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RESUMO

O avanco da Tecnologia da Informacdo e Comunicacgdo tem exigido investimentos elevados e
crescentes em sistemas de informacao e infraestrutura tecnoldgica. Nesse contexto, 0s sistemas
de gestdo sdo estratégicos para as empresas, pois trazem consigo praticas, recursos e
funcionalidades capazes de criar ou mesmo destruir diferencial competitivo nas empresas.
Assim, selecionar um sistema adequado as necessidades e expectativas das organizacfes é uma
tarefa custosa, demorada e dificil, pois um amplo conjunto de critérios, que excedem as
funcionalidades, tais como suporte ao desenvolvimento estratégico; os custos; o crescimento; a
ampliacdo dos negdcios e a qualificacdo do fornecedor quanto a evolucdo do produto,
tecnologia, consultores e suporte técnico, devem ser considerados na aquisicao dos sistemas.
Este trabalho apresenta uma abordagem estruturada de aquisicdo de software apoiada pelo
método Analytic Hierarchy Process, cujo objetivo é apoiar a aquisicdo de sistemas de
Enterprise Resource Planning, considerando 0s Varios critérios presentes nesses projetos. Sua
aplicacdo é demonstrada a partir de um estudo de caso e os resultados alcancados apontaram
uma classificacdo entre os fornecedores candidatos, indicando que a abordagem apresentada

tem potencial para ser aplicada em diferentes tipos de organizagdes.

Palavras-chave: Aquisicdo de Software, Abordagem Estruturada de Aquisicdo, Analytic

Hierarchy Process, Enterprise Resource Planning, Estratégia.



ABSTRACT

The advancement of Information and Communication Technology has required high and
increasing investments in information systems and technological infrastructure. In this context,
management systems are strategic for companies, because they bring with them practices,
resources and functionalities capable of creating or even destroying competitive differential in
companies. Thus, selecting a system appropriate to the needs and expectations of organizations
Is a costly, time-consuming and difficult task, since a broad set of criteria that exceed
functionalities, such as support for strategic development; the costs; growth; the expansion of
the business and the qualification of the supplier regarding the evolution of the product,
technology, consultants and technical support, should be considered in the acquisition of the
systems. This work presents a structured approach to software acquisition supported by the
Analytic Hierarchy Process, whose objective is to support the acquisition of Enterprise
Resource Planning systems, considering the various criteria present in these projects. Its
application is demonstrated from a case study and the results achieved indicated a classification
among the candidate suppliers, indicating that the presented approach has the potential to be
applied in several types of organizations.

Keywords: Acquisition of Software, Structured Acquisition Approach, Analytic Hierarchy

Process, Enterprise Resource Planning, Strategy.
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1 INTRODUCAO

A severa concorréncia no mercado vem transformando consideravelmente o ambiente
de negocios e exigindo das empresas a reducdo de custos, maximizacdo no retorno de
investimentos, reducdo de prazos de entrega, aléem de melhorar atendimento aos clientes e suas
demandas. Mercados altamente dindmicos exigem sistemas de informacéo eficazes para prover
vantagem competitiva.

Assim, os Sistemas de Gestdo Empresariais ou Planejamento de Recursos
Empresariais (Enterprise Resource Planning - ERP) , numa traducdo literal, sdo cada vez mais
importantes nos negocios, devido a sua capacidade de integracdo de processos e areas de
negdcio, como logistica e finangas, além de apoia as estratégias organizacionais, principalmente
em empresas de médio e grande porte (Efe, 2016; Wei, Chien, & Wang, 2005). Existem ainda,
segundo esses autores, a complexidade do ambiente de negdcios, a limitacdo de recursos e a
diversidade de alternativas de ERP, aliado ao considerdvel investimento financeiro e aos
potenciais riscos e beneficios. Por isso, a importancia de uma aquisicdo pertinente de um
software ERP néo deve ser desprezada.

Contudo, a selecédo inadequada ou incorreta de um software de gestdo pode resultar em
decisbes estratégicas incorretas, acarretando frequentemente em importantes perdas
econbmicas para a organizacdo. Nem toda solucdo de ERP disponivel podera satisfazer
plenamente as necessidades e expectativas das empresas. Muito em virtude de que cada empresa
gerencia seus negocios com estratégias e objetivos diferentes e hd uma consideravel diversidade
de solucgdes de ERP, cada uma com um arsenal proprio de recursos.

A medida que esses pacotes de software podem custar desde dezenas de milhares até
muitos milhdes de délares, a aquisi¢do de uma solugdo ERP pode consumir consideravel parcela
dos orcamentos de capital das empresas. Além disso, selecionar um pacote de software que
atenda aos requisitos da organizacdo precisa de um exame completo de muitos fatores
conflitantes (Jadhav & Sonar, 2009).

Hong e Kim (2002) acrescentam que um critério fundamental a ser considerado na
selecdo de um sistema ERP ¢ sua aderéncia aos processos de negocio atuais. Isto posto, o
processo de selecdo deve considerar que a solugdo escolhida deverd manter os processos que a
organizacao ja detém exceléncia e melhorar aqueles nos quais a empresa seja deficiente. 1sso

demanda um consideravel tempo de investigacao e avaliagéo.
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Efe (2016) também considera que muitas empresas escolhem um ERP sem considerar
a aderéncia de requisitos relacionados a estratégias e objetivos de negdcio. E essa abordagem
de “pressa” resulta, frequentemente, na falha no processo de selecdo o que, por consequéncia,
afetara o desempenho futuro da empresa.

Assim, o fracasso na selecdo de um ERP pode ser altamente danoso para uma
organizacdo, pois alem do volume de recursos envolvidos, outras perdas importantes podem
resultar deste fracasso, como a eliminacdo de diferenciais competitivos contemplados em
processos anteriores a implantacdo, inexistentes e ndo adaptaveis no novo sistema.

Por fim, ressalta-se que a selecdo de um ERP se trata de um processo que esta inserido
num contexto de multiplos critérios, tanto técnicos quanto gerenciais e estratégicos. O carater
intangivel dos beneficios esperados, aliado ao risco, custos dificeis de mensurar e o
envolvimento de mdltiplos tomadores de decisdo acrescentam ainda mais a complexidade ao

processo.

1.1 RELATO DA EXPERIENCIA

Para uma avaliacdo adequada considerando as caracteristicas de tais projetos, métodos,
técnicas e abordagens para tomada de Decisdo Baseada em Mdltiplos Critérios (Multi-criteria
Decision Making ou MCDM na sigla em inglés) sdo fartamente propostos na literatura.

