de
consumo e tendéncias, sdo relacionados ao posicionamento da organizacao
frente @ mudanca de cenarios e com o planejamento de ac¢des internas para

manter este posicionamento.

Além das categorias citadas acima, Laudon e Laudon (2006) acrescentam
uma categoria entre a operacional e tética as subdivisées do sistema por nivel
organizacional, sendo este “o nivel do conhecimento” ou, Knowledge level. De

acordo com os autores este nivel engloba os profissionais “cujo trabalho consiste
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principalmente na criacao de novas informagdes e conhecimento”, onde € possivel
citar os cargos de engenheiros, advogados, cientista, analistas de marketing e

financas, além de auditores.

1.3. Classificagao dos Sistemas de Informacdes Organizacionais

Cada um dos principais grupos citados no tépico anterior conta com diferentes
sistemas para apoio a tomada de decisdes e atividades da organizacdo. De acordo
com Laudon (2010) esses diferentes sistemas podem ser classificados como
sistemas de processamento de transacdes, sistemas de informacdes gerenciais,
sistemas de apoio a decisdo e sistemas de apoio ao executivo. A seguir, sera
apresentada breve conceituacdo e exemplo de dados fornecidos, de acordo com a

classificagao do sistema.

1.3.1. Sistema de Processamento de Transagbdes — STP

Os Sistemas de Processamento de Transacdes - STP sao destinados ao nivel
operacional, dando suporte as opera¢fes basicas da empresa. Laudon (2010, p.42)

define este sistema:

O Sistema de Processamento de Transacdes €é um sistema
computadorizado que realiza e registra as transagfes rotineiras necessarias
ao funcionamento organizacional, tais como o registro de pedidos de
vendas, sistemas de reservas de hotel, folha de pagamento, manutenc¢éo do
registro de funcionérios e expedicéao.

Caicara Junior (2009) afirma que o STP normalmente compfe a principal
base de dados da empresa e tem como principais componentes a entrada de dados,
0 processamento, a armazenamento e a geracdo de documentos de relatérios,
sendo as entradas de dados geralmente digitadas por usuarios, ou, importadas de
outro STP. Tendo como caracteristica indispensavel a grande capacidade de

processamento.
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Com base nestes conceitos, € possivel afirmar que o STP é indispenséavel
para a execucdo de tarefas dentro da empresa, sem seu correto funcionamento e
alimentacédo de dados muitos servicos deixam de ser fornecidos, além de que, sem o

controle de informacdes, as falhas tornam-se inevitaveis.

1.3.2. Sistemas de Informacdes Gerenciais - SIG

Os Sistemas de Informacdes Gerenciais — SIG auxiliam na monitoragao,
controle, tomada de decisbes e atividades administrativas. Com base em Laudon
(2010) define-se o SIG como uma categoria especifica de sistemas de informacoes,
gue atendem aos gerentes de nivel médio, proporcionando relatorios sobre o
desempenho corrente da organizacdo, com informagdes que torna possivel
monitorar e controlar a empresa, além de prever seu desempenho futuro. Este
sistema expde as operacOes basicas da empresa, apresentando dados de forma
concisa, para uma avaliacao agil e correta.

Uma definicdo sobre a aplicacdo deste sistema € dada por Caicara Junior
(2009, p.75) “as aplicacbes de SIG sdo comuns as areas industrial, financeira,
contabil, de marketing, vendas e recursos humanos”, logo, constata-se que o SIG é
um sistema aplicavel ndo de acordo com o nivel organizacional, mas de acordo com

a area funcional. O mesmo autor afirma que:

Um sistema deste tipo normalmente é composto por diversos subsistemas.
Um SIG Industrial, por exemplo, pode conter subsistemas de projeto e
engenharia, programacao de producao,sistema de controle de estoque, Just
In Time,controle de processo e controle de qualidade.

Observa-se que o SIG é uma importante ferramenta que auxilia a organizacao
a atingir suas metas, controlar e organizar 0os processos basicos, através da

avaliacao e planejamento de acfes baseados nos relatorios fornecidos pelo sistema.
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1.3.3. Sistema de Apoio a Decisao - SAD

Os Sistemas de Apoio a Decisdo — SAD sao voltados aos gerentes do nivel
tatico ou estratégico e, segundo Caigara Junior (2009, p.75) “caracterizam-se por
prestar suporte a decisao por meio de simulagdes ou analise de situagdes”. Para
complementar esta definicdo, cita-se Laudon (2010, p.44) onde o autor comenta que
‘embora os SADs usem informagdes internas obtidas do STP e do SIG,
frequentemente recorrem a informacdes de fontes externas, tais como o preco de
produtos concorrentes”. Com base nas definicbes dos dois autores acima, observa-
se que o SAD tem a funcédo de oferecer informacdes e modelos que ajudam no
processo decisorio assim como os demais sistemas, porém, o SAD é aplicado a
decisdes ndo usuais, focando problemas inusitados, que ndo contam com métodos
predefinidos de solugéo.

Outro diferencial do SAD perante o SIG e o STP, é que além de uma grande
capacidade de processamento de dados, ele deve conter um banco de modelos, de
acordo com Caicara Junior (2009) o SAD é responsavel por analisar os dados
através de modelos financeiros ou estatisticos, ou ainda, através da geracdo de
gréficos e tabelas dinamicas, que séo formas simples e claras de analise de dados,

gue proporcionam uma visdo abrangente e real sobre o problema analisado.

1.3.4. Sistema de Suporte Executivo — SSE

Os Sistemas de Suporte Executivo — SSE também chamado de Sistema de
Apoio ao Executivo — SAE, sdo os sistema de informagfes voltado a diretoria da
empresa, estes sistemas em especial devem ser desenvolvidos e customizados de
acordo com o perfil do usuario final, pois, de acordo com Caigara (2009, p.76) “cada
executivo possui suas preferéncias quanto a formatos de graficos e tabelas de
analise”.

Laudon (2010) explica que os gerentes seniores precisam de sistemas que

abordem questbes estratégicas e tendéncias de longo prazo, tanto para a propria
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empresa quanto para o ambiente externo. O mesmo autor diz ainda que os SSEs
apresentam graficos e dados de diversas fontes através de uma interface de facil
manuseio, além disso, € muito comum que as informacdes sejam disponibilizadas
através de um portal, utilizando interface web para apresentar o contetdo. Ainda
com base em Laudon (2010, p.46) observa-se que os SSEs:

Sé&o projetados para incorporar dados sobre eventos  externos, como
novas leis tributarias ou novos concorrentes, mas também adquirem
informacBes resumidas do SIG e do SAD internos. Filtram, condensam e
rastreiam dados criticos, mostrando apenas 0s mais importantes para a
geréncia.

Com base nas citacdes anteriores, entende-se que o0os SSEs apresentam
dados complexos sobre o negocio e o mercado, alinhados com o sistema
operacional simples, que fornece o conteddo de modo prético e personalizado de
acordo com a necessidade da analise em si, e do usuério. Além disso, este sistema
€ voltado a abordagem de questbes que exigem capacidade de avaliacdo e
percepcdo, sem qualquer procedimento pré-estabelecido para a solucdo do

impasse.

1.4. Sistemas ERP

Enterprise Resource Planning — ERP é traduzido como “Planejamento dos
Recursos da Empresa”, porém, essa traducao literal ndo explica com exatidao suas

funcionalidades. Ele é mais bem definido como:

Um sistema de informac@o adquirido na forma de pacotes comerciais de
software, que permitem a integracdo entre os dados dos sistemas de
informacbes transacionais e dos processos de negécios de uma
organizagdo (CAICARA JUNIOR, 2009, p.84)

Sendo assim, os sistemas ERP oferecem informacdes de qualquer parte da
empresa e de sua rede de processos, isso permite decisbes estratégias mais
precisas. Esses sistemas oferecem apoio a todos 0S processos operacionais,
produtivos, administrativos e até mesmo de gestdo e demanda. Todas as transacdes
realizadas pela empresa devem ser registradas para que as consultas extraidas

posteriormente do sistema reflitam o maximo possivel da realidade.
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Davenport (2008, p.58) fala sobre a importancia da exatiddo de informagoes
na atualidade, reforcando a necessidades de implantacdo de um ERP:
Os sistemas de informacéo estdo na atualidade profundamente arraigados
nas empresas. Estamos na era da informacdo, portanto, ndo poderia ser
diferente. Uma empresa tem seu grau de competitividade proporcional a

importancia que a mesma — representada pelos seus dirigentes, executivos
e colaboradores — da a informacéo.

Entende-se entdo o ERP como um sistema integrado, que atuando em um
fluxo de informagBes Unico, continuo e consistente por toda a empresa, € regido
através de uma base de dados unica. Funciona como um instrumento para a
melhoria de processos, como a producdo, demanda de produtos ou compras. De
certa forma, o sistema permite visualizar as transacdes efetuadas pela empresa de
uma maneira global, formando um amplo cenario organizacional muito importante
para decisdes estratégicas de qualquer ramo, “mais da metade de todo o
investimento anual privado nos Estados Unidos envolve tecnologias em sistemas de
informagdes” (LAUDON, 2010, p.87).

1.4.1. Historico e Evolucéo do Sistema ERP

Mudancas cada vez mais drasticas e rapidas comecaram a surgir nas
organizagfes a partir da década de 90, um volume cada vez maior de informacgdes
era absorvido pelas pessoas diariamente, provenientes tanto do ambiente externo,
guanto do ambiente interno. O aumento das op¢des tecnoldgicas, da velocidade nos
meios de comunicacdo e facilidade no transporte fez o mundo comecar a
experimentar o processo de globalizacdo, gerando maior concorréncia e
necessidade de busca constante de melhores padrdes de qualidade e reducédo de
custos, refletidos principalmente nos Sistemas de Informacdes das empresas.
Chopra e Meindl (2003) afirmam que com a evolucédo dos Sistemas de Informacdes
[...] originados pelos efeitos da globalizacdo [...] houve também uma mudanca na

tecnologia adotada pelas empresas.
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Os niveis organizacionais das empresas, até a década de 90 eram definidos
apenas como: estratégicos, taticos e operacionais, quando realinhados face a
globalizacdo observou-se a necessidade de um quarto nivel e novo modelo
hierarquico: o do conhecimento, ja citado no capitulo anterior. A criagcdo deste novo

nivel de conhecimento foi essencial para o fluxo de informac8es dentro da empresa.

Essa mudanga na estrutura organizacional das empresas trouxe a tona a
necessidade de um novo tipo de sistema de informacdo que conseguisse
integrar todos os diferentes tipos existentes, tanto no nivel das diversas
areas funcionais da empresa [...] quanto no nivel hierarquico [...] de modo a
realmente permitir ou pelo menos facilitar a criagdo do conhecimento a partir
das informacgBes existentes. Foi o inicio do surgimento dos chamados
Sistemas ERP — Enterprise Resource Planning, ou Sistemas Integrados de
Gestdo. (CARDOSO E SOUZA, 2001, p.45)

Os sistemas ERP ou, Sistemas Integrados de Gestdo Empresarial, passaram
a ser largamente utilizados na década de 90, tornando-se importante ferramenta
para uma gestdo empresarial mais precisa, porém o custo de implantacédo era alto,
tornando o sistema viavel apenas para grandes empresas, Correa (1998) explica
gue no transcorrer dessa década, as grandes corporacoes fizeram suas escolhas
sobre os sistemas a serem adquiridos e implantados, saturando assim o mercado
das grandes empresas e reduzindo as possibilidades de negdcios para fornecedores
ERPs nesse segmento empresarial, sendo assim, muitas empresas antes focadas
para 0 segmento de grandes organizacdes se voltaram para o mercado das
pequenas e meédias empresas que, por muitas vezes nao tém referencial para
avaliar e implantar corretamente um Sistema ERP.

N&o existem registros de quando exatamente os sistemas ERP foram criados
e de quanto a sigla passou a ser utilizada, segunda uma pesquisa realizada por
Marins e Padilha (2005), os Sistemas ERPs tiveram suas raizes na Europa e na
industria de manufatura, sendo que em 1979 a companhia Alema SAP — Systeme,
Anwendungen, und Produkte in Datanverabeitung, ou na traducédo, Sistemas,
Aplicagbes e Produtos em Processamento de Dados, langou o R/2. No mesmo
periodo a IBM — International Business Machine trazia ao mercado o Sistema
COPIX, os dois com caracteristicas de integracdo de dados similares ao que hoje é
chamado de ERP.

Os sistemas de ERP s&o tidos com uma evolucao de sistemas ja existentes
na época, “os chamados MRP e MRP Il, que sdo respectivamente sistemas de

Planejamento das Necessidades de Materiais e Planejamento dos Recursos de
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Manufatura” (CORREA et al., 1999), & medida que cresciam as necessidades de
dados e informacgdes foram acrescidos modulos de trabalho a estes sistemas,
atendendo as necessidades de informacdes ndao somente de manufatura mas de
outros niveis e departamentos da empresa, chegando a seu estado atual de
desenvolvimento.

Exemplos de Sistemas ERP para grandes corporacgfes, existentes hoje no
mercado sao o “R/3 da fornecedora alema SAP, o Oracle Applications da norte-
americana Oracle, o Magnus e o EMS da brasileira TOTVS/Datasul e o AP7 da
brasileira Microsiga” (SOUZA E ZWICKER, 2003, p.11).

1.4.2. Caracteristicas de um Sistema ERP

Os Sistemas ERP possuem peculiaridades que, consideradas em conjunto,
os distinguem de outros sistemas de informagdes transacionais desenvolvidos
internamente nas empresas. A apresentacdo de tais caracteristicas é importante
para a avaliagdo de beneficios e resultados vinculados a sua implantacdo. De
acordo com Buckhout et al. (1999) o ERP é definido como um software de
planejamento dos recursos empresariais que integra as diferentes funcdes da
empresa para criar funcdes mais eficientes, ou seja, ele integra dados chave e os
transmite entre as mais diversas areas da empresa, munindo de informacdes
detalhadas sobre as operagdes desta.

Os Sistemas ERP sao considerados pacotes comerciais de software e
compreendem desde um conjunto de programas de computador até um sistema de
informacdes gerencial. O principal objetivo da utilizacdo de pacotes comerciais de
software frente a construcao de um sistema tradicional € o custo e prazo reduzidos.
De acordo com Brooks (1987) o custo do software sempre foi relativo ao seu
desenvolvimento, ndo de replicacdo, quando dividimos este custo entre diversos
usuarios, mesmo gue poucos, se reduz, radicalmente, o custo por usuario. Ou seja,
os sistemas ERPs sdo uma boa opcdo para empresas de pequeno e médio porte,
gue nao necessitam de uma customizacédo elevadissima e ndo dispde de verba para

implantacdo de um sistema totalmente personalizado.
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As funcionalidades do ERP, por ser um software comercial, sdo genéricas,
apresentando uma série de categorias de dados presentes na maioria das
empresas, porém, para flexibilizar sua utilizacdo em um nimero maior de empresas
de diversos segmentos Marins e Padilha (2005) afirmam que os ERPs sao
desenvolvidos de forma que a solugdo que € genérica possa ser personalizada em
certo grau.

Outra importante caracteristica € que os sistemas ERP incorporam modelos-
padrédo de processos de negdcios, dentro da expressado “processos de negodcios”
estao inclusos processos de desenvolvimento de novos produtos, o atendimento de
uma solicitacdo de um cliente ou, a compra de materiais “normalmente esses
processos de negdcios cruzam as fronteiras organizacionais, ou seja, um mesmo
processo pode ser realizado por diversos departamentos da empresa”
(DAVENPORT E SHORT, 1990).

Os ERPs visam atender a requisitos genéricos do maior nimero possivel de
empresas para, assim como no software comercial, explorar o ganho de escala em
seu desenvolvimento, Davenport (1998) quando trata sobre ERPs, afirma que é o
fornecedor, e ndo o cliente, que define o que é “melhor”, e que, em alguns casos os
pressupostos do sistema podem ir realmente de encontro aos interesses da
empresa, ou seja, com base nas palavras do autor pode-se concluir que para que 0s
sistemas ERPs possam ser construidos € necessario que incorporem modelos de
processos de negocios, obtidos por meio da experiéncia acumulada pelas empresas
fornecedoras em repetidos processos de implementacdo, ou elaborados por
empresas de consultoria e pesquisa em processos chamados de benchmarking.

A integracdo é mais uma importante caracteristica do ERP, os sistemas sdo
construidos como um Unico sistema empresarial, porém, que atende os diferentes
departamentos da organizacdo evitando a implantacdo de varios sistemas isolados
para cada departamento. Dentre o0s principais aspectos relativos a integracéo
oferecida pelo ERP esta o compartilhamento das informagbes comuns entre os
diversos modulos do sistema, ou seja, a informacdo é inserida uma Unica vez e
compartilhada entre todos os modulos, sobre essa afirmacdo, € possivel citar
Mendes e Filho (2002, p.280):

A integracé@o da empresa, facilitada pelo uso do ERP, é decorrente de
alguns fatores, como: possibilidade de a empresa operar com um
Unico sistema de informacdo, que atenda a todas as suas areas;
armazenamento de dados em um banco de dados Unico e
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centralizado; e orientagdo a processos. Os processos, implementados
no sistema, ndo se restringem a uma area ou departamento,
guebrando barreiras impostas pelas estruturas departamentais.

Um ERP é formado por varios médulos que suportam todos os departamentos
da empresa, por ser um sistema genérico, como ja tratamos em alguns paragrafos
acima, ndo interfere no formato do sistema se empresa que utiliza-lo ser de
manufatura ou prestadora de servigos, pois, de acordo com Mendes e Filho (2002) a
abrangéncia do sistema é limitada pela empresa, podendo estar atrelada a varios
motivos como: custo de implantacdo dos mddulos, possibilidade de integracdo de
sistemas menores ao ERP, e outros.

O fornecimento imediato das informacdes, assim que s&o inseridas no
sistema, para todos os modulos disponiveis, também é um facilitador na gestdo dos
processos organizacionais, indo de encontro com a afirmacao de Burch e Grudnitski
(1989) onde comentam que o objetivo dos sistemas integrados € disponibilizar um
fluxo de informagdes em varios niveis e interdepartamental que possa dar suporte a
essa interdependéncia.

E para se desenvolver um sistema totalmente integrado, com é o caso dos
ERPs, outra caracteristica chave é a utilizacdo de um banco de dados Unico,
centralizado. Marins e Padilha (2005, p.105) dizem:

[...] Sistemas ERP [...] através de um banco de dados unico, operam em
uma plataforma comum que interage com um conjunto integrado de
aplicacbes, consolidando todas as operacdes do negécio em um simples
ambiente computacional.

Sendo assim, este banco de dados corporativo permite que exista um
compartilhamento de dados de toda a empresa, reduzindo problemas de
inconsisténcia e duplicidade e creditando confiabilidade as informages buscadas,
além disso, o banco de dados corporativo permite a mesma informacdo sem
diferencas em relatérios distintos, muito comum quando se trabalha com sistemas
isolados.

Os sistemas ERP possuem outra caracteristica importante: a abrangéncia
funcional, ou seja, a grande variedade de funcBes empresariais atendidas. Na
maioria dos pacotes de softwares apenas uma funcdo empresarial € atendida, o
objetivo do ERP ¢é incluir o maximo possivel de funcionalidades, permitindo uma
maior eficiéncia, para isso, cita-se Bouckout et al. (1999) onde os autores comentam
gue o ERP é mais do que um software de planejamento, ele integra diferentes areas
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da empresa, criando operacdes mais eficientes, permitindo a comunicagao entre as
areas, fornecendo informacdes detalhadas e possibilitando, assim, o controle das
funcdes por ele suportadas. Além disso, no que se refere ao controle da empresa, o
sistema sempre trara reflexos da situacdo atual da empresa, uma vez que, o sistema
“impde sistematizacdo no lancamento das informacdes, permitindo controle em
tempo real” (MENDES E FILHO, 2005, p.280).

E importante lembrar que os Sistemas ERP necessitam de procedimentos de
adequacao, o ERP deve ser adaptado aos processos utilizados dentro da empresa
qgual sera inserido. Neste processo de adaptacdo, como sera apresentado nos
proximos topicos, se eliminam as diferengcas entre o pacote oferecido e as
necessidades da empresa, pois, de acordo com Lucas (1985) € improvavel que um
pacote va atender exatamente aos requisitos da empresa, 0 que gera discrepancia

entre os dois.

1.4.3. Mddulos Basicos, Especificos e Customizados

Os Sistemas ERP sao divididos em modulos para possibilitar flexibilidade
para a empresa, esta pode optar por quais modulos deseja implantar em seu
sistema, e inclusive, se a empresa optar por implantar todos os médulos, € possivel
realiza-lo de forma gradativa, ndo sendo necessaria a compra imediata de todos os
modulos disponiveis. De acordo com Caicara Junior (2009, p.111) os médulos que
compdem um ERP podem variar de fornecedor para fornecedor, porém alguns sao
vitais para a caracterizacdo do conceito inicial do sistema ERP, sdo os chamados
moédulos basicos. Os médulos basicos mais comuns serdo destacados a seguir, com
base nas definicbes de Caicara Junior (2009, p.113), utilizando os nomes de
mddulos da empresa SAP, pioneira no segmento.

a) CO ou, Controladoria: “envolve ferramentas de planejamento, controle e

monitoramento para empresas que gerenciam toda a empresa’ €

representada essencialmente pelo fluxo de custos e receitas da empresa

e € uma ferramenta gerencial bastante importante para tomada de decisfes;
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b) FI ou, Financeiro: “suporta as atividades financeiras de contas a pagar,
contas a receber, tributacdo, impostos, entre outras”. Resume a coleta de
todos os dados relativos a contabilidade interna, as informacdes geradas
possibilitam a emissdo de dados atualizados para monitoramento e
planejamento da empresa;

c) PP ou, Planejamento da Produgao: “permite planejamento e controle de
producao, com variantes, estoques e projetos”, ou seja, resume processos
integrados para todos os tipos comuns de producéo;

d) MM ou, Gerenciamento de Materiais: “fungdes acionadas por fluxos de
trabalho ativam todos os processos de compras e permite a avaliacdo
automatica dos fornecedores”, o gerenciamento preciso dos estoques diminui
as tarefas de busca e manutencdo de materiais, com a verificacao integrada
de faturas;

e) SD ou, Vendas e Distribuicdo: “fungdes integradas que possibilitam a
formacdo do preco, processamento de pedidos e entrega em tempo habil,
além de analises de rentabilidade e produgao”, permitindo alto controle sobre
as vendas e consumo;

f) HR ou, Recursos Humanos: “abrange fungdes como gerenciamento de
seminarios e convengodes, até recrutamento e administragdo de salarios” ou
seja, contém solucdes para planejamentos, administracdo e desenvolvimento
humano.

A separagdo conceitual de um sistema ERP em moédulos facilita a

compreensao de seu funcionamento e a separacdo de responsabilidades entre os

usuarios. Além dos moédulos supracitados que seguem a divisdo departamental da

empresa, recentemente tém sido incorporados moédulos de atendimento ao cliente e

de gerenciamento de cadeia de suprimentos.

Além dos maodulos bésicos existem no mercado os modulos especializados

em diversos segmentos, atendendo os chamados “mercados verticais”, dentro dos

mercados verticais € possivel incluir as empresas da area da saude, distribuidoras

de alimentos e instituicdes educacionais. De acordo com Caigcara Junior (2009) o

conceito dos médulos verticais ndo foi concebido do momento de criacdo dos

sistemas ERPs, que visava a criacdo de um sistema genérico que contemplasse

todas as funcbes de uma empresa, independente de seu segmento de atuacao.
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Porém, na pratica, foram constatadas muitas necessidades de adaptacdo, surgindo
entdo, novas estratégias dos fornecedores para suprirem as demandas de seus
clientes. A principal delas é a verticalizacdo, ou seja, a criacdo de solucbes
customizadas para diferentes segmentos empresariais.

A tendéncia de mercado mostra que as vendas de ERPs estdo mais
direcionadas para os modulos especificos, e um exemplo desta adaptacéo € citado

por Caicara Junior (2009, p.114) utilizando a empresa SAP como exemplo:

A empresa SAP, por exemplo, oferece um moédulo especifico para o
gerenciamento de planos de salde e convénios, que objetiva apoiar
processos orientados ao paciente dentro do hospital.

Existe ainda a opgao de utilizar a fusdo ou integragédo entre os fornecedores
de ERPs, utilizando os mdédulos basicos de um sistema ja implantado e adquirindo
um modulo especifico adicional, de outro fornecedor, tornando-se um diferencial de
sistema, como afirma o autor Caicara Junior (2009) diversos fornecedores de porte
pequeno possuem produtos especificos que s&o de interesse de grandes
fornecedores. A tatica destes, cujos moddulos basicos sdo bem estruturados e
satisfazem plenamente as necessidades de seus clientes, é adquirir empresas ou
formar parcerias estratégicas e incorporar essas novas modalidades aos sistemas,
como um médulo adicional. Um bom exemplo na area da saude € a brasileira RM

Sistemas, que adquiriu um moédulo de infecgédo hospital Janus em 2005:

O modulo ja foi integrado ao ERP da empresa, que aposta nele como
diferencial de seu sistema. A RM espera que o numero de 18 clientes que o
Janus possuia na ocasiao em que foi comprado suba para 150 até o fim de
2006. A RM Sistemas comecou a atuar no setor da salde em fevereiro de
2005, quando adquiriu a Infoco. Desde 14 ampliou a area de atuacdo e néo
descarta possiveis novas compras. (CAICARA JUNIOR, 2009, p.115).

Os modulos customizados séo representados por adequacdo do software
original as necessidades especificas de um cliente, “as customizagées podem trazer
inUmeros beneficios para a organizacdo, no entanto podem descaracterizar uma das
premissas basicas do sistema ERP” (CAICARA JUNIOR, 2009, p.115), isso porque
os sistemas ERPs sdo desenvolvidos com base nas praticas mais adequadas a
cada modulo, customizacBes radicais ou muitas alteragcbes podem perder a
funcionalidade e agilidade de informacdes, além de que normalmente sao operacdes
de custo e tempo de implantacéo elevados, para a empresa nao perder o controle
sobre todas as alteragcdes realizadas, Caicara Junior (2009) sugere que todas elas

devem ser bem documentadas.
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Em contrapartida os fornecedores podem ser bastante beneficiados dos
mdédulos customizados, ndo apenas pelo aumento da receita, mas também pela
possibilidade de “refinarem seus produtos e os tornarem mais competitivos em
determinados segmentos” (CAICARA JUNIOR, 2009, P.115).