A MCDM pertence ao campo da Pesquisa Operacional (PO) e visa reduzir a
complexidade da tomada deciséo ao estudar métodos de escolha de alternativas, que permitam
a avaliacdo de um conjunto de critérios e objetivos frequentemente conflitantes. Métodos s&o
usados em situaces em que € necessario definir uma escolha dentre um conjunto de alternativas
em que nenhuma é explicitamente melhor que as outras (Jones & Tamiz, 2016; Roy, 2016).

Diversos métodos foram desenvolvidos e continuam sendo aperfei¢coados para a tomada
de decisdo. Entretanto, segundo estudos de Russo e Camanho (2015), um dos metodos mais
utilizados é o Processo de Analise Hierarquica (Analytic Hierarchy Process — AHP). O AHP
permite a quantificacdo e qualificacdo de aspectos subjetivos da decisdo, possibilitando seu
tratamento objetivo. Além de ser amplamente utilizado na literatura e em pesquisas de campo
e estudos de caso, 0 AHP tem sua aplicabilidade pratica em areas tdo diversas como estratégias
militares, administracdo, agricultura, industria de manufatura, salde, servigos e T1I.

A experiéncia a ser relatada ocorreu concomitantemente a execucdo do Mestrado

Profissional, no qual busca-se aplicar a teoria na pratica empresarial, cenario adequado para o
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desenvolvimento de uma pesquisa-agdo — a qual foi desenvolvida durante o periodo do

mestrado — finalizada com o presente estudo.

1.1.1 Unidade de Anélise

A empresa foco do presente estudo enfrentava exatamente o dilema de encontrar um
sistema de gestdo que satisfizesse um consideravel conjunto de requisitos, que abrangem:

e aspectos técnicos, como funcionalidades, tecnologia de bancos de dados e
sistemas operacionais;

e aspectos organizacionais, como sua aderéncia aos processos de negdcio
existentes, implementacao de processos inexistentes e melhoria daqueles pouco
estruturados ou deficientes;

e aspectos estratégicos, como capacidade de se adaptar aos diferenciais
competitivos que a organizacao detém atualmente, a exemplo de sua apurada
logistica interna, os mdaltiplos canais de atendimento, a capilaridade de
distribuicdo de mercadorias no territorio nacional e as condi¢cdes comerciais
diferenciadas.

Também era fundamental que o ERP selecionado fosse capaz de suportar o crescimento
futuro da companbhia, considerando o aumento do volume de vendas, a atuacdo em segmentos
e mercados complementares aos atualmente atendidos e, naturalmente, possuir uma relacédo
custo-beneficio adequada.

A empresa possuia, até entdo, um sistema legado de gestdo, mantido por sua equipe
interna de TI, que € responsavel por evoluir o produto, tratar a aderéncia as questfes legais,
notadamente as questdes contabeis, tributarias e fiscais, além de dar suporte aos usuarios.

O modelo de desenvolvimento customizado de sistemas, mantido por equipes internas,
foi comum até meados dos anos 90, pois 0 mercado de sistemas ERP ainda estava em
consolidacéo e as empresas tinham opcdes limitadas, extremamente caras e de qualidade muitas
vezes questionavel. Atualmente, 0 modelo comum para as empresas desse porte parte de uma
solucdo hibrida, em que um fornecedor especializado oferece um pacote pré-desenvolvido, com
as funcionalidades comuns e especializadas em determinado setor, mas permite que o cliente
realize ou contrate, do proprio fornecedor ou de terceiros, as customizacdes de que necessita
(Ahmad & Cuenca, 2013; Hong & Kim, 2002; Nwankpa, 2015; Sen, Baragli, Sen, & Basligil,
2009).
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1.2 PROBLEMA DE PESQUISA

Para a empresa em questdo, o modelo de desenvolvimento customizado de sistemas foi
adequado durante longo periodo, mas com a necessidade de mudanca de plataforma tecnolégica
atual, a baixa evolucéo do sistema legado e os altos custos do modelo, aliado a uma importante
mudanca de estratégia de atuacdo, levaram a equipe de tecnologia e a alta administracdo a
compreenderem a necessidade de substituicdo do modelo atual.

Desta forma, foi criado um projeto de substituicdo do sistema atual, cujo objetivo
principal é: adquirir um sistema ERP com o melhor custo beneficio e para o qual deve-se
considerar critérios como custos, funcionalidades, tecnologia, suporte técnico, estratégia e

aderéncia ao negdcio.

1.2.1 Questdo de Pesquisa

Diante do problema exposto e pretendendo aprofundar o estudo para propor solucgdes
baseadas na producdo académica, sua extensdo a aplicacdo pratica em ambientes
organizacionais, a seguinte questdo de pesquisa é formulada:

Como adquirir um software de gestdo empresarial, de forma que sejam considerados 0s
maultiplos critérios de um projeto do género, buscando realizar uma selecdo baseada em
comparagOes objetivas entre os concorrentes, de forma a apontar a solucdo que melhor atenda

as necessidades da empresa em estudo?

1.3 OBJETIVOS

1.3.1 Geral

Apresentar uma abordagem estruturada de aquisicao de software de gestdo empresarial,
com a utilizagdo do método AHP, que permita considerar os diversos critérios e dimensdes,

além dos multiplos tomadores de decisdo presentes no projeto da empresa em estudo.
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1.3.2 Especificos

a) lIdentificar as etapas da abordagem de aquisicéo de software de gestéo.

b) Demonstrar a utilizacdo da abordagem de aquisicdo em uma experiéncia pratica,
através de um estudo de caso real de aquisicao de sistema ERP.

c) Apresentar o método AHP e sua aplicacdo no apoio a decisdes complexas, baseadas
em multiplos critérios.

d) Identificar as origens dos critérios e subcritérios da hierarquia de decisdo do método

AHP, as quais raramente sao identificadas em trabalhos que utilizam o método.

1.4 JUSTIFICATIVA E CONTRIBUICAO DA PRODUCAO TECNICA

Os sistemas ERP sdo ferramentas estratégicas para as empresas, pois trazem consigo
tecnologias, praticas e processos de negocio capazes de suportar os diferenciais estratégicos das
empresas, como também seu crescimento e sua caminhada em direcdo a seus objetivos de longo
prazo.

Da mesma forma e na mesma propor¢do, um ERP inadequado pode prejudicar
seriamente uma organizac¢do, a medida que a impede de atingir seu planejamento estratégico ou
o0 desenvolvimento e a melhoria de suas habilidades.

Conforme exposto, trata-se de um processo longo, custoso, criterioso e repleto de
dificuldades que, frequentemente, levam as escolhas erradas. As empresas e organizacdes
brasileiras enfrentam as mesmas dificuldades e desafios que quaisquer outras mundo afora.

Este trabalho e a abordagem de aquisicéo nele apresentada pretendem contribuir para
melhorar a assertividade de projetos de aquisi¢do de software. Além disso, o Brasil e sobretudo
a regido onde o estudo foi desenvolvido é carente na utilizagdo de técnicas, modelos ou
abordagens estruturadas para conducéo de tais projetos. Portanto, o estudo tem a pretensao de
demonstrar a aplicabilidade de tal abordagem em uma empresa brasileira, de forma a contribuir
com a academia e a sociedade no desenvolvimento e na melhoria dos projetos de aquisicdo de

tecnologia, sobretudo software de gestao.
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1.5 ESTRUTURA DA DISSERTACAO

Este trabalho esta estruturado em outros sete capitulos além desta introducdo. No
capitulo 2 sdo apresentadas as teorias e praticas que embasaram este trabalho. No capitulo 3
estd detalhada a metodologia adotada para conduzir a producéo desta pesquisa. No capitulo 4,
foi desenvolvida a contextualizagédo da situacao problema da organizacédo, enquanto o capitulo
5 apresenta os detalhes da intervencéo realizada, assim como 0s mecanismos adotados durante
a intervencéo.

O capitulo 6 traz a analise e interpretacdo dos resultados, a luz da intervencao realizada
na organizacao.

O capitulo 7 apresenta um conjunto de contribui¢Ges propostas pelo presente trabalho

e, por fim, no capitulo 8 sdo apresentadas as consideracGes finais do autor.
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2 REFERENCIAS TEORICAS E PRATICAS

21 ERP

Segundo Davenport (1998), os sistemas ERP sdo projetados para integrar todas as
informacdes de uma organizacdo, resolvendo o problema de fragmentacdo de informagdes,
bastante comum em organizagdes de todos os tamanhos. Como consequéncia, esses sistemas
assemelham-se ao sistema nervoso da companhia, onde os dados devem circular com qualidade
e precisao para que a organizagédo funcione de forma eficiente. As falhas ou a imprecisdes nos
dados tém potencial para afetar todas as areas correlacionadas na empresa.

Esses sistemas integrados convertem enormes quantidades de dados em informagdes
precisas em tempo real, 0 que permite aos gestores a tomada de decisdo de forma mais rapida e
precisa.

Haddara (2014) define sistemas ERP como grandes e abrangentes sistemas de
informacdo empacotados, cuja funcdo essencial é a integracdo de processos de negdcio. Séo
sistemas que evoluiram a partir dos antigos MRP (Material Resource Planning) e MRP I
(Manufacturing Resource Planning) desde a década de 70. Esses sistemas, que vém sendo
aprimorados ao longo de vérios anos, atualmente tém uma funcdo muito mais abrangente,
incluindo o gerenciamento de éareas anteriormente ndo contempladas, como financas,
contabilidade, vendas e recursos humanos. Esse escopo mais amplo de atuacdo permite uma
gestdo mais acurada e eficiente dos recursos empresarias, visto que trabalham sob o conceito
de solucéo integrada, seja sob o ponto de vista do processamento de dados, seja quanto ao
armazenamento de informacdes, suportando uma visdo orientada e padronizada aos processos
de negécio.

Para Kaplan e Norton (1997), um sistema ERP permite as empresas de todos 0s
tamanhos terem sistemas de informac6es completamente integrados. Entretanto, segundo esses
autores, a aquisicdo e a implantacdo desses sistemas consomem valores expressivos, ndo apenas
no software ERP, como também em servicos de consultoria, equipes de projeto, hardware e
toda a infraestrutura necessaria para manter um sistema dessa magnitude funcionando dentro
das companbhias.

De toda forma, varios sdo os beneficios que um ERP é capaz de propiciar a uma

companhia. Gefen e Ragowsky (2005) afirmam que muitos dos ganhos provém da implantagéo
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de melhores préticas de processos de negdcio e modelos decisorios que a organizacao adotara
quando da implantacdo de um sistema de gestdo como este.

Haddara (2014) corrobora Gefen e Ragowsky e vai além, afirmando que outra grande
vantagem € a capacidade de integracdo de dados e processos de negocios em um ambiente em
tempo real. Isso quer dizer que, mesmo que uma empresa tenha unidades espalhadas por todo
0 mundo, os dados inseridos ou alterados numa unidade estdo imediatamente disponiveis para
todas as outras, sendo possivel, entre outras coisas, conhecer o faturamento de toda a companhia
imediatamente ap0s a realizacdo de uma venda.

Portanto, um projeto como este é capaz de extrapolar o dominio do software enquanto
ferramenta, fazendo-se essencial considerar todo o sistema e sua abrangéncia, COmo processos,
pessoas, cadeias de suprimentos, tecnologias e estratégias, além do relacionamento com
stakeholders, como clientes, fornecedores, gestores, governo, sécios e associados, tendo, desta

forma, a capacidade de tornar-se um importante diferencial estratégico.

2.2 AQUISICAO DE SOFTWARE

A aquisicdo de solucdes de software e sua infraestrutura tecnolédgica pode gerar custos
que variam de milhares a dezenas de milhdes de ddlares e os softwares ERP estdo no topo dessa
piramide de valores.

Segundo Verville e Halingten (2003), as despesas com Tecnologia da Informacéo (TI)
representam parte bastante expressiva do orcamento das empresas. Nesse sentido, 0s autores
pontuam que pouco se sabe sobre a forma como essas despesas sdo contratadas ou como séo
realizadas as compras de TI, como por exemplo, sistemas ERP.

Salienta-se que Verville e Halingten (2003) conduziram estudos que demonstram que o
foco de atencdo em projetos de Tl € normalmente direcionado a implantacdo e a pds
implantacdo dos sistemas ERP, fazendo parecer que o processo de selecdo e compra pode ser
realizado de forma simples e trivial. Entretanto, argumentam que processo de aquisicao € algo
complexo, intensivo, exigente e custoso. Também é importante considerar que é na fase de
selecdo e aquisicdo que a empresa tera a oportunidade de avaliar todas as implica¢bes do
projeto, como funcionalidades, riscos, beneficios, custos, entre outros, antes de dispender
grandes volumes financeiros, tempo e energia numa eventual aquisigéo.