1.4.4. Processos de Implantacéo

A implantacdo é considerada o inicio da utilizagdo do Sistema ERP pela
empresa, nesta fase o sistema é ajustado para melhor atender as necessidades da
organizacdo. Souza & Zwicker (2000) destacam esta fase do processo como sendo
a mais dificil, evidenciando a importancia de atentar-se a: funcionalidades e
adequacao do sistema as necessidades da empresa e o fornecedor mais adequado
para a solucdo. De forma resumida, aos autores comentam ainda que apés a
selecdo do fornecedor e do sistema, define-se um lider e a equipe responsavel por
coordenar a implantacéo, levando com consideracao fatores como: experiéncia dos
usuarios com sistemas e conhecimento prévio sobre as aversdes entre o sistema e a
organizacdo; comprometimento da alta geréncia; envolvimento das areas usuarias
do sistema e de tecnologia; e o treinamento para usuarios finais; logo, a implantacéo
de um sistema ERP “é um processo de mudanga organizacional envolvendo
mudancas nas responsabilidades e tarefas das pessoas e nas relacdes entre os
departamentos” (MENDES E FILHO, 2002, p. 282).

A implantacéo é considerada a segunda etapa do ciclo de vida do ERP, que é
composto pelas fases de decisdo e selecao, implantacéo e utilizacdo, ainda que por
muitas vezes o termo seja confundido com o ciclo completo. As etapas de decisdo e
selecdo acontecem apenas uma vez, ja as etapas de implantacdo e utilizacao
podem ocorrer seguidas vezes, recebendo novos modulos, demandas e restri¢cdes.
Para Corréa (1998) os bons resultados de um ERP iniciam-se na selecdo deste,
devendo-se realizar uma analise de adequacé&o e de funcionalidades para checar se
as particularidades da empresa séao atendidas.

E importante lembrar que um projeto de implantacdo de um sistema ERP

pode ser conduzido por diversas formas diferentes, as quais sdo definidas pela
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empresa ou pela consultoria especializada no assunto. Mas, segundo Koch, Slater e

Baatz (1999), existem quatro métodos principais para sua implantacéo, sao eles:
a) Substituicdo Total e Conjunta, também chamado de Método Big Bang:
segundo os autores este € o método de implantacdo mais dificil onde, as
empresas substituem todos os sistemas legados ao mesmo tempo e
implantam um Gnico sistema ERP por toda a organizacdo. De acordo com
Caicara Junior (2009) neste tipo de implantacdo ndo existe necessidade de se
desenvolver interface entre os processos contemplados no projeto e, ndo ha
remodelamentos do sistema, estes, podem ser necessarios no decorrer da
insercdo de novos modulos gradativamente. Um grave problema enfrentado
por este método é uma possivel paralisacdo das operacdes da empresa
durante a entrada dos moédulos ERP de forma conjunta, Caicara Junior (2009,
p.99) diz que:

Todos os processos inseridos no ERP passardo a ser nele executados do
dia para a noite. Certamente ajustes serdo necessarios, e as operagoes
podem ficar paradas enquanto eles ndo sao realizados, principalmente
guando nédo se trabalha com o sistema antigo em paralelo.

b) Estratégia de Franquias ou, Franchising: de acordo com Marins e Padilha
(2005) esta metodologia € a mais utilizada para a implantacdo de ERPs em
empresas gue nao possuem Mmuitos Processos em comum com as suas
unidades operacionais, uma vez que, sdo instalados sistemas ERP
independentes em cada unidade, enquanto processos comuns Sao
interligados entre as empresas, na maioria dos casos cada unidade
operacional conta com seu préprio banco de dados para o ERP. A
comunicacao entre 0s sistemas existe apenas para o compartilhamento de
informacgdes indispensaveis para a organizacdo avaliar seu desempenho e
participagdo de cada unidade operacional ou ainda, para procedimentos sem
variagdes entre elas;

c) Método de Abordagem por Fases ou, Slam-dunk: ainda com base em
Marins e Padila (2005) este sistema é definido pelo planejamento de alguns
processos chaves, com o objetivo de implantar o ERP rapidamente, seguindo
0s processos de reengenharia pré-modelados pelo sistema ERP. Este tipo de
processo é utilizado em organizacdes de pequeno porte, que procuram

crescer com o ERP. De forma geral, neste modo de implantacdo sao
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desenvolvidas interfaces estas, que s&o inutilizadas a medida que outros
modulos forem implantados no sistema. Caigara Junior (2009, p.99) diz que “o
risco [de implantacdo] € menor, jA& que 0s modulos sdo colocados em
producdo gradativamente”, ou seja, embora sejam necessarios provaveis
ajustes durante sua implantacdo, uma possivel paralisacdo trara
consequUéncias bastante menores, pois, paralisard apenas um segmento de

atividades e nao todos simultaneamente.

Nos proximos pontos serdo abordadas as fases do ciclo de vida do ERP,

barreiras e dificuldades em sua implantacao.

1.4.5. Ciclo de Vida do ERP

Como ja citado no tépico anterior, a implantacao do sistema ERP ao contrario
do que muitos acreditam, ndo é a fase uUnica do seu Ciclo de Vida. Nela estdo
compreendidas também as fases de Decisédo e Selecdo, Implantacdo e Utilizacao,

gue serdo apresentadas de forma sucinta nos topicos a seguir.

1.4.5.1. Decisao e Selecéao

Sao etapas executadas apenas uma vez, e € nesta fase que a empresa deve
analisar as vantagens e desvantagens de cada sistema e os fornecedores,
observando caracteristicas, funcionalidades e possibilidades de todas as solucbes
disponiveis, obtidas através de pesquisas, conversas com fornecedores e empresas

que j& utilizam tais sistemas. Caigara Junior (2009, p.100) diz que:

O processo de avaliagdo e selecdo de um produto ERP deve ser tratado
com uma atengéo muito especial e deve envolver, além da area de TI, todos
0s responsaveis pelas areas de negocio que serdo afetadas. Salienta-se
gue a escolha errada de um ERP pode trazer transtornos imensuraveis a
empresa.
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E importante que sejam definidos objetivos empresariais para a implantacéo
do ERP, pois, isso impede que decisdes sobre o sistema sejam tomadas focadas em
apenas algumas areas de negocios e nao no ambiente geral da empresa uma vez
gue, este processo de implantacdo € longo, envolve varios setores da organizacao e
frequentemente obriga os gestores a tomada de decisbes quanto a adaptacdo do
sistema a empresa, ou desta ao sistema, esse tipo de inter-relacionamento cria
novos lagos entre os departamentos e evidencia erros de processos, vindo de
encontro a esta informacao, cita-se Mendes e Filho (2002), os autores acreditam que
a adocéao de sistemas ERP requer analise dos processos executados pela empresa,
com o objetivo de avaliar se os processos devem ser modificados, modernizados ou
mantidos. Os mesmos autores comentam que a adequacdo das funcionalidades
deve ser realizada na fase de selecéo do sistema, uma vez que a escolha deste e de
suas funcionalidades terdo reflexos no tempo de duragdo da implantacdo, na
contratacdo de consultoria externa, nas customizagbes a serem realizadas, na
profundidade da mudancga, no treinamento dos usuarios, e principalmente, no custo
final do projeto.

E importante avaliar também o retorno e o custo de um projeto de ERP, um
dos maiores problemas enfrentados € o fato dos retornos tangiveis serem apenas
parte dos retornos obtidos, e 0s intangiveis, como ganhos na produtividade, por
exemplo, sdo bastante dificeis de serem pré-mensurados, por isso, Wagle (1998)
afirma que uma empresa deve apenas implantar um sistema ERP com base em um
fluxo de caixa positivo, uma vez que o tempo de payback e o investimento s&o
bastante altos, de acordo com o autor, com base na dificuldade e os custos
associados a implementacdo de um sistema ERP, evidencia que a maioria das
empresas deveria analisar este investimento puramente através de seu potencial de
reducao de custos.

A comparacao entre ERPs é necesséria para a selecao da solugéo ideal para
a empresa. Para auxiliar neste processo sao estabelecidos alguns critérios de apoio
a tomada de deciséo, Caicara Junior (2009, p.101 e 102) filtra as etapas da seguinte
forma: procedimentos iniciais, selecdo prévia, avaliacdo funcional, avaliacdo
tecnolégica e de mercado, refinamento e andlise, decisdo. A seguir sera abordada
cada etapa individualmente.
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a) procedimentos iniciais: fase em que séo designados os responsaveis pela
avaliacdo dos sistemas e 0s pontos que devem ser analisados em cada um, &
importante salientar que a alta direcdo deve fazer parte deste grupo, pois, de
acordo com Lozinski (1996) a decisdo de adquirir um software precisa do
apoio de todos os lideres da area e usuarios principais, devendo existir um
claro comprometimento com a decisdo, de modo que o projeto seja de todos.
Apoés a selecdo dos participantes do grupo de analise, sdo levantadas as
necessidades da empresa, onde podem ser determinados os indicadores de
desempenho, visando os beneficios da implantacdo do sistema. E importante
gue seja enfatizado os pontos considerados essenciais pelos usuarios,
segundo Martin e Mclure (1983) uma das armadilhas dos pacotes de software
resulta do cuidado insuficiente em verificar a adequacdo do pacote a
empresa. Sutilezas ndo percebidas na pressa da compra podem aparecer
mais tarde, quando se transformarédo em severos problemas de manutencéo;
b) selecdo prévia: Caigara Junior (2009, p. 101) diz que “como o mercado
apresenta inUmeros produtos, deve ser realizada uma triagem inicial dos
produtos e fornecedores”, boas fontes de pesquisa s&o a internet,
concorréncia e empresas ja usuarias do sistema, outra opgdo bastante
utilizada é a contratacdo de uma consultoria especializada para realizar a
avaliacdo, de acordo com Lozinsky (1996) existem vantagens ao se utilizar
consultores para a selecdo do sistema, pois, € uma maneira de trazer uma
metodologia para fundamentar tecnicamente a decisdo e garantir
imparcialidade ao processo, além de que, se 0s consultores forem
experientes na selecdo e implantacdo de sistemas ERPs, eles poderdo
contribuir com informacGes praticas sobre fornecedores e produtos.
Entretanto, mesmo com todos estes pontos positivos € necessario certo
cuidado quando na utilizagdo de uma empresa de consultoria para esta
decisao, pois:

A maioria das grandes consultorias deriva seu faturamento em
implementac¢é@o de um ou dois fornecedores. Por conseqiiéncia, eles deixam
estes fornecedores no topo da lista de opcbes para seus clientes,
bloqueando o estudo de outros sistemas ERPs potencialmente mais
adequados (HECHT, 1997, p.89).

c) avaliacdo funcional: é a avaliacdo dos produtos e fornecedores
selecionados, tomando por base o material de divulgacdo fornecido e as
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funcionalidades do sistema, ap0s uma apresentacdo sobre o produto e
fornecedor, Caicara Junior (2009) diz que é imprescindivel que seja enviado
ao fornecedor uma lista de funcionalidades qual a empresa necessita e deixar
bastante claro ao fornecedor o que a organizacdo deseja. Contudo a
funcionalidade ndo deve ser o Unico fator a ser analisado nesta etapa,
existem também outros pontos que devem receber atencdo especial, Hecht
(1997) apresenta outros cinco critérios que devem ser analisados: arquitetura
técnica, custo, servico e suporte pds venda, bem estar financeiro do
fornecedor e visdo tecnolégica do mesmo, isso porque segundo 0 mesmo
autor, dada a consolidacdo que estda ocorrendo nos mercados ERPs e a
importancia da missao critica que esses sistemas tém para as empresas que
os utilizam, é fundamental saber se a tendéncia do fornecedor & continuar
existindo, a partir disso “recomenda-se que o critério funcionalidade ndo deva
ter mais que um terco do peso na tomada de decisdo sobre o sistema mais
adequado” (HECHT, 1997, p. 93).

d) avaliacdo tecnolégica e de mercado: com base em Caicara Junior (2009)
define-se esta etapa como fase de observacdo de aspectos referentes a
infraestrutura de hardware e software necessaria para utilizacdo do sistema,
bem como sua plataforma de operacdes, banco de dados e documentacgéao;

e) refinamento e anadlise: realizado apenas para os fornecedores que podem
vir a serem contratados para o fornecimento do software, ainda conforme o
autor supracitado nesta etapa sao contempladas simulacbes de situacdes
normais e criticas na utilizacao do sistema, além de avaliados detalhes como
suporte, atualizacdo de versbes e aspectos comerciais. Nesta fase é
importante lembrar que cada fornecedor tem peculiaridades que ndo estao
vinculadas somente ao preco, cada pacote € mais bem adaptado a uma area
de atuacdao, utilizando determinadas tecnologias e sistemas de suporte;

f) decisdo: apés os processos de analise descritos acima, “o ranking dos
softwares mais aderentes deve ser elaborado com base nas notas atribuidas
pelos avaliadores” (CAICARA JUNIOR, 2009, p.102). Através deste sistema
de pontuacdo, chega-se a um valor final que indica a alternativa melhor
avaliada, entretanto, Lozinsky (1996) lembra que o fato de um dos pacotes ter

obtido a melhor pontuacdo, nédo significa necessariamente que ele € o mais
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adequado a ser utilizado, é necessario um consenso por parte de todo o
grupo de analise, visualizando as diferencas entre as alternativas e
verificando se de fato a opcdo melhor pontuada é a mais adequada. Apds
este consenso, Caicara Junior (2009) diz que os avaliadores devem produzir
um documento que contenha o planejamento das ac¢bes voltadas a
implantacdo que devem suceder o processo de aquisicdo comercial e a

aquisicao do produto.