Segundo Sen et al. (2009), no caso de sistemas ERP, as organizagdes tém diversas

opcdes de aquisicdo, que vao desde variados fornecedores, incluindo diferentes modelos de
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contratago. E possivel adquirir ERPs pelo modelo de desenvolvimento préprio ou de terceiros,
em que um grupo de profissionais de TI conduz o desenvolvimento das aplicagcdes conforme as
demandas definidas pela empresa ou identificadas por profissionais de processos e de sistemas.
Entretanto, na abordagem dominante atualmente a empresa adquire o software pré-
desenvolvido, diretamente de fornecedores especializados e pode conduzir ou contratar
customizacgdes que tornem a solucdo mais aderente aos diferenciais do negdcio da empresa.
Com entendimento semelhante, Jadhav e Sonar (2009) consideram que o trabalho de
avaliacdo e selecdo de pacotes de software que atendam aos requisitos de uma companhia é um
processo de engenharia de software dificil e trabalhoso e a escolha de um pacote inadequado
de software é dispendiosa e 0s processos de negocio podem ser afetados negativamente.
Gunasekaran (2006) aponta que os estudos sobre aquisicOes e investimentos em Tl sdo
importantes, especialmente no cenario de negdcios atual, em que recursos financeiros
volumosos sdo investidos em projetos de T e sdo esperados beneficios estratégicos ao negocio.
Para Sen et al. (2009) a aquisicdo de software empresarial deve ser conduzida por um
processo estruturado e abrangente, baseado numa metodologia sistematica e repetitiva, pois um
conjunto razoavel de alternativas precisara ser avaliado e aspectos e dados quantitativos e
qualitativos do sistema devem ser considerados, com 0 objetivo de minimizar os riscos de
INsucesso.
Para esses autores, a empresa deve constituir uma equipe de projeto, com diferentes
habilidades, qualificacbes e areas de formacao, que devera definir os requisitos necessarios e

conduzir o processo de avaliacdo, selecdo e aquisicdo do software.

2.3 DECISAO BASEADA EM MULTIPLOS CRITERIOS (MCDM)

Segundo Roy (2016) a MCDM inclui métodos de tomada de decisdo com multiplos
atributos, nos quais um numero finito e limitado de opcGes deve ser avaliado em relacdo a um
conjunto de atributos qualitativos ou quantitativos. Para Kahraman (2008), a tomada de deciséo
com multiplos atributos € dividida em suas areas principais: (i) métodos compensatorios, em
qgue um desempenho elevado de certo atributo compensard, mesmo que parcialmente, o baixo
desempenho de outro e (ii) métodos ndo compensatorios ou de sobreclassificagdo. Estudos de
Russo e Camanho (2015) indicam que um dos métodos mais largamente utilizados, sozinho ou

combinado com métodos adicionais ou complementares é o AHP (Tabela 2).
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2.3.1 Metodo AHP

Segundo Saaty (2016) o AHP é um método de medicdo atraves de comparacles
pareadas, que visam derivar escalas de prioridade com base em julgamentos de especialistas e
Cujo objetivo é estabelecer uma pratica sistematica de definicdo de prioridades e tomada de
decisbes complexas.

De fato, a estrutura hierarquica da metodologia AHP é capaz de medir e sintetizar uma
variedade de fatores de um processo complexo de tomada de decisdo de forma hierarquica,
tornando simples combinar as partes em um todo. I1sso permite que a técnica seja usada como
ferramenta de apoio a tomada de decisdo nos mais variados campos, tais como avaliacdo de
desempenho, avaliacdo de impacto ambiental, selecdo de trabalhos, selecdo de estratégia de
manutencdo, gerenciamento de ativos de capital intelectual, selecdo de sistemas ERP, indUstria
de petroleo, salde, entre outros (Kilic, Zaim, & Delen, 2015; Russo & Camanho, 2015; Wei et
al., 2005).

Jadhav e Sonar (2011) consideram como principal ponto forte do método AHP o fato
de permitir aos decisores estruturar um problema de tomada de decisdo em uma hierarquia,
ajudando-os a entender e simplificar o problema. Entretanto, é uma técnica que pode ser
demorada devido aos calculos matematicos e ao nimero de comparacdes em pares que aumenta
a medida que o numero de alternativas e critérios aumenta ou muda. Como o ranking das
alternativas em AHP depende de alternativas consideradas para avalia¢do, o fato de adicionar
ou excluir alternativas pode levar a alteracbes no ranking final, incorrendo em problema de
reversdo de classificacao.

Nesta mesma dire¢do, Forman e Gass (2001) apresentam as trés principais funcdes de
metodologia AHP: estruturacdo de complexidade, medicdo e sintese. Para a primeira funcao,
0s autores explicam que, para lidar com a complexidade de um processo de tomada de deciséo,
é necessario identificar todos fatores que afetam a decisdo e organiza-los em uma estrutura
hierarquica de "grupos homogéneos de fatores". A funcdo de medicdo é obtida comparando
esses fatores em pares. O peso de cada fator na hierarquia serd encontrado em um processo em
que cada fator seja comparado com seu fator pai. Por fim, é necessario sintetizar as prioridades
(pesos) em toda a hierarquia, que sdo obtidas pela multiplicacdo da prioridade de um fator em
cada nivel pela prioridade do fator com o qual o primeiro esta vinculado (fator pai).

Assim o método torna-se importante por causa de sua capacidade de medir e sintetizar

um consideravel conjunto de fatores em uma hierarquia.
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Saaty (2016) explica que para tomar uma boa deciséao, 0s responsaveis devem conhecer
e definir o problema, a necessidade e o objetivo da decisdo. Também s&o definidos os critérios
e subcritérios para avaliar as alternativas, as acdes disponiveis a serem tomadas e as partes
interessadas e grupos afetados. Esses critérios e subcritérios podem ser tangiveis ou intangiveis.
A definicéo e a priorizacdo dos critérios, que tem como objetivo atribuir pesos a cada uma das
alternativas para obter as classificagdes associadas é considerada pelo autor como a tarefa mais

desafiadora do método.

2.3.1.1 Etapas do Método AHP

As etapas a seguir sdo propostas para aplicacdo do método (Haller, Tiedeman, &
Whitaker, 1996; Thomas L. Saaty, 2016):

1. Definir o problema: o problema a ser analisado é escolhido entre todos aqueles
considerados importantes ou complexos o bastante para serem analisados. A prépria escolha
pode um problema complexo para o qual é necessaria uma analise especifica. Ao definir e
selecionar um problema, é importante tornar explicitos todos 0s pressupostos e a perspectiva
em que essa decisao foi tomada.

2. Estruturar a hierarquia de deciséo: esta estrutura é construida a partir do topo, com
0 estabelecimento do objetivo da decisdo, em dire¢do aos niveis intermediarios (critérios), onde
sera possivel visualizar 0s objetivos de uma ampla perspectiva, através dos niveis
intermediarios, finalizando no nivel mais baixo (que geralmente € um conjunto de alternativas).
Conceitualmente, uma vez que objetivo principal é definido, é possivel acessar um problema
correlacionado buscando uma solucéo através de um processo de cima para baixo (de critérios
para alternativas) ou através de um processo de baixo para cima (das alternativas aos critérios).
E necessario construir um modelo de tal forma que os critérios e as alternativas realmente
relevantes possam ser identificados. A hierarquia de decisdo deve ser suficientemente extensa
para incluir as principais preocupacdes dos tomadores de decisdo e suficientemente pequenas
para permitir mudancas oportunas. Nesta etapa, os tomadores de decisdo devem eliminar as
alternativas consideradas impraticaveis ou que ndo correspondem aos critérios considerados
realmente relevantes.

3. Organizar critérios e alternativas em matrizes para comparacao par a par: cada
elemento em um nivel superior € usado para comparar os elementos no nivel imediatamente
abaixo em relacéo a ele. Isso significa que uma matriz deve ser construida para cada critério no

nivel superior.
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4. Comparar as alternativas de modo consistente: a comparacao ¢ feita através de
uma escala para mostrar quantas vezes um elemento dominante é mais importante do que o
outro em relacéo ao critério ao qual eles sdo comparados, utilizando uma escala variando de 1
a 9, conforme Tabela 1. A superioridade deste método esta exatamente em sua capacidade de
atribuir um peso relativo a todos os elementos de um problema, tangivel ou ndo, e construir
uma hierarquia de sua relevancia relativa, tanto dos critérios quanto das alternativas.

5. Calcular o peso relativo das alternativas e critérios dentro da hierarquia: através
da aplicacdo do modelo matematico do método, um conjunto de matrizes serd gerado,
culminando na obtengéo de um vetor com a classificagéo final das alternativas, no qual a melhor
alternativa serd aquela com maior valor neste vetor.

6. Verificar e balancear a decisdo (Calcular a consisténcia): esta fase é necessaria
para verificar se os resultados da aplicacdo do AHP sdo compativeis com as expectativas. Se
falhas forem identificadas, sera necessaria uma revisdo do processo anterior. O método é capaz
de calcular a consisténcia dos julgamentos realizados e indicar se é necessario realizar ajustes.

7. Documentar os resultados e montar a escala final de classificacdo: para
documentar o processo de tomada de decisdo € importante registrar todos 0os motivos que a
apoiaram e como e por que a decisdo foi tomada. Os passos anteriores devem ser executados
para todos os critérios, subcritérios e alternativas da matriz hierarquica. Os resultados devem
ser registrados e sumarizados. Esses registros podem ser (teis para justificar o processo a
terceiros ou refletir sobre ele no futuro, permitindo uma melhoria continua do processo de

tomada de decisao.

2.3.1.2 Modelo Matematico do Método AHP

Thomas L. Saaty, matematico norte-americano, criou e vem desenvolvendo o método
AHP ha décadas, tendo publicado o primeiro livro sobre o assunto em 1980 (Forman & Gass,
2001; R. W. Saaty, 1987).

Segundo Saaty (2016) o AHP é uma teoria da medida relativa em escalas absolutas de
critérios tangiveis e intangiveis baseados no julgamento de pessoas especialistas e em medidas
e estatisticas existentes necessarias para tomar uma decisao.

Como medir os intangiveis € a principal preocupagdo da matematica do modelo AHP e
por este motivo o método tem sido aplicado principalmente em decisbes multiobjetivos e
multicritérios.

Saaty (2016) explica que a esséncia do método é construir uma matriz que expresse 0s

valores relativos de um conjunto de atributos, composta pelo resultado de uma série de
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julgamentos realizados em pares, baseados numa escala previamente definida (Tabela 1). O
julgamento comparativo ou relativo ¢ feito em pares de elementos para garantir a preciséo.
Nas comparacfes em pares, 0 menor elemento é usado como unidade e o maior €
estimado como um multiplo dessa unidade em relacéo a propriedade comum ou critério para o
qual as comparacodes séo feitas.
A grande vantagem desse modelo é que a medi¢cdo com muitas comparagcfes em pares

¢ feita de forma mais cientifica do que atribuindo nimeros de forma arbitraria através de

adivinhacao.
Intensidade Definicao Explicagdo

1 Igual importancia Dois fatores contribuem igualmente para o objetivo

3 Um pouco mais A experiéncia e o julgamento favorecem ligeiramente um sobre
importante o outro.

5 Fortemente mais A experiéncia e o julgamento favorecem fortemente um sobre
importante o outro.

7 Muito fortemente | Experiéncia e julgamento muito fortemente favorecem um
mais importante sobre o outro. A sua importancia é demonstrada na pratica.

9 Absolutamente A evidéncia que favorece um sobre o outro é de maior validade
mais importante. possivel.

2,4,6,8 Valores Quando é necessario um compromisso

intermediarios

Tabela 1: Escala de Saaty
Fonte: Adaptado de Saaty (2016)

Um pressuposto do AHP é que se A é 5 vezes maior em tamanho do que B e B é 3 vezes
maior em tamanho do que C, entdo A é 15 vezes maior em tamanho do que C e, portanto, A
domina C 15 vezes.

Em outras palavras, se A é absolutamente mais importante que B e é avaliado com
intensidade 9 em relacdo a B, entdo B é absolutamente menos importante que A e, portanto,
sera avaliado com intensidade 1/9.

Assim, conforme proposto por Saaty (2016) suponha n elementos a serem comparados,
A, ..., An e denote o peso relativo (ou prioridade ou significado) de Aj em relacdo a An por wy;
...; Wn, respectivamente, e suponha que uma matriz de proporgdes em pares seja formada de tal
forma que as linhas deem as proporcdes dos pesos de cada elemento em relacdo a todos 0s

outros, tem-se a seguinte matriz:
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A] - A”
A | wi/wyp oo wy/wy,

Ap | Wa/ Wi« W/ W, B
Para recuperar o vetor w = (wu, ..., Wn), deve-se considerar o sistema de equagdes:

wi/wy - wi/w, W Wi
Aw = : : : =n| - = nw,
Wy / Wy W 'n/ Wy Wh Whp

Onde A foi multiplicado a direita pelo vetor de pesos w e cujo resultado da operacéo é
nw. Para recuperar a escala da matriz de razdes, é preciso resolver o problema Aw = nw ou (A —
nl)w = 0.

No caso geral, o valor preciso de w; / wj ndo pode ser dado, mas sim apenas uma
estimativa como julgamento. Por enquanto, deve-se considerar uma estimativa desses valores
por um especialista cujos julgamentos s&o pequenas perturbagdes dos coeficientes wi / w;.

Os julgamentos quantificados em pares de estimulos A, Aj, sdo representados por uma
matriz n X n A’= (aij), paratodo ij = 1, 2,...,n.