1.4.5.2. Implantagéo do ERP

A implantacdo do sistema ERP é habitualmente vista como um processo
delicado e demorado devido a complexidade e modificacbes no funcionamento e
estrutura da organizacdo, Mendes e Filho (2002) salientam que ele ndo deve ser
considerado como um projeto de implantacdo de sistema de informagdes mas, como
um projeto de mudanga organizacional uma vez que, modifica 0 comportamento da
organizacdo, mudando hébitos e formas de execucdo das funcbes, para
Kruglianskas (1996), quando uma empresa introduz um novo método em atividades
de manufatura, de servi¢cos ou gerencial, esta implantando uma mudanca.

O primeiro passo para a implementacdo do sistema € a determinacdo do
escopo do projeto além da nova distribuicdo de processos, Hammer e Champy
(1994) sugerem que se parta de uma folha em branco e tente-se adaptar o sistema
ao processo da empresa.

Segundo Lucas (1885) nesta etapa devem ser resolvidas as discrepancias
entre o sistema e a companhia, através da parametrizacdo, customizacao ou ainda
através de modificagbes nos processos da organizacdo, utilizando normas e
controles paralelos. A modificagcdo dos processos da empresa é tida como opgao
mais econdmica sendo a preferida principalmente por empresas de pequeno porte,
devido ao custo inferior ao de uma modificacdo no sistema adquirido, porém deve-se
ficar atento @ mudanca, pois podem trazer um custo (tangivel ou intangivel) bastante
caro a empresa. Ainda segundo o autor € importante que os usuarios finais estejam

envolvidos neste processo de dizimacao das discrepancias.
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A implementacdo dos sistemas ERPs é normalmente dividida em quatro
etapas, estas que podem ocorrer de forma simultdnea, em uma mesma equipe ou
ainda, em diferentes equipes de projetos, sendo os resultados de cada etapa fontes
para todas as demais etapas, independente de sua forma de execucdo. Abaixo
segue a diviséo das etapas, segundo Lozinsky (1996):

a) levantamento da situacdo atual: analise dos processos de negdcios atuais,

treinamento das equipes do projeto no pacote, levantamento de dados

especificos dos negécios da empresa, planejamento da conversao de dados;

b) definicdo da situacdo desejada: preparacdo do ambiente para a

prototipacdo, prototipacédo, levantamento das discrepancias e decisdes a

respeito de como seréo eliminadas, identificacdo das interfaces, definicdo de

niveis de acesso, seguranca e controle;

c) configuracdo, customizacdo e testes: programacdo das customizacdes

planejadas, programacao das interfaces e programas de converséao,

desenvolvimento de novos procedimentos e controles, testes por modulos e

testes integrados, treinamento de usuarios finais;

d) inicio da operacdo: preparacdo do ambiente de processamento final,

definicdo do plano para inicio de operacdo, migragdo de dados e inicio das

operacoes.

E importante lembrar que a prototipacéo é definida por Lozinsky (1996) como
a etapa na qual os usuarios definem seus processos e realizam testes no sistema
para verificar sua correta execucao, claro que deve-se considerar que néo é possivel
testar todas as possibilidades, uma vez que muitas surgirdo apenas no manuseio
diario do sistema e execucdo das mais diversas atividades, além de que, ndo ha
tempo habil para isso, Stedman (1999) afirma que a pressa em implementar
sistemas ERPs nem sempre deixa tempo para se colocar tudo no lugar e as
empresas tém que voltar a fazer a sintonia fina de seus produtos e configuracao do
sistema, além disso, Davenport (1998) também afirma que uma implementagéo
rapida pode ser um bom negécio, uma implementacdo apressada nao, evidenciando
0 planejamento e gerenciamento do processo de implementacdo para cumprir 0s

prazos sem afetar a qualidade do sistema.
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1.4.6. Barreiras e Dificuldades na Implantagéo de um ERP

Por se tratar de um processo que envolve grandes mudancgas organizacionais
a implantacdo de um sistema ERP pode encontrar grandes dificuldades para sua
efetivacdo. Devido a complexidade desta mudanca e de possiveis conflitos que
serdo originados com ela € importante que exista sempre o compromisso da alta
direcéo junto ao processo de implantagcao, reafirmando sempre o comprometimento
e objetivos do projeto, segundo Davenport e Short (1990) é provavel que a maior
dificuldade seja conseguir e manter o comprometimento da alta direcéo.

Vencer os desafios de implantacéo do sistema ERP nao é uma tarefa facil, e
muitas empresas fracassam neste processo, para Lima et al (2000), muitas
empresas calculam de forma errada os custos relativos a implementacdo de um
ERP.Os custos devem incluir: licencas do software; hardware; servicos de
consultoria e treinamento; e ajustes apos a implantacdo. A seguir serdo destacados
0s principais obstaculos encontrados, utilizando como base uma listagem pré-
elaborada por Caigara Junior (2009).

a) custos elevados: € comum que o custo de implantacdo de um sistema

ERP seja bastante elevado, de acordo com o autor ndo devem ser
considerados apenas o0s custos do software mas, também da
modernizacdo do parque tecnoldgico, consultoria e treinamento. Com base
em Marins e Padilha (2005, p.108) considera-se que um sistema ERP
apresenta muitas complexidades, sendo que sua implantacédo deve ser
realizada por profissionais que conhecam além do sistema organizacional
também a solucdo adquirida, geralmente contratando consultores
especializados no sistema escolhido;

b) complexidade de customizacdo: a capacidade de realizar os ajustes sob
medida para a empresa, porém Caicara Junior (2009, p.103) afirma que
mesmo esta sendo uma caracteristica aparentemente favoravel, quanto
mais customizado € um ERP, mais ele perde suas caracteristicas originais,
além de que, estas customiza¢Bes quase sempre implicam em mais
mudangas de processos. Marins e Padilha (2005) observam que esta

etapa nem sempre € realizada pela produtora do ERP, muitas vezes é
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necesséria a contratacdo de uma consultoria homologada e conhecedora
da solucao para executar essa alteracao;

c) resisténcia a mudancas: é importante a empresa preparar Seus
colaboradores para as mudancas trazidas ela implantacédo do ERP, traves
de treinamento e da conscientizacdo da importancia e resultados trazidos
por ele, “quando ha mudangas em uma empresa, geralmente ha
resisténcia por parte das pessoas” (CAICARA JUNIOR, 2009, p.103). A
implantacdo do ERP normalmente gera alteragbes nos processos
produtivos e administrativos, Marins e Padilha (2005) explicam que é
necesséria tanto a adaptacdo do sistema aos processos da empresa,
como da empresa a determinados processos do sistema, e de imediato
essas alteracfes podem gerar uma série de contratempos até que todos
estejam adaptados. Outro ponto observado pelos autores é que devido a
integracdo do sistema, um problema de uma é&rea poderd se alastrar
facilmente para outros departamentos, exigindo dos colaboradores
multidisciplinaridade e conhecimento, por isso a empresa deve optar por
treinar corretamente seus colaboradores além de que, € bastante comum
gque exista resisténcia interna a utilizagdo do ERP, devido ao medo da
substituicdo pelo sistema ou perda de poder sobre 0s processos;

d) compatibilidade com os sistemas legados: “um dos propédsitos da
implantacdo de um ERP é a substituicdo de varios sistemas, por um unico”
(CAICARA JUNIOR, 2009, p.103), porém na pratica os chamados
sistemas legados por vezes, ndo podem ser abandonados, devido a
incompatibilidade entre as linguagens de programacao ou de tecnologias
utilizadas, esse é um fator que deve ser altamente considerado na hora de
adquirir um sistema,;

Além dos fatores elencados por Caicara Junior (2009) pode-se agregar a lista
de pontos criticos a necessidade de atualizacao flexivel de versfes do sistema,
obrigacdes legais, confiabilidade nas informacdes e, prazos. No que diz respeito a
atualizacao flexivel Marins e Padilha (2005) lembram que periodicamente 0s
fornecedores atualizam o sistema, agregando melhorias e realizando corregdes de
problemas e erros, € importante que dentro da empresa este processo seja de facil

execucao, e permita essa atualizacdo mesmo com a customizacao do produto.
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Quanto as obrigacdes legais, 0s autores salientam que muitos sistemas ERPs
sdo desenvolvidos no exterior e adaptados as necessidades locais, deve-se
observar se estas adequacdes legais de funcionamento do sistema néo refletem em
mudancas radicais, afetando suas funcdes e peculiaridades.

A confiabilidade dos dados inseridos fica vinculada a integracdo de todas as
areas da empresa, Marins e Padilha (2005, p.108) afirmam que “a empresa obtém
integridade e confiabilidade nas informacdes, pois a entrada de um dado ocorre uma
Unica vez no sistema”, essa afirmagéo é correta e traz um beneficio para empresa
porém, deve-se lembrar novamente da necessidade de treinamento e da atencgéo
dos usuarios ao inserir os dados uma vez que, a partir de inseridos no sistema
passam a atualizar de forma automatica todos os modulos necessarios, caso seja
feito de forma errbnea pode causar sérios danos ao funcionamento e exatiddo das
informacdes do sistema.

E por fim, Marins e Padilha (2005) comentam sobre a dificuldade do
cumprimento dos prazos de instalagao e orcamentos, na maioria das vezes advindos
da resisténcia por parte de pessoal, rotatividade dos colaboradores, qualidade dos
recursos humanos internos e da equipe de consultoria, limitacbes advindas do
proprio sistema adquiridos. Estes pontos nem sempre podem ser mensurados
dentro da formagdo do cronograma de implantagdo ou realizacdo do orgamento
e,mesmo com a utilizacdo de margens de seguranca podem vir a prejudicar a

implantacdo do sistema ERP.

1.4.7. Utilizac&o do Sistema ERP

A Ultima etapa do Ciclo de Vida do ERP ¢é a utilizagcdo do sistema, geralmente
ainda ndo sdo conhecidas todas as possibilidades de uso do sistema, apenas
guando na efetiva utilizacdo deste é possivel visualizar alternativas diferenciadas
para uso dentro da empresa, segundo a Deloitte (1998) os beneficios do sistema
ERP s6 podem ser obtidos na etapa de utilizagcdo se ap0s a implementacdo a

empresa mantiver o foco e esforcos na obtencédo de resultados.
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Segundo dados de uma pesquisa realizada pela Delloite Consulting (1998)
utilizando-se de 64 empresas com ERPs em fase de utilizacdo, se observou que o
inicio da operacdo do sistema é tido como uUnico beneficio imediato de sua
implantacdo, os demais beneficios surgem com a utilizacdo deste, a medida que as
empresas vao percebendo sua utilidade e potencial de uso, dada na etapa de
utilizacao.

Algumas empresas tém o Ciclo de Vida de um ERP como um projeto com
inicio, meio e fim, porém, segundo Davenport (1998) para a obtencdo dos objetivos
esperados de um sistema ERP, este deve ser encarado como um “meio de vida”,
tomando medidas gerenciais necessarias, tais como alocagdo permanente de
recursos para adaptacao do sistema ERP a novas necessidades.

As formas de inicio da utilizacdo do sistema ERP ja foram abordadas em
topico anterior, que discorre sobre Processos de Implantacdo do ERP, mas vale
lembrar que segundo O’Leary (2000) a escolha do modo de inicio de operacdo em
principio deveria ser feita com base na analise dos custos e beneficios de cada
opcao e considerando os riscos associados, porém como estes riscos financeiros
nem sempre sao faceis de mensurar, as organizacbes acabam usando outros
fatores como base de escolha do método de utilizacdo do ERP, prevalecendo quase
sempre aspectos sobre a organizagcdo e a extensao de implantagcdo. Souza e
Zwicker (2003, p. 18) tracam um roteiro auxiliar para a tomada de decisdo mais
acertada quando ao método de inicio de utilizacdo do sistema ERP, conforme se
traz abaixo:

a) objetivos do projeto;

b) vantagens e desvantagens de cada alternativa;

c) riscos associados com cada alternativa,

d) complexidade da empresa e seus processos;

a. tamanho da empresa;
b. caracteristicas dos produtos e processos;
c. caracteristicas do mercado e negocios;

e) Complexidade do projeto;

a. numero de modulos a serem implementados;
b. grau de customizacéo

c. abrangéncia geografica e nimero de plantas;
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d. configuragdo empresarial das localidades (filiais e grupos de
empresas);
f) Restricbes do projeto;
a. prazos;
b. recursos financeiros;

c. limitagbes técnicas e capacitacdo de recursos humanos.

1.5. ERP para gestéo de clinicas médicas

Assim como os demais segmentos as clinicas médicas tém buscado
exaustivamente novos modelos de geréncia quais, priorizam a qualidade do servico
prestado, a manutencdo da organizacéo e a satisfacado dos colaboradores e clientes.
Atualmente este segmento esta caracterizado, no geral, pelo alto consumo de
recursos e baixa produtividade, ndo conseguindo responder, em boa parcela das
vezes, as expectativas de clientes internos e externos.

Davenport (1998) cita algumas estratégias para o gerenciamento do
comportamento informacional nos ambientes empresariais dentre as quais se
destacam evidenciar o0s objetivos e estratégias da organizacdo, identificar
competéncias informacionais, concentrar-se na administracéo de tipos exclusivos de
conteaddos da informacdo, conferir responsabilidades pelo desempenho
informacional, criar um circuito de tarefas responsaveis pelo comportamento
informacional e apresentar a todos os problemas do gerenciamento da informacéo.

Com base nas palavras de Davenport observa-se que a informacéo correta
sua coleta, organizacdo, distribuicdo e disponibilizacdo sédo fatores de extrema
relevancia para a melhora de processos organizacionais, nas mais diversas areas de
atuacao, inclusive a area da salde. Evora e Guimardes (2004) ressaltam que o0s
sistemas de informacfes tém contribuido para processos de producdo nas
instituicbes e que, em ambientes hospitalares, em especial, tém gerado maior
confiabilidade na tomada de decisfes, resultando em um melhor atendimento aos
pacientes. Sendo assim, apresenta-se a seguir trés dos principais tipos de sistemas

ERP atualmente utilizados pelas clinicas médicas brasileiras.
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1.5.1. Sistema MDMed

Com base nas informacOes da empresa desenvolvedora do software a MD
Informética (web, 2011) serd feita uma breve apresentacéo do produto.

O MDMed, foi desenvolvido na cidade de Blumenau, em Santa Catarina, e
atualmente conta com distribuidores em quase todas as regides do Brasil. Segundo
dados do site, o software foi lancado ao mercado no ano de 1998, possuindo
atualmente bom conhecimento das necessidades de mercado.

Observa-se, com base em Silva (2010) que a interface do sistema MDMed
utiliza-se de diversas imagens e conta com opcdes de ajuda e busca, tornando
guase que intuitivo o aprendizado do usuario quanto as funcionalidades do sistema.
Entretanto, € um sistema ndo customizavel, tornando-o um pouco carregado por
conter muitas opgdes de funcionalidades, nem todas adequadas a todos os clientes,
tornando a utilizacdo do sistema, por vezes, um tanto confusa. Outra caracteristica
negativa € o excesso de informacdes disponibilizadas em determinadas telas e
relatorios, tornando pouco pratica a busca pela informagdo exata visada pelo
usuério.

De acordo com Silva (2010) outro fator importante a ser destacado, € a falta
de um modulo satisfatério de gestao financeira, de acordo com o autor, existe uma
parte do sistema que atende o faturamento da clinica que o utiliza, mas tal
faturamento é muito voltado aos convénios médicos e acaba pecando na gestdo
eficiente de clinica.

Novamente com base em MD Informética (web, 2011) dentro de suas regibes
de atuacdo a empresa oferece servicos de implementacéo, treinamento de usuarios
e suporte, sendo cada servico comercializado a parte da licengca de uso. Como
alternativa, a empresa disponibiliza junto as licencas, manuais e tutoriais explicativos
com o roteiro de instalacdo e utilizagdo de cada modulo, para que o usuario o faca
por si so.

Silva (2010) aponta que os moédulos do sistema MDMed, séo razoavelmente
associados entre si, além disso, este sistema ndo opera através de uma plataforma

web, sendo estritamente necessaria a instalagdo e execug¢do do programa em cada
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computador no qual sera utilizado, sendo possivel apenas algumas transferéncias

simples de dados via internet.

1.5.2. Sistema Gerclim

Outro sistema bastante utilizado pelas clinicas médicas brasileiras é o
Gerclim, de acordo com Gerclim (Web, 2011) o sistema foi desenvolvido pela
empresa MedSystem, do estado de Minas Gerais e, foi trazido ao mercado no ano
de 1983.

Silva (2010) relata que o Gerclim possui interface agradavel, porém nao
autoexplicativa o suficiente. Além disso, a empresa nao disponibiliza servicos de
customizacdo do software, de acordo com as necessidades individuais de seus
clientes. A falta deste recurso limita a facilidade no uso do sistema, assim como no
MDMed, uma vez que existem diversas func¢des na interface do sistema que ndo sao
utilizadas pelo usuario. Porém, existe uma funcéo qual minimiza este aspecto onde
‘o menu do sistema ajusta as opc¢Oes de funcdes da esquerda para a direita
segundo a frequéncia de demanda de cada uma delas” Gerclim (web, 2011).

Ainda com base em Silva (2010) outro fator limitador da utilizacdo do sistema,
assim como o MDMed é o médulo de gestéo financeira, uma vez que o emprego de
controle financeiro ndo especifico ao sistema, resulta em uma gestdo nao eficaz ou
ainda, em nao utilizagéo da ferramenta.

“A implantacdo do software deve ser feita pelo proprio usuério, assim como o
upgrade para novas versdes” Gerclim (web, 2011), porém segundo o site
anteriormente citado, a empresa disponibiliza treinamento para os usuarios, remota
ou presencialmente, além disso, através do site ou telefone, é oferecido suporte ao
sistema durante 24 horas por dia, em todos os dias da semana.

Novamente com base em Silva (2010), as funcBes do sistema séo bastante
integradas, e, assim como o MDMed, o Gerclim é executado localmente e possui
conectividade web, porém sem a op¢do de executar 0 sistema via internet. Em

resumo o Gerclim possui uma interface amigavel, no entanto, acaba tornando-se
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exaustiva devido ao elevado nimero de janelas que sao necessérias abrir em suas

funcoes.

1.5.3. Sistema Prodoctor

Por fim, sera apresentado o sistema ERP qual sera analisado neste trabalho e
atualmente utilizado na clinica médica qual é desenvolvido o estagio, o Prodoctor.
Com informagbes de Prodoctor (web, 2011) constata-se que este software foi
difundido no mercado no ano de 1993 e, atualmente conta com cerca de 40 mil
usuarios em todo territorio nacional. Silva (2010) aponta que este sistema possui
uma interface amigavel e bastante clara, porém bastante simples.

A comercializacao deste sistema € tida através do website ou via telefone. E
sua implantacdo € realizada pelo proprio usuario conforme Prodoctor (Web, 2011).
Para treinamentos e suporte, € cobrada tarifa adicional ao cliente, ndo vinculada ao
valor pago pela licenga de uso. Estes servigcos sdo disponibilizados remotamente,
facilitando seu alcance geogréfico, porém, em contrapartida, privando clientes de
atendimento presencial, limitando a interatividade e a construcdo de relacionamento
com este, fatores tais que acabam resultando em um impacto negativo nos
resultados do servico, conforme lembrado por Silva (2010).

O mesmo autor comenta que os médulos do sistema séo integrados, porém
assim como nos demais sistemas ERP para clinicas médicas apresentados, é
necessaria a instalacdo do sistema em cada maquina qual sera utilizado, nédo tendo
acesso via internet.

Ainda com base em Silva (2010), diferente do Gerclim e do MDMed o mddulo
financeiro do ProDoctor é bastante organizado, atendendo as necessidades das
clinicas médicas, porém, como contratempo cita-se a quantidade elevada de
campos ndo utilizados na maioria das clinicas de pequeno porte, fato este, que pode

vir a confundir os usuarios na utilizacao de seus recursos.
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1.6. Beneficios e vantagens da utilizacdo de ERP

Foram apresentadas todas as etapas do Ciclo de Vida do ERP, suas formas
de utilizacdo, dificuldades e barreiras em sua implantacdo, mas, este processo
delicado e normalmente longo que é a implantacdo de um ERP, traz também suas
vantagens e beneficios, quando utilizado corretamente, dentre os principais estao: a
integracdo das areas da empresa proporcionando o controle desta como um todo; a
atualizacdo tecnoldgica; a agilidade e qualidade das informacfes disponibilizadas,
gerando maior facilidade na tomada de decisdes.

Davenport (1998) afirma que um sistema empresarial torna mais eficiente o
fluxo de informacgdes de uma empresa e, disponibiliza a direcdo acesso direto a uma
ampla gama de informagdes operacionais em tempo real, sendo assim, entende-se
gue emmuitas empresas estes beneficios transformam-se em ganhos de
produtividade e agilidade, logo, os sistemas ERP s&o responsaveis por fornecerem
rapidez as necessidades dos clientes e relatorios consistentes, melhorando a
organizag&o como um todo.

Além disso, 0 mesmo autor também comenta sobre a reducdo dos custos de
manutencdo dos sistemas individuais e de transferéncia das informacdes eles,
segundo o autor, a padronizacdo de procedimentos e a eliminacdo de

inconsisténcias entre os sistemas sao grandes beneficios do ERP, “ a fim de se
compreender a atracao dos sistemas empresariais, € necessario primeiro entender
qual problema eles se destinam a resolver: a fragmentacdo da informagéo”
(DAVENPORT, 1988, p.108).

Bancroft et al (1998) também comenta sobre o beneficio da integracdo gerada
pelo ERP, ja que, se utiliza um Unico sistema para toda a empresa, e ainda, segundo
0 autor outro ponto bastante relevante é a disponibilizacdo de melhores préticas
para a reformulacdo de processos internos da organizagao.

Além da reducdo de custos de manutencdo citada por Davenport em
paragrafos anteriores, a reducdo geral de custos e também do quadro funcional é
lembrada por Lozinsky (1996), segundo ele a reducdo do quadro funcional ocorre

pela facilitagdo de processos administrativos e da facilidade na emisséo de relatérios
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gerenciais, abolindo esfor¢cos duplicados e disponibilizando indicadores exatos que
possibilitam uma avaliagdo sobre o desempenho real da empresa.

Ainda sobre os beneficios trazidos pelo ERP, é possivel incluir a reducéo de
investimentos em treinamentos, Hecht (1997) afirma que devido a toda organizagao
estar reunida em apenas um sistema € possivel uma reducao de custos de operacao
tais como de backup e controle de performance.

Quando se apresentam as vantagens sobre a implantacdo do ERP é possivel
indicar a vantagem competitiva decorrente da criacdo de valor, gerada pela melhora
no desempenho de cada atividade realizada, uma vez que, de acordo com Porter e
Millar (1885, p. 136):

A cadeia de valor de uma empresa €& um sistema de atividades
interdependentes, conectadas entre si por meio de elos. Os elos
existem quando a maneira pela qual uma atividade é realizada afeta o
custo ou desempenho de outra atividade.

Ainda sobre a cadeia de valor, deve-se observar que a area da Tecnologia da
Informagao e seus recursos (inclusive o ERP) se transformam em uma importante
estratégia para a organizacdo a partir do instante em que sao realizadas
modificacdes no modo de execucdo de cada atividade da cadeia de valor, trazendo
aumento da eficiéncia individual e proporcionando a alteragdo dos vinculos entre
estas atividades, Porter (1989) fala que a coordenacédo das atividades ligadas reduz
0s custos de transacao, permite melhor informacéo para finalidades de controle e
substitui operacdes mais caras por outras menos custosas, em outros pontos [...] A
administracdo cuidadosa dos elos pode ser uma fonte decisiva de vantagem
competitiva, além disso, o autor também comenta que a obtencdo da vantagem
competitiva exige que a cadeia de valores de uma empresa seja administrada como
um sistema, e ndo como uma colecdo de partes separadas, reafirmando a
importancia e vantagem trazidas quanto se utilizam os sistemas integrados de
gestao.

Outra vantagem visualizada é a possibilidade da visdo geral dos processos
executados pela empresa, esta visdo geral permite gue 0S processos sejam
entendidos por todas as areas e barreiras departamentais sejam ultrapassadas, se
tornando uma oportunidade propicia para reavaliagdo de procedimentos e vantagens
em seus processos, como comentam Davenport e Short (1990). E importante

lembrar, que, segundo os autores, os sistemas ERPs sédo construidos com base em
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sistemas de processos, utilizando-se das melhores préticas, esta forma de
construcdo possibilita que a organizacdo reavalie seus processos a partir destes
modelos de melhores praticas. A revisdo destes processos utilizando esta base,
segundo os autores, € benéfica, pois ja se parte de premissas e modelos que podem
conter idéias proveitosas e possibilidades de melhorias acertadas e sem tantos
riscos de erros.

E possivel relacionar, de acordo com as caracteristicas gerais de um ERP
seus possiveis beneficios, tendo por base o modelo difundido por Souza e Zwicker
(1999), segue abaixo a relagéo criada pelos autores:

a) pacote comercial:

a. aspectos organizacionais: os principais beneficios visados sédo o foco
na atividade principal da empresa, a melhoria de processos, reducao
de custos de informética e novo foco a area de Tl visando a busca de
solugcbes empresariais;

b. aspectos tecnoldgicos: atualizacdo de recursos tecnoldgicos, ganho de
escala na pesquisa de novas tecnologias, ganho de escala em tempo
de desenvolvimento de sistemas, criagdo de uma melhor infra-estrutura
de comunicacéo;

b) integracéo:

a. aspectos organizacionais: reducédo do quadro funcional, maior controle
sobre processos, insercao Unica de informacdes no sistema, processos
mais 4&geis, maior competitividade gerada pela integracdo de
atividades, possibilidade de integracéo global e dados fornecidos em
tempo real;

b. aspectos tecnolégicos: eliminacdo de sistemas fragmentados e
interfaces isoladas, diminuicdo de manutencdes, e visdo de sistemas
integrados;

c) abrangéncia funcional:

a. aspectos organizacionais: padronizacdo de processos e procedimentos
e reducéo de investimentos destinados a treinamentos;

b. aspectos tecnoldgicos: sistema Unico para toda a organizacao,

interface unificada, Unico fornecedor e reducéo de custo operacional.
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Com base nos beneficios relacionados pelos autores supracitados, observa-
se que todos os beneficios giram, basicamente, em torno de duas possibilidades
trazidas pelo ERP: a integracdo e a visdo geral dos processos. Estes dois pontos
sdo responsaveis por toda adequacao e revitalizacdo da empresa, proporcionando
uma visdo macro sobre a organizacdo, dificiimente obtida quando utilizados
sistemas isolados e controle manuais de processos, o fato de estarem interligados e
apresentados de forma agil e de facil entendimento, € capaz de trazer inimeras

melhorias para o negdcio, advindas de pontuagéo dos fatores criticos enfrentados.