As entradas ajj sdo definidas pelas seguintes regras de entrada: se ajj = a, entdo aji =1/
a, a > 0 e se Aj é considerado de igual intensidade relativa a Aj, entdo aj; = 1, ai = 1; Em

particular, ajj = 1 para todo i e a matriz 4’ tem a forma a seguir:

Il app ---a,

, 1/”]2 l T dop
A = .

1/”]11 l/”Zn e 1

Ap0s o registro dos julgamentos quantificados em pares de estimulos (Ai, Aj) como
entradas numeéricas ajj na matriz, o problema agora recai sobre a atribuicéo aos n estimulos A1,
A2,...,An um conjunto de pesos numéricos que reflitam os julgamentos registrados.

Os pesos séo consistentes se forem transitivos, isto é, aik = ajjajx paratodo i, jek e a

matriz tera validade se o ajj for calculado a partir de dados exatamente medidos. Entretanto, em
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matrizes que envolvem o julgamento humano, a condic¢do aik = aijajx ndo € valida porque 0s
julgamentos humanos sdo sempre inconsistentes em algum grau.

Considere-se um vetor w da ordem n, tal que Aw = Aw. Para tal matriz, » € dito ser um
autovetor (da ordem n) e 4 € um autovalor. Para uma matriz consistente, A = n e nesse caso, 0
vetor w satisfaz a equagéo Aw = imaxw e Amax > n.

A diferenca entre Amax e n é uma indicacdo da inconsisténcia dos julgamentos. Se Amax
= n entdo os julgamentos se mostraram consistentes. Finalmente, um Indice de Consisténcia
(CR) pode ser calculado a partir de (Amax-n) / (n-1). O célculo do CR é fundamental para refugar
eventuais julgamentos realizados de forma aleatéria ou ao acaso (Forman & Gass, 2001;
Thomas L. Saaty, 2016).

Saaty (2016) calculou grandes amostras de matrizes aleatorias de ordem crescente e 0s
indices de consisténcia dessas matrizes. Uma relacdo de consisténcia verdadeira é calculada
dividindo o indice de Consisténcia obtido pelo conjunto de julgamentos pelo indice para a
matriz aleatdria correspondente.

Saaty (2016) sugere que se essa proporcao exceder 0.1, o conjunto de julgamentos pode
ser muito inconsistente para ser confiavel. Na pratica, CRs de mais de 0.1, as vezes, devem ser

aceitas. Um CR de 0 significa que os julgamentos séo perfeitamente consistentes.

2.3.1.3 Exemplo de Aplicacdo do Método AHP

Coyle (2004) propde como exemplo hipotético o problema de uma empresa que deseja
comprar um novo equipamento de um determinado tipo e tem quatro fatores em mente que irdo
reger sua escolha de compra: Preco (P), Operabilidade (O), Confiabilidade (C) e a Flexibilidade
(F) de adaptacéo para outros usos. Os fabricantes concorrentes desse equipamento ofereceram
trés opcdes, X, Y e Z. Os engenheiros da empresa analisaram essas op¢oes e descobriram que
0 produto X é barato e facil de operar, mas ndo é muito confiavel e ndo pode ser facilmente
adaptado a outros usos. Y € um pouco mais caro, é razoavelmente facil de operar, € muito
confiavel, mas ndo € muito adaptavel. Finalmente, Z é muito caro, ndo ¢ facil de operar, € um
pouco menos confiavel do que Y, mas é oferecido pelo fabricante como um produto que detém
uma ampla gama de usos alternativos.

Cada um dos produtos X, Y e Z satisfaz os requisitos da empresa em diferentes aspectos
e intensidades e a empresa precisa decidir qual deles atende melhor suas necessidades (Coyle,
2004).
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Preco
X
Melhor Operacionalidade
Madquina
Y
Confiabilidade
z

Flexibilidade

Figura 1: Hierarquia AHP
Fonte: Coyle (2004)

Segundo os preceitos do AHP, os fatores escolhidos devem ser independentes e, ainda
que os fatores preco e confiabilidade possam apresentar alguma dependéncia entre si, a empresa
afirma que prefere ndo gastar muito dinheiro, mas esta disposta a fazé-lo se os resultados o
justificarem.

Primeiramente, deve-se preparar a matriz que recebera as comparacdes pareadas da
empresa, cuja diagonal principal deve conter entradas de 1, pois cada fator é tdo importante
quanto ele mesmo. Assim, a matriz a seguir € apresentada:

P O C F
P 1
0 1
Cc
F 1

Ao fazer os julgamentos em pares, a empresa decidiu que operabilidade (O) € um pouco
mais importante do que o preco (P) e 0 preco € muito mais importante que a confiabilidade (C).

Assim, a célula (O,P) recebera, conforme a escala de intensidade (Tabela 1: Escala de
Saaty), o valor 3, enquanto a celula (P,O) recebera 1/3. A celula (P,C) recebera 5 e (C,P) 1/5,
resultando na matriz parcialmente preenchida abaixo.

P 0 C F
P 1 1/3 5
o 3 1
c 1/5 1
F 1
Dando sequéncia nos julgamentos em pares, a empresa define que:
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e Operabilidade (O), é tdo importante quanto a flexibilidade (F) e muito mais
importante que a confiabilidade (C).

e Flexibilidade (F) é muito mais importante que a confiabilidade (C) e téo
importante quanto o preco (P).

e Flexibilidade (F), é muito mais importante que a confiabilidade (C).

Finalizando a matriz que serd chamada de Matriz de Desempenho Geral (MDG):

P O C F
P 1 1/3 5 1
o 3 1 5 1
c 1/5 1/5 1 1/5
F 1 1 5 1
Assim,
1 1/3 5 1
_| 3 1 5 1
MDG = 1/5 1/5 1 1/5
1 1 5 1

O autovetor, aqui identificado como Vetor de Valor Relativo (RVV), é calculado pelos
métodos padrdo do AHP, resultando em:
0,232
0,402

0,061
0,305

Estes quatro nimeros correspondem aos valores relativos de P, O, C e F. O valor de

RVV =

0=0,402 indica que a empresa considera a operacionalidade acima de tudo; F=0,305 mostra
que a flexibilidade também tem grande importancia, enquanto P=0,232 e C=0,061 demonstram
que a empresa atribui menor importancia ao preco e a confiabilidade.

A taxa de consisténcia (CR) foi calculada, resultando em 0,055, bem abaixo do limite
critico de 0,1, indicando que os julgamentos dos pares foram consistentes (Coyle, 2004).

O préximo passo € avaliar o desempenho das trés maquinas poténcias, X, Y e Z em
relacdo a cada requisito definido na estrutura hierarquica. Desse modo, serdo realizados quatro
conjuntos de comparagGes em pares, gerando matrizes de comparagéo para P, O,Ce F.