1.7. Tendéncias para o futuro do ERP

Mesmo com todas as vantagens e beneficios que o sistema ERP podem
proporcionar as empresas que o implanta, algumas organizacdo temem em aderir a
esta tecnologia. Isso porque acreditam que todo este trabalho advindo co Ciclo de
Vida do ERP é realizado em vao, pois, surgirdo novas tecnologias que substituirdo
de forma mais agil e eficaz os atuais sistemas departamentais, porém, lembra-se
gue o sistema ERP é basicamente uma imensa base de dados integrada, que sera
sempre necessaria, independente da forma de extracdo e manuseio dos dados.

O futuro dos ERPs tende a ndo estar em seu fracasso mas, ao seu
aprimoramento, Marins e Padilha (2005) acreditam que no futuro, a partir do banco
de dados existente e de algoritmos compativeis inseridos nos mais diferentes
mddulos disponiveis, sera possivel a utilizacdo de légicas mais adequadas a sua
manipulacéo, isso dentro das mais diversas faces internas da empresa.

Ainda sobre o futuro do ERP, Corréa et al (1999) confia que os mddulos
migrardo para uma forma plug-in, esta forma, segundo o autor exemplifica, se for
necessario um modulo com algoritmos de programacao finita, 0 médulo se conectara
automaticamente a ele, fazendo uso da base de dados e gerando sugestbes de
acOes mais acertadas aos desafios em questdo. O autor ainda comenta que este
tipo de solugdo ainda ndo se encontra perfeitamente inserida nos ERPs atuais,

porém que fara parte do futuro proximo destes sistemas.
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Um ponto observado por Padilha e Marins (2005) se refere as criticas sobre
0s modelos atuais de implantacdo do ERP e sua inflexibilidade, ndo atendendo
certos requisitos particulares de algumas empresas, 0s autores comentam que
frente a esta barreira tem se sugerido como alternativa a chamada “Estratégia da
Melhor Criagao”, que segundo eles, consiste na integragcéo de softwares padrdes de
diversos fornecedores, ou até mesmo o software do préprio cliente, ao invés da
adocdo de um unico fornecedor, concebendo assim um sistema mais préximo do
idealizado para a empresa.

Além das perspectivas de futuro do ERP é importante relacionarmos as
tendéncias e novidades que vém sendo incorporadas pelos principais fornecedores
de ERP, dados estes, que serdo Uteis para a analise proposta por este trabalho.
Para isso, serdo usados como base os pontos relacionados por Marins e Padilha
(2005, P.111) ao discorrerem sobre as tendéncias no mercado dos ERPs.

De acordo com os autores, atualmente e especialmente no Brasil, o principal
objetivo das empresas desenvolvedoras de sistemas ERPs €é o chamado
small/middle marker , ou seja, 0 mercado formado pelas empresa de pequeno e
médio porte. Ainda sob o ponto de vista de Marins e Padilha (2005) observa-se que
a busca dos fornecedores pode este novo mercado, devera acarretar uma queda de
precos nos sistemas ERPS, isso porque, uma empresa deste porte ndo possui verba
suficiente para cobrir os custos de um ERP similar ao implantando nas grandes
corporacOes. Além disso, estas empresas fornecedoras tendem a efetivar parcerias
com outros fornecedores, a fim de potencializar seu market share e visibilidade da
marca.

Outro destaque de Marins e Padilha (2005) € a internet. Segundo eles a
tendéncia observada nos principais fornecedores de ERP é a inser¢cédo gradual dos
modos operados via internet, desenvolvendo e aprimorando as praticas comerciais —
inclusive de comércio, via internet, além claro, dos médulos conhecidos como e-
procurement, e definidos pelos autores, como aqueles que auxiliam o0s
departamentos de compras e de cotacBes diversas, buscando fornecedores na
internet e fazendo o suporte do processo de aproximacao.

Ja o Business Intelligence, ou somente, Bl, € um termo genérico que, de
acordo Marins e Padilha (2005, p.111), “se refere a aplicagdes, plataformas,

ferramentas e tecnologias que suportam o processo de exploracdo de dados de
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negdcio e analise de sua correlagdo com tendéncias”, sendo assim, € visto que esta
caracteristica proporciona meios de coleta e preparacdo de dados voltados a
melhorar a geracéo de relatorios, analises diversas e a tomada de decisdo. Ainda de
acordo com os autores, a importancia dessa particularidade é indiscutivel, e a todos
os principais fornecedores de ERP ja inseriram esta ferramenta em seus sistemas
ou, estao realizando este processo de insercao.

O Gerenciamento da Cadeia de Suprimentos, ou o conhecido Suplly Chain
Managment — SCM, também €é lembrado pelos autores, segundo eles, os principais
ERPs do mercado j& incorporaram funcdes relacionadas a cadeia de suprimentos,
acreditando que ap0s a integracdo dos processos internos da organizagdo, surge a
necessidade de integracdo de toda a cadeia, visando aperfeicoar o funcionamento
como um todo, com reducdes de custos e aumento de produtividade.

Existe também, de acordo com Marins e Padilha (2005) esta se consolidando
0 conceito de Gerenciamento do Relacionamento com o Cliente (Customer
Relashionship Managment), este conceito também possuiu suas raizes no sistema
ERP uma vez que, consiste na operacionalizacdo das informacdes disponiveis,
desenvolvendo analises que resultem em um atendimento diferenciado ao cliente,
pontuando necessidades, desejos e tendéncias dos grupos consumidores, além de
auxiliar nos projetos de fidelizag&o de clientes.

Observando as tendéncias de futuro relacionadas ao ERP, €& possivel
constatar que, todas as evolucdes que vém ocorrendo estédo vinculadas a melhoria e
integracdo ainda maior dos processos organizacionais. A tendéncia em si € a
integracdo constante de todas as areas internas e, agora, também das areas
externas, vislumbrando sempre a agilidade de processos desenvolvidos com
exatiddo. Além disso, a tendéncia natural estd focada no desenvolvimento de
sistemas que realizem andlises e sugestfes, baseadas no cruzamento de dados
dele proprio e também na busca em meios externos, ndo atrelado apenas na

simples coleta de dados.
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2.  CAMPO DE ESTAGIO

Este capitulo apresenta o Centro Avancado de Medicina Linnus Institute como
campo para realizagdo do estagio, sua histéria e importancia no ramo da saude.
Além disso, sdo apresentados os fatores que irdo relacionar a empresa com a

pesquisa desenvolvida.

2.1. Descrigdo da Linnus Institute

Um casal de médicos do Rio de Janeiro — RJ mudaram-se para Curitiba com
0 objetivo atender a capital e regido metropolitana exercendo a medicina preventiva.
Assim, com uma equipe de nutricionista, biélogo e fisioterapeutas, foi inaugurado em
1° de Agosto de 2006, na Av. Silva Jardim, a Linnus Institute Clinica Médica Ltda,

gue tinha uma gama seleta de pacientes de alta classe e apenas 6 funcionarios.

Figura 1 — Fachada da antiga sede da clinica Linnus Institute
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Nesse ano, como o fluxo de pacientes era relativamente pequeno, o controle
era efetuado por um sistema simples de agendas, prontuarios fisicos e planilhas em
Microsoft Office Excell. O paciente escrevia seus dados em uma ficha de cadastro
gue era digitalizada pela secretaria, ao mesmo tempo em que agendava as
consultas e tratamentos em uma agenda de papel especifica para cada profissional.

Figura 2 — Recep¢ao da antiga sede da clinica Linnus Institute

Em 2007, a clinica comegcou a oferecer servicos da area de Medicina
Esportiva, atraindo diversos atletas profissionais e amadores que tinham como
objetivo melhorar seu desempenho fisico. Nesse ano o fluxo de pessoas dentro da
empresa dobrou, como explica a Unica funciondaria que estad na empresa desde a sua
inauguracgao, “Todo dia chegavam atletas novos para se consultar com os médicos,

apos a consulta eles traziam amigos e parentes para conhecer a clinica, acredito
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gue era uma das poucas clinicas de Curitiba que tinha profissionais da area de
Medicina Esportiva” (Lucia Leal Fagundes).

Medlcma Esportlva

AcompanhameptoﬁMedlcc‘), Cardlologlco,
Fisioterapico, Biologico e'Nutricional.

3unn‘l':s’é"5?l‘ara Atletas
41.3077-0300

YR Jardim, 2146 A - Batel “*Curitiba - PR | &
www.linnusinstitute.com.br

Figura 3 — Antigo panfleto da clinica Linnus Institute, voltado para atletas

Com o crescente aumento de pacientes e também com a diversificacdo de
servicos oferecidos pela clinica, dia 26 de Abril de 2010 foi inaugurada a nova sede
da Clinica Linnus Institute, que passou a ser denominada de Centro Avancado de
Medicina. Uma estrutura com 4 andares e estacionamento proprio que prestava
servi¢cos nas areas de medicina esportiva, obesidade, medicina preventiva, estética,

analise bioldgica, nutricdo, analise laboratorial, fisioterapia estética e geriatria.
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Figura 4 — Fachada da nova sede da Linnus Institute em Curitiba

Pouco antes da inauguracdo, os funcionarios ja estavam sendo treinados com
um software de gestéo hospitalar chamado ProDoctor. Devido a sua complexidade e
a falta de treinamento especializado, s6 foram utilizados os recursos mais basicos
deste ERP, que é o agendamento e cadastro de pacientes. Porém a adaptacdo dos
funcionarios sofreu alguns problemas, “¢ um programa complicado de mexer sem
nenhuma orientacéo prévia, nés estamos descobrindo fun¢des novas aos poucos, e
ja da para perceber alguns erros que cometemos na hora de preencher o cadastro
dos pacientes, e que agora esta causando conflito para gerar relatérios.”

Recepcionista.
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Software Médico

Figura 5 — Logo do software ProDoctor

Mesmo apoés alguns meses de funcionamento, poucos recursos do ProDoctor
foram associados ao dia a dia da empresa. A alimentacéo errada do banco de dados
principal ja causa alguns problemas, como conflito de enderecos ou cédigo de area
de telefones. Somado a isso, esse ano de 2011 marcou a inauguracao da primeira
filial da Linnus Institute em Floriandpolis — SC, que se chama Linnus Beauty. Essa
sede utiliza o mesmo banco de dados da matriz e tem total controle sobre ele, o que

se tornara um problema em longo prazo caso continue sendo mal alimentado.

Figura 6 — Fachada da Linnus Beauty em Florianépolis
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3. DESENVOLVIMENTO DO ESTAGIO

Até junho de 2011, a Linnus Institute contava com o software ProDoctor
instalado em servidor préprio, provendo acesso somente aos computadores que
estavam ligados a rede da clinica. Infelizmente, no momento em que esta pesquisa
estava sendo realizada, a empresa ja estava migrando para um novo modelo de
ProDoctor em servidor nuvem, devido a esse motivo ndo ha imagens nem dados
suficientes para que houvesse uma comparacdo de antes e depois do servidor
nuvem. Sendo assim sera documentado neste capitulo o uso desse programa na
empresa a partir da decisdo de como unificar o banco de dados da matriz com a filial

de Floriandpolis.

3.1. Planejamento de Estagio

O projeto no qual o estagio esta inserido visa analisar como melhorar a gestéo de
processos do Centro Avancado de Medicina Linnus Institute utilizando os recursos,
pré-instalados ou ndo, de um software de gestdo empresarial adaptado para a area
da saude.

Gracas aos adventos da tecnologia, hoje podemos contar com incontaveis
recursos eletrénicos que agilizam esses processos, chamados de ERPs (Enterprise
Resource Planning), ou em portugués Sistemas Integrados de Gestdo Empresarial,
séo softwares de planejamento e controle corporativo.

Mas se tratando da area da saude, toda tentativa de padronizacdo de servicos e
processos se torna um desafio, visto que cada paciente € um caso muito especifico,
dificilmente administrado com as poucas variaveis de um software. Sendo assim, a
pesquisa desse trabalho serd direcionada a analisar quais seriam as possiveis
variaveis que poderiam contribuir para que o atual ERP da clinica se ajustasse de
forma mais favoravel a realidade da empresa.

Sendo assim, a pesquisa abordou o0s seguintes topicos:
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- Caracteristicas dos softwares de gestdo empresarial.

- Principais ERPs utilizados no mundo atualmente.

- Alguns ERPs voltados para gestao hospitalar.

- Principais fungdes do ProDoctor, software utilizado atualmente na empresa

pesquisada.

Para analisar o ERP conforme proposto, existe um cronograma de atividades que
foi cumprido para obtencao dos dados e fundamentos necessarios para tal pesquisa.

O estagio teve seu inicio final de julho, e entre os meses de agosto e setembro
de 2011 foi realizado um levantamento sobre a historia e caracteristica dos ERPs,
fazendo assim um prévio embasamento sobre o desenvolvimento do estagio na
clinica Linnus Institute. Com base nas informacdes obtidas, foi selecionada uma
gama de publicacdes e livros sobre o assunto, os quais também foram utilizados
para elaboracdo do pré projeto de pesquisa, contendo objetivos e hipoteses a serem
verificadas e a justificativa para o seu desenvolvimento.

Nos meses outubro e novembro de 2011, com base nas informacdes coletadas,
desenvolveu-se a proposta de melhoria, onde € apresentado caracteristicas do
ProDoctor que poderiam se adequar a realidade da empresa bem como

treinamentos que os usuarios do software poderiam participar.