A primeira matriz é em relacdo Precgo (P), onde estdo comparados 0s desempenhos de

cada maquina para este requisito:
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X Y Z
X 1 5 9
Y 1/5 1 3

Z 1/9 1/3 1
Isso significa que, na avaliacdo dos especialistas da empresa, em termos de pregos, X é
consideravelmente melhor do que Y e muito melhor que Z, resultando no autovetor abaixo:

P=10,178

0,751]
0,071

O CR também foi calculado, resultando em 0,072, abaixo do limite sugerido pelo
método.

Em seguida, os outros trés conjuntos de comparacdes sdo apresentados:

Operabilidade:

X Y

Z
0,480
X 1 1 5 0 = |0,406 CR = 0,026
Yy 1 1 3 0,114
Z 1/5 1/3 1 '
Confiabilidade:
X Y Z
0,077
X 1 1/3 1/9 c= 0231 CR=0,0
Y 3 1 1/3 0,692
Z 9 3 1 '
Flexibilidade:
X Y 2z
0,066
X 1 1/9 1/5 F= 0615 CR=0,0
Y 9 1 2 0,319
Z 5 1/2 1 '

A razdo pela qual Y pontua melhor do que Z neste critério € que a empresa realmente
ndo acredita nas informagdes prestadas pelo fabricante para Z.
Partindo para os estagios finais, é necessario construir a matriz dos autovetores de X, Y
e Z para cada requisito avaliado:
P 0 C F
751 0,480 0,077 0,066

X 0
Y 0,178 0,406 0,231 0,615
Z 0071 0,114 0,692 0,319
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Assim a matriz, aqui chamada de Matriz de Desempenho da Op¢éo (OPM), seré:

0,751 0,480 0,077 0,066
OPM = |0,178 0,406 0,231 0,615
0,071 0,114 0,692 0,319

Esta matriz resume a capacidade respectiva das trés maquinas em termos dos requisitos
e comparacOes que a empresa definiu. Avaliando-se cada coluna, pode-se perceber com alguma
facilidade que X é muito melhor do que Y e Z em termos de custo, é um pouco melhor que Y
em termos de operacionalidade, tendo, entretanto, limitagdes em termos de confiabilidade e
flexibilidade.

Naturalmente, caso a empresa buscasse apenas confiabilidade, escolheria a maquina Z,
enquanto que, se quisesse especificamente uma méaquina adaptavel, ficaria com Y. Entretanto,
a empresa em questdo ndo esta avaliando somente um, mas sim um conjunto de requisitos e
cada um deles tem peso diferente em sua avaliacdo. Portanto, faz-se necessario considerar 0s
julgamentos da empresa quanto a importancia relativa de P, O, C e F, calculados anteriormente
pelo vetor RVV.

Finalmente, entdo, é necessario combinar o Vetor de Valor Relativo (RVV) com a
Matriz de Desempenho Geral (MDG), para obter a classificacdo de X, Y e Z, resultando no

Vetor de Classificacdo Final (VCF) abaixo:

VCF = (0,406

0, 392]
0,204

A interpretacao para os trés nimeros na VCF deve considerar, em termos simples, que
X (0,392) é levemente inferior a Y (0,406) em termos de capacidade de atender as necessidades
da empresa. Entretanto, Z (0,204) ¢é bastante inferior e seria inadequado no que se refere a
satisfacdo dos requisitos da empresa.

Finalmente, Coyle (2004) explica que, de toda forma, considerando-se que X e Y tém
valores muito semelhantes (aproximadamente 0,4 para ambos), a empresa estaria bem atendida

em suas necessidades com qualquer das maquinas.
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2.4 EXPERIENCIAS SIMILARES NO BRASIL E NO MUNDO

O AHP tem sido amplamente utilizado, sozinho ou combinado com outros métodos,
tanto em pesquisas de campo como em empresas e organizagdes dos mais variados segmentos,
como Administracdo Publica, Inddstria de TI, petrdleo, téxtil, satde, entre outros varios.

Russo e Camanho (2015) promoveram uma revisdo bibliografica dos artigos
relacionados a estudos de caso, nos quais o método AHP foi aplicado, bem como a indUstria a
que se relacionavam, tipo de problema a ser solucionado e técnica utilizada. Neste estudo, foram

identificados 33 artigos publicados de 2005 a 2015 e o resultado pode ser conferido na Tabela

2.

Ano Tipo de Industria, fungéo ou sistema Fonte de Critérios Técnica Usada
Problema

2006 Selecéo Industria de TI Equipe (_)rganlzamonal € AHP
especialistas

2006 Selecéo Administragao publica Equipe organizacional AHP

2008 Selecéo Industria de transformacéo Equipe organizacional FAHP

2009 Selecéo Industria da defesa Equipe de especialistas AHP — TOPSIS
externos

2009 Selecdo Industria de frete Literatura FAHP

2009 Selecdo Industria téxtil ::__qulpe organizacional e FAHP
iteratura

2010 Selecéo Industria de petréleo Equipe organizacional AHP — FTOPSIS

2011 Selecéo Industria téxtil Literatura AHP - GRA

2011 Selecéo Industria de maquinas de lavar ::__qulpe organizacional e FAHP
iteratura

2011 Selecéo Administragdo pablica Equipe organizacional FAHP — VIKOR

2012 Selecao Administracdo publica Literatura e especialistas FAHP

2012 Selecéo Industria eletronica Equipe organizacional QFD-FAHP

2012 Selecéo Industria de frete Equipe externa de FAHP
especialistas

2014 Selecéo Industria de companhias aéreas Literatura FAHP

2007 Classificagéo Industria de transformagéo Equipe organizacional FAHP

2008 Classificagao Industria eletronica Equipe de especialistas FAHP
externos

2010 Classificagao Industria eletronica Equlp_e grganlza0|onal € FAHP - Max-Min
especialistas

2010 Classificagao Industria eletronica Equipe de especialistas FAHP — FTOPSIS
externos

2011 Classificagéo Educacéo Literatura e especialistas AHP

2011 Classificagéo Administragdo pablica Literatura FAHP

2012 Classificagéo Industria de saude Literatura FAHP — FTOPSIS

2012 Classificagéo Telecomunicagdes Indicadores organizacionais ~ AHP

2012 Classificagdo Educacéo Literatura e especialistas FAHP — COPRAS

2008 Indlc'aFiore? de Educagéo Equipe organizacional AHP

classificagdo
2008 Indicadores de Administracdo publica Literatura e especialistas FAHP

classificagdo



2008

2009

2010

2010

2011

2011

2013

2015

Indicadores de
classificacdo
Indicadores de
classificacdo
Indicadores de
classificagdo
Indicadores de
classificagdo
Indicadores de
classificagdo
Indicadores de
classificagdo
Indicadores de
classificagdo
Indicadores de
classificagdo

Industria de transformagéo
Industria eletronica
Industria de petréleo
Industria do entretenimento
Industria do entretenimento
Industria de transformagéo
Industria de TIC

IndUstria de salde

Literatura e especialistas
Literatura
Literatura e especialistas
Literatura e especialistas
Literatura e especialistas
Literatura
Literatura

Literatura
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FAHP
ANP-AHP

FAHP

FAHP

AHP

AHP ¢ FAHP e FTOPSIS
FAHP

AHP

Tabela 2: Publicagdes com estudos de caso baseados no método AHP desde 2005

Fonte: Russo e Camanho (2015)

N&o é objetivo deste trabalho comparar as diversas técnicas e métodos de decisdo

multicritério. Contudo, como se observa na Tabela 2, 0 método AHP, puro ou combinado com

técnicas como Fuzzy-AHP (FAHP), TOPSIS e ANP ainda € muito utilizado pela inddstria em

diversos segmentos, sendo, portanto, um método consolidado e para o qual ha vasto ferramental

de apoio disponivel para auxiliar sua aplicacdo. Esse conjunto de fatores foi um critério decisivo

para que o AHP fosse o0 método escolhido para a intervengdo descrita no estudo de caso deste

estudo.



3 METODO E TECNICAS DE PESQUISA DA PRODUCAO TECNICA

3.1 DELINEAMENTO DA PESQUISA
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Este € um trabalho empirico, realizado dentro da empresa estudada, em que o

pesquisador esteve em imersao junto ao grupo por longo periodo, em experiéncia direta com o

problema e a situacédo estudada, conforme a definicdo de Gil (2009).

Para estudos com esta caracteristica Wohlin e Aurum (2015) definiram um estrutura

conceitual (Figura 2), a qual apresenta trés fases: estratégica, que permite que o pesquisador

conduza sua pesquisa sistematicamente e posicione-a em relacdo a diferentes abordagens de

pesquisa; tatica, que se concentra na selecdo do processo e da metodologia a serem usados para

atingir o objetivo da pesquisa; e operacional, que foca em realizar a pesquisa empirica,

coletando e analisando os dados.

[ — e
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-

—

(8) Métodos
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Dados

Teoria
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1 1
| |
1 1
: (5) Processo :
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P
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Explanatéria Positivista || | Mista !
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Dedutiva : Acio : Experimento
1 - 1
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1 1
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Analise
Tematica

Hermenéutica

Analise
Estatistica

@)
A=
Resultados
da Pesquisa

Fase Operacional

Figura 2: Estrutura conceitual para apoio a tomada de decisdo da pesquisa

Fonte: Wohlin e Aurum (2015)

Este estudo tomou como base a estrutura e as fases propostas pelos referidos autores e

foi delineada de acordo com as segdes a seguir.
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3.1.1 Estratégia de Pesquisa

Na fase de estratégia de pesquisa, ha quatro pontos a considerar: resultado, 6gica,
proposito e abordagem da pesquisa.

Quanto ao resultado, este trabalho pode ser classificado como uma pesquisa aplicada,
que é o tipo de pesquisa em que 0 pesquisador fornece uma solucdo para um problema
especifico aplicando conhecimento com o objetivo de melhorar a préatica ou aplicagdo existente
(Collis & Hussey, 2009).

Trata-se ainda de um trabalho de l6gica indutiva, que segundo Basili (1993) é assim
classificado quando o pesquisador infere conceitos tedricos e padrdes a partir de dados
observados e pode ser usado, por exemplo, quando um pesquisador esta tentando entender
processos, produtos e proprio e ambiente.

Quanto ao propdsito, esta pesquisa pode ser classificada como exploratoria,
fundamentada por extensa pesquisa bibliografica, em sintonia com o preconizado por Raupp e
Beuren (2009), os quais assim a classificam uma vez que o conhecimento acerca da abordagem
apresentada no estudo era limitado e foi sendo aprofundado com a realizag&o do trabalho e para
o qual os métodos tipicos de coleta de dados sdo observacdo, entrevistas e entrevistas com
grupos focais.

Esta pesquisa pode ainda ser classificada como de abordagem interpretativista, que
busca compreender as atividades humanas em uma situacdo especifica da perspectiva dos
participantes, dando énfase ao contexto, cujo objetivo é entender a estrutura mais profunda de
um fendbmeno dentro de situac6es culturais e contextuais, onde o fenémeno é estudado em seu

ambiente natural e da perspectiva do participante (Klein & Myers, 1999).

3.1.2 Thética de Pesquisa

Na fase de tatica de pesquisa, ha dois pontos a considerar: processo e metodologia de
pesquisa.
Quanto ao processo, este trabalho pode ser classificado como uma pesquisa qualitativa,
que, segundo afirma Godoy (1995), entre outras caracteristicas, possuem:
e O ambiente natural como fonte direta de dados, enquanto o pesquisador é o

instrumento fundamental da pesquisa;
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e Carater descritivo, onde a coleta de dados é realizada atraves de multiplas
fontes de dados;

e O ponto de vistas dos participantes, suas perspectivas e expectativas, que
devem ser capturados pelo pesquisador;

e Enfoque amplo e abstrato, permitindo obtencéo de conclusdes a partir da coleta
e analise de dados ndo necessariamente numéricos, ao contrario das pesquisas
quantitativas;

Para Lima (2005) as pesquisas de carater qualitativo partem da construcdo
contextualizada de problemas que merecem ser investigados. Caracterizam-se pelo empenho
em coletar dados e materiais em diversas fontes oriundas do ambiente natural, por meio do
contato direto, intenso e prolongado entre o pesquisador e os atores sociais implicados, evitando
que as pessoas envolvidas nas situacfes investigadas sejam reduzidas a variaveis ou a meros
informantes.

A pesquisa qualitativa envolve o uso de coleta de dados qualitativos, como entrevistas,
documentos escritos e observacgéo participante para entender e explicar os fendmenos sociais.
Os métodos qualitativos sdo adequados para construir teoria, escrever descri¢coes ricas, explicar
relacBes e descrever grupos de normas, como padrdes e modelos (Wohlin & Aurum, 2015), em
linha com o proposito deste trabalho.

Quanto a metodologia, esta pesquisa caracteriza-se como um estudo de caso e também
como pesquisa-acdo. Justifica-se como estudo de caso, uma vez que a pesquisa empirica quando
se concentra na avaliacdo do uso de tecnologia, métodos e partes interessadas, as questdes de
pesquisa relacionadas a essas atividades sdo adequadas para pesquisa de estudo de caso
(Sjeberg, Dyba, & Jgrgensen, 2007).

Ainda segundo esses autores, na pesquisa