3.2. Coleta e analise de dados

A pesquisa foi documental, bibliografica e de campo. Teve carater descritivo. Os
documentos para a pesquisa documental foram disponibilizados pela empresa
Linnus Institute Clinica Médica Ltda, junto aos profissionais que nela trabalham,
onde foram verificados resolugdes, indicadores, fluxos de caixa e outros documentos
relacionados aos processos internos, alguns ndo serdo expostos nessa pesquisa a
pedido da diretoria da empresa. A pesquisa de campo foi feita através de visitas e
conversas com os funcionarios e alguns clientes previamente selecionados para
estes fins, os quais também n&o serdo mencionados. A pesquisa bibliografica foi

baseada em livros, teses e dissertacdes, além de revistas e artigos que tratam sobre
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softwares de gestdo corporativa. Os autores de base foram Laudon Kenneth e
Cicero Caicara Junior, o primeiro autor contribuiu com o livro Sistemas de
InformagBes Gerenciais, ja 0 segundo contribuiu principalmente para o estudo
desses sistemas no Brasil com seu livro Sistemas Integrados de Gestéo - ERP. O
registro das atividades de estdgio foi feito de acordo com o cronograma das
atividades de estégio fornecidas pelo departamento do curso de Administracdo com

Habilitacdo em Comeércio Exterior.

3.2.1. Caracteristicas do sistema ProDoctor

Como vistor anteriormente, o ProDoctor foi lancado no mercado em 1993 e
possui hoje mais de 40 mil usuarios. De acordo com o Dr. Otaviano da Silva da
clinica Linnus Beauty em Floriandpolis, a interface do software é muito boa,
deixando bem clara e intuitiva a busca de informacdes. Através do seu site oficial na
internet ou pelo telefone, € possivel entrar em contato com o0s representantes
comerciais para adquirir o produto. A implementacdo do software cabe ao préprio
usuario, para receber treinamentos e suporte, o cliente deve pagar um valor
adicional. Além do valor das licencas. Todos o0s servicos sdo executados
remotamente, ou seja, atraves da internet. Esse fator pode até facilitar seu alcance
geografico, mas, impede o atendimento presencial, dificultando a interatividade, o
gue pode desagradar muitos consumidores, fazendo com que a construcdo de
relacionamento impacte negativamente nos resultados do servico.

O programa vem completo, com todos os modulos instalados, ndo havendo
opcdo de compra-los separadamente ou ainda de adquirir outros modulos. Apesar
de ndo haver a opcdo de rodar este sistema através de uma plataforma web,
necessitando que o usuario instale o programa em cada um dos computadores, ha
como instalar esse software em um servidor para que outros computadores se
conectem atraves da rede ou conexao remota.

Segue a relacdo de modulos e funcionalidades presentes no software

ProDoctor:
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Seguranca e Controle de Acessos

Controle de acesso com niveis diferentes de permissdes para cada tipo de usuario.
Cadastros de Usuérios, Perfis e Acessos

Cadastro de usuarios, perfis de usudarios e os diferentes acessos que estes
possuem.

Cadastros de Pacientes e Responsaveis

Cadastro de pacientes e de seus responsaveis no caso de criancgas.

Cadastro de Funcionarios e Médicos

Cadastro de funcionarios, médicos, as funcbes destes funcionarios e as
especialidades destes médicos e suas agendas.

Cadastros gerais

O sistema devera possui cadastros gerais tais como cidade, estado, pais, sexo,
profissdo, estado civil, etc..

Agendas Médicas

Uma agenda por médico para cada clinica, sendo possivel definir os horarios de
atendimento dos médicos.

Atendimentos

O sistema permite apenas um atendimento por horario, cada atendimento deve
possuir um tipo de consulta (Ex.: Reconsulta), estar ligado a um paciente e a um
médico.

Tratamentos e Diagnosticos

Cadastro de tratamentos e diagndsticos que serdo associados a um atendimento
guando este necessitar.

Procedimentos

Cadastro procedimentos, seus tipos de procedimentos e preparos de procedimentos.
Anamnese de Pacientes

Anamnese do paciente que demonstra o historico médico (atendimentos) deste
paciente.

Cadastros de Fornecedores e Insumos

Cadastro de fornecedores, insumos e tipos de insumos, bem como o histérico dos
insumos.

Controle de estoque

Controle de entrada e saida de insumos e suas quantidades minimas.
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Cadastros Financeiros

Cadastro das formas de pagamento, tipos de lancamento, tipos de documento e
Centro de custos.

Fluxo de Caixa

O sistema permite o cadastro de mais de um caixa, este caixa pode possuir registros
de movimentagbes do dia com a forma de pagamento, o tipo de langamento e o
centro de custos deste movimento.

Contas a Pagar e Contas a Receber

Controle de contas a pagar e contas a receber, os tipos de documentos destas
contas e o centro de custos para o qual esta conta se destina.

E muito evidente, principalmente no médulo Financeiro, que ha excesso de
informacdes para clinicas de pequeno porte. Por exemplo, no fluxo de caixas ha
campos para preencher com informa¢des que sao tipicas da rotina de um grande
hospital, deixando muito confusa sua interface para empresas que nao vao utilizar
nem metade desses campos.

Podemos conferir a quantidade de campos desnecessarios usando o exemplo

da tela de cadastro de pacientes, figura 7:
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Figura 7 — ProDoctor — Cadastro de Pacientes

£

A figura 7 assusta em um primeiro momento qualquer usuério que nunca

tenha usado esse programa, justamente pela quantidade de campos. Veja que as

informacdes encontradas nos campos “Religiao”, “Convénio”, “Telefone 3" e

“Telefone 4” sdo desnecessarias para uma clinica médica de pequeno porte.
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Figura 8 — ProDoctor — Agenda de Pacientes

A figura 8 mostra a agenda de pacientes, com uma interface bem desenhada,
ali sdo mostrados os pacientes que estdo agendados para cada dia e para cada

profissional.
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Figura 9 — ProDoctor - Anamnese e Evolucgdes

A figura 9 mostra uma funcdo muito importante dos softwares de gestdo
hospitalar, € nesta tela que o profissional médico fard suas observacdes a respeito
do paciente, e contara a evolucéo do tratamento ao decorrer do tempo. Essa tela so
pode ser editada pelo médico que atende ou atendeu o paciente, 0s usuarios da

recepgdo ou administrativo/financeiro ndo tem acesso a essa parte do programa.

3.2.2. ProDoctor na Linnus Institute

O primeiro passo a respeito do uso do ProDoctor na nova sede da Linnus em
Floriandpolis foi a decisdo do modelo a ser utilizado. Inicialmente foi adotado uma
simples extencdo do servidor j& existente. Esse servidor ficava na Linnus Institute

em Curitiba, com o software ProDoctor instalado. Sé havia acesso através dos
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computadores que ja estavam conectados diretamente com o servidor através da
rede. Foi adquirido um servidor para a Linnus Beauty em Florianépolis e através da
conexao remota, esse servidor se conectava ao servidor da Linnus Institute em
Curitiba. Assim os computadores conectados ao servidor de Florianépolis também

teriam acesso ao software médico. Conforme esquema abaixo:

SERVIDOR FiSICO

@

Linnus Beauty

Figura 10 — Funcionamento do servidor fisico

Esse modelo gerou discussbes a respeito da instabilidade dos servidores.
Afinal os gestores estavam cientes de que frequentemente eles ficavam com acesso
restrito seja por problemas na rede, elétricos ou na internet. Isso causaria um efeito
domin6 em todo o sistema, ndo se restringindo mais aos computadores de Curitiba.
Por exemplo, se o servidor em Florianépolis parasse de enviar dados ao servidor de
Curitiba, todos os computadores na capital catarinense perderiam 0 acesso ao

ProDoctor, conforme esquema da figura 11:
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/ SERVIDOR FiSICO \

&

Linnus Beauty

Figura 11 — Falha no servidor fisico

Se esse problema ja ndo fosse o suficiente, ainda existia a possibilidade de
cair o servidor de Curitiba, fazendo com que todos os computadores da empresa
ficassem sem seu principal sistema de agendamento de pacientes. Conforme mostra

0 quadro a figura 12:
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SERVIDOR FiSICO

L\nnus/ auly

*’ H Y,

Figura 12 — Outro exemplo de falha no servidor fisico

A solugcao encontrada entao foi instalar o ProDoctor em um “Servidor Nuvem”.
O conceito de Servidor Nuvem (mais conhecido pelo termo em inglés, cloud server)
refere-se a utilizacdo da memoria e das capacidades de armazenamento e calculo
de computadores e servidores compartilhados e interligados por meio da Internet, o
armazenamento de dados é feito em servicos que poderdo ser acessados de
qualquer lugar do mundo, a qualquer hora. O acesso a programas, Servicos e
arquivos € remoto, através da Internet - dai a alusdo a nuvem.

Esse modelo permitiria o funcionamento total do sistema independentemente
da estabilidade dos servidores, afinal os computadores poderiam conectar-se
diretamente ao programa pelos servidores, pela internet ou por outros computadores

com acesso a internet. Segue exemplo no quadro da figura 13:
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/ SERVIDOR NUVEM

Figura 13 — Funcionamento do servidor nuvem

No caso de algum servidor ficar fora do ar, ndo afetaria o funcionamento do
sistema, afinal os computadores que estavam conectados a esse servidor poderiam
se conectar diretamente ao ProDoctor, bastando apenas uma conexdao com a

internet.
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/ SERVIDOR NUVEM
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Figura 14 — Exemplo de falha na conex&o do servidor nuvem

Esse modelo abriu uma nova oportunidade para a empresa. O monitoramento
da agenda em qualquer lugar. Os gestores poderiam acompanhar o funcionamento
da clinica de casa, ou viajando. Os médicos teriam acesso a sua agenda em casa,
podendo assim antecipar sua vinda a empresa e ainda garantia a seguranca sob
perda do banco de dados, afinal o servidor fisico ndo tinha backup regular de seu

arquivos, diferente do servico contratado para o servidor nuvem.

3.2.3. Rotina de uso do ProDoctor na Linnus Institute

Com o modelo de servidor nuvem escolhido, foi criado um atalho para o
endereco FTP em todos os computadores da empresa, para garantir a seguranca e
sigilo dos dados o servidor tem usuario e senha. Segue a imagem do primeiro
acesso.
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Seguranga do Windows

Digite suas credenciais

Essas credenciais serdo usadas para a conexao com
cprod4928.publiccloud.com.br.

ProDoctor

‘Eenha

Usar outra conta

|| Lembrar minhas credenciais

0K J ' Cancelar

Figura 15 — Login do ProDoctor via servidor nuvem

O Cadigo de Etica Médica determina certas regras que o profissional médico
deve respeitar com relacdo ao sigilo das informacgdes, no capitulo I, referente aos

principios fundamentais.

Art. 11° - O médico deve manter sigilo quanto as informacdes confidenciais
de que tiver conhecimento no desempenho de suas fun¢des. O Mesmo se
aplica ao trabalho em empresas, exceto nos casos em que seu siléncio

prejudique ou ponha em risco a saude do trabalhador ou da comunidade.

Assim sendo, as informacgdes presentes no software, referentes a saude dos
pacientes, s6 podem ser acessados pelos médicos que atenderam essa pessoa. Por
iISSO 0 programa permite criar varios usuarios, assim o funcionario da recepcédo nao
pode ter acesso a anamnese de um paciente e os médicos ndo tem acesso as
informacdes financeiras da empresa. A figura 16 mostra a tela de troca de usuarios

do ProDoctor.
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Digite a Senha do ProDoctor [ X |

Selecione um nome para identificar-se no ProDoctor,
Digite sua senha caso seja solicitado.,

Nome do Usudrio:  [BDMINISTRATIVO/FINANCE

Senha: |

[V oK [%& Senha [ﬂl Sair

Figura 16 — Tela de selecéo de usuario

Apébs a escolha do usuério o software abre a agenda do profissional, caso o
usuario seja um médico. Caso o usuario seja do setor administrativo/financeiro sera
aberta a tela do fluxo de caixa. Como o dia a dia da empresa requer troca de
informacdes a todo tempo e em todas as area, aqui nos defrontamos com o primeiro
problema que o software ProDoctor tem em relacéo a sua adaptacao para a clinica
Linnus Institute. Na figura 17, onde se veem retangulos de cor cinza, estavam o0s
nomes dos pacientes que foram censurados a pedido da administracéo da empresa,
porém logo em seguida podemos observar diversas anotacdes feitas pelos
recepcionistas para situar o profissional médico a respeito do paciente, se € primeira
consulta, retorno com exames, etc... E pelo fato da clinica ndo ter ambulatério, os
recepcionistas aproveitaram os icones de ambulancia para deixar recados a outras
pessoas que marcam pacientes na agenda, onde vemos por exemplo a mensagem
“A Dra atendera das 10hs as 13hs”. Essa pratica se tornou um problema enorme na
hora de gerar relatérios, isso porque ao modificar o nome do paciente no
agendamento, o programa ndo mais identifica quem € essa pessoa, entdo quando
entramos na ficha do paciente para conferir os dias em que ele veio, o software

acusa como se ele nunca tivesse sido atendido na empresa.
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A figura 18 mostra outra prética realizada na clinica Linnus Institute, que é a

criacdo de agendas ndo para profissionais especificamente, mas para setores da

empresa. Por exemplo, invés de criar uma agenda para cada fisioterapeuta, foi

criado uma agenda sO para toda a estética, assim como ha somente um aparelho
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para cada tratamento estético, a recepcionista ndo agenda duas pessoas no mesmo
horario para 0 mesmo aparelho. Um sistema de agendas conjuntas resolveria nesse
caso, mas o ProDoctor ndo permite esse tipo de vinculagdo. E novamente
observamos que os recepcionistas deixam o nome do aparelho ao lado do nome do
paciente, para situar a fisioterapeuta sobre qual sala esse paciente vai ser atendido,

e novamente os relatérios ndo podem ser gerados, pois a alteracdo do nome do
paciente confunde o software.
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Figura 19 — Tela de anamnese da clinica Linnus Institute

Texto | Informagées Adicionais |

Na figura 19, a tela de anamnese mostra que essa parte do programa é
utilizada adequadamente, tanto o nome do paciente como do meédico foram
ocultados, mas podemos observar que as anotacdes e 0 acompanhamento estao
sendo realizados da forma correta, proposta pelo software.
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Figura 20 — Tela de impressos e gréaficos

A figura 20 mostra a tela onde deveriam ter sido feitos os acompanhamentos
dos pacientes com relagdo a uso de medicamentos, evolugdo nos exames, receitas
utilizadas, etc... Assim, seriam gerados graficos mostrando se o0 paciente teve
melhora ou ndo. Porém nédo ha alimentacdo de dados nessa parte do programa,
uma das médicas da clinica, Dra. Leticia Duarte Annetta, falou que a pratica na
empresa € fazer esse tipo de acompanhamento em tabelas de Excel (software da
empresa Microsoft), pois eles ndo séo instruidos a utilizar essa parte do ProDoctor.
“Depois de algum tempo na empresa, comecei a dar uma mexida nessa parte do
programa, ai observei que ele possibilitava esse tipo de acompanhamento, porém ja
era tarde, todos 0s meus pacientes ja estavam com a evolucao de seus exames em

tabelas do Excel”.
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Figura 21 — Tela de contas a pagar e receber da clinica Linnus Institute

Apesar de ter um login préprio, o setor Administrativo/Financeiro da empresa
usa o ProDoctor s6 para visualizar as agendas dos médicos, prevendo o fluxo de
pessoas na clinica, e a agenda telefébnica, onde contatos dos fornecedores e
telefones importantes sdo gravados. A figura 21 mostra a tela de contas a pagar e
receber vazia. Essa parte do programa também gera relatérios e graficos sobre o
fluxo de caixa e estoque da empresa, que ajudariam muito na tomada de decisao.
Porém todo esse controle financeiro é feito através de tabelas no Excel. O software
permite que seja feito cadastro dos funcionarios, para que o pagamento dos salarios
e impostos ja figue agendado automaticamente, mas essa parte € feita pelo

escritorio de contabilidade da empresa.
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Figura 22 — Tela de modelos de medicamentos e férmulas

Algumas clinicas médicas, como é o caso da Linnus Institute, trabalha com
férmulas manipuladas especialmente para seus pacientes, assim a tela da figura 22
mostra exatamente o local onde deveriam ser feitas essas anota¢gfes de formulas de
medicamentos para posteriormente acompanhar sua administracdo no paciente.
N&o s6 formulas manipuladas como medicamentos vendidos nas farmacias comuns
podem ser cadastrados nessa etapa do software. Na Linnus Institute todo esse

cadastro e acompanhamento sao feitos, novamente, em tabelas do Microsoft Excel.
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Figura 23 — Tela de modificagdo de usuérios

Diferente da maioria dos softwares, onde ou é cobrado uma licenca para cada
usuario ou o software é vendido a um preco fixo fechado, no caso do ProDoctor, as
licencas sdo cobradas por quantidade de agendas (ou login de acesso). Ou seja, se
a clinica necessita uma agenda para o Financeiro, uma para o Dr. X, uma para o Dr.
Y e uma para o Dr. Z, é necessario comprar apenas 4 licencas, independentemente
da quantidade de pessoas que visualizam essas agendas. Por exemplo, a recepc¢ao,
o setor administrativo e o financeiro podem compartilhar o login “Financeiro”, sem
onerar em mais custos com licencas. A figura 23 demostra justamente onde se
atribui qualidades a cada login, como por exemplo, definir se os médicos terdo
acesso ao fluxo de caixa ou se a recepcao tera acesso aos relatérios de cobranca.
Se valendo dessa caracteristica, a Linnus Institute aproveitou para criar agendas
segmentadas por setores. H4 hoje uma agenda para a enfermagem, uma para a
estética, uma para a administracdo e alguns médicos compartiham da mesma
agenda quando ndo héa conflito de horario, minimizando assim os gastos com novas
licencas e ainda simplificando a quantidade de agendas que a recepgao deve

administrar.
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Figura 24 — Tela de agenda telefénica

Por fim, uma caracteristica simples, porém ndo menos importante, a agenda
telefénica. A figura 24 mostra que o software ProDoctor fez uma agenda telefénica
separada das agendas de pacientes para que ndo houvesse conflito na hora de
gerar relatérios, evitando assim, por exemplo, que o contato do “ALMOCO”
aparecesse como um paciente que nunca fez uma consulta. A clinica Linnus Institute
utiliza essa parte de modo adequado, salvando telefones de fornecedores,
prestadores de servico, dentre outros.

De um modo geral o funcionamento das diversas fungdes que o software
médico poderia proporcionar a clinica médica Linnus Institute esta limitado a
inumeros erros e vicios de preenchimento dos dados, bem como a adog¢éo de outros
softwares para complementar dados que poderiam estar sendo executados pelo
ProDoctor. Os itens que funcionam mais préximo do que seria considerado ideal
para o programa € a Agenda de Pacientes, Anamnese e Agenda de Telefones Uteis.



76

4. PROPOSTA DE MELHORIA

O projeto apresentado visou analisar como € a rotina de utilizacdo do software
ProDoctor no Centro Avangado de Medicina Linnus Institute, visando identificar onde
estariam possiveis deficiéncias tanto do software como da utilizagéo deste.

Durante o desenvolvimento do estagio, foram analisados os fatores que
contribuiram para a elaboracdo de propostas que visam melhorar a utilizacdo dos
recursos do software médico dentro da empresa.

Segundo o que foi observado, a falta de treinamento e alimentagao
equivocada do banco de dados podem ser os principais problemas relacionados a
perda da funcdo de gerar relatorios confiaveis, sendo assim, no quarto capitulo
desta pesquisa serdo apresentadas sugestdes a empresa Linnus Institute Clinica
Médica Ltda., objetivando desenvolver e aprimorar as funcionalidades que o
software de gestdo hospitalar ProDoctor pode oferecer como beneficio ao controle

de processos dentro da empresa.

4.1. AcgOes a serem implementadas

Apoés analisar a utilizagdo do ProDoctor para a Linnus Institute, ficou evidente
gue podemos justificar a ma alimentacdo do banco de dados com a falta de
treinamento que a equipe recebeu para a utilizacdo de um complexo software de
gestao durante toda a sua jornada. O 6timo passo para a empresa seria desenvolver
as treinamentos segmentados, ou seja, separa todos os funcionérios e profissionais
da clinica em equipes, sendo estas treinadas especificamente para utilizacdo do
software na sua area especifica. A equipe dos médicos e outros profissionais da
area da saude seriam treinados para preencher corretamente a tela de
medicamentos e evolu¢do do paciente, bem como gerar graficos para acompanhar
todo o desenvolvimento do tratamento, a equipe da recepcdo e marketing seria
treinada para preencher corretamente as agendas dos profissionais, os dados

pessoais dos pacientes, convénios quando necessario, gerar relatérios para o setor
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administrativo a respeito dos atrasos no atendimento, porcentagem de pacientes que
ndo compareceram a mais de 6 meses na clinica, dentro outros relatorios
importantes para a tomada de decisdo. Podemos ainda citar a equipe de
enfermeiros que pode ser treinada para preencher o quadro de evolugao dos sinais
vitais, gerando assim graficos a respeito da perda de peso e massa muscular,
medidas, e pressao arterial, que podem ser utilizados pelos médicos na hora de
prescrever medicamentos mais eficazes para cada tipo de resposta do organismo. O
setor financeiro estaria responsavel eu lancar o fechamento diario no fluxo de caixa
bem como todas as contas a pagar, gerando relatérios de previsdo de demanda e
fluxo de caixa em longo prazo.

Existe uma situacdo muito comumente utilizada na hora do agendamento dos
pacientes que ndo pode ser incorporado ao software, que sdo os recados deixados
aos médicos ao lado do nome do paciente. Esse recurso, apesar de o software nao
permitir seu uso adequado, é muito importante, ja que possibilita deixar o médico
ciente de quanto tempo demorara a consulta, considerando o fato de que retorno
com exames geralmente demora menos tempo do que uma primeira consulta com o
paciente, evitando assim o efeito dominé de atraso nos atendimentos.

Para contornar esse fato, é possivel a utilizagdo de outro software. Como por
exemplo, softwares de mensagens instantaneas, como o MSN e Skype, ou ainda de
comunicacao interna, por exemplo, o Intranet Chat, que permite a comunicacao via
mensagens de texto s6 entre computadores que compartilham a mesma rede.

Por fim, para evitar a criacdo de agendas segmentadas por setor
(enfermagem, estética, etc...), o programa poderia permitir a vincula¢cdes de varios
profissionais a mesma agenda, por exemplo, colocar todos os fisioterapeutas na
agenda de estética, ou ainda vincular a utilizacdo de equipamentos especificos a
horarios que ndo podem ser sobrepostos. Por exemplo ndo permitir que seja
agendado dois pacientes para utilizacdo do mesmo aparelho para esfoliacdo da

pele, por mais que sejam em agendas distintas.
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4.2. Resultados Potenciais

A possibilidade de gerar relatorios precisos em todas as areas da empresa €
um recurso de grande valia para qualquer administrador. A tomada de deciséo
seguindo como base dados confiaveis sobre o fluxo de caixa, fluxo de pacientes,
estoque de medicamentos, entre outros, aproxima o alcance dos objetivos dos
sécios com a realidade da empresa. Nao sO isso, mas seria possivel ainda a
implantagdo de diversas técnicas administrativas, podendo mensurar seus
resultados com base na evolucao dos graficos dos relatérios, por exemplo, implantar
0 ISO 9001 e verificar se ele ajudou na agilidade dos processos da empresa, ou
implantar o BSC (Balanced Score Card) e verificar se 0os objetivos da empresa estéao
alinhados com as estratégias de gestdo. As técnicas administrativas sdo inumeras,
assim como seus potenciais beneficios, mas so6 é possivel com um sistema confiavel
e eficiente para mensuracdo de resultados e apoio para tomada de decisdes
estratégicas para o futuro da empresa.

Com todos os recursos do software ProDoctor sendo alimentados de forma
correta, bem como a segmentacdo de usudrios por setor, a visualizagdo desses
relatérios seria uma realidade. Tanto a clinica de Curitiba como a recém aberta
clinica de Florianépolis poderiam comparar seus resultados tracando as
caracteristicas dos seus pacientes, segmentando assim suas a¢des em ambito
demografico e comportamental para cada tipo de mercado.

As duas sedes estariam com seus objetivos alinhados, bem como seus
processos organizados, fazendo com que o crescimento da empresa, inclusive a
abertura de novas sedes, fosse possivel com uma base sdlida de informacdes

gerenciais.
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CONSIDERACOES FINAIS

Os ERPs séao, entdo, um elemento fundamental para os os sistemas de
informag@es das clinica médica. Isso faz que com o seu projeto e desenvolvimento
seja 0 mais abrangente possivel, com o intuito de atender a realidade desde grandes
hospitais até pequenas clinicas.

E certo que por mais abrangente que o software seja, dificilmente ele ira
atender com precisdo as necessidades da empresa, afinal € um programa
comercializado pronto, e ndo feito sob medida. Uma das estratégias discutida nesta
pesquisa foi a venda de mddulos de atualizac&o para o produto, assim, as empresas
poderiam adquirir seus upgrades de acordo com o seu tamanho, ramo e perfil.

No Centro Avanca de Medicina Linnus Institute, observamos que de todas as
funcionalidades do ProDoctor, a empresa mal utiliza 40%. Deixando de lado grandes
beneficios que o software poderia proporcionar com seus relatorios e controles de
fluxo de caixa.

Ainda assim, a analise demonstrou que a alta rotatividade de funcionarios
dentro da empresa ao longo de sua histdria, foi deixando certos “vicios” passados de
um para outro na hora de alimentar o banco de dados com novas informacgdes, tais
como o preenchimento incompleto do cadastro, usar a agenda para deixar recados,
nNAo associar 0s pacientes a convénios ou utilizar o programa para saber quais
pacientes estao inativos.

Com o progresso da empresa, é possivel sugerir treinamento para equipe de
funcionarios e médicos. Os proprios revendedores do ProDoctor recomendam essa
medida para seus clientes. Apesar de néo ser possivel a curto prazo consertar todas
as entradas erradas feitas no sistema, pelo menos garantiria que a partir do
treinamento todas, ou quase todas, as informacdes passaria a ser administradas de
forma correta, podendo com muito tempo e paciente reverter a situacao atual.

Com a equipe treinada e o banco de dados alimentado corretamente com as
informacdes, seria possivel arquivar todos os prontuarios dos pacientes que nao
estdo mais ativos na clinica e livrar espaco para novos prontuarios, bem como exibir
relatérios semanais e mensais do fluxo de caixa da empresa correlacionando as

informacdes com idade, sexo e outros dados dos pacientes.
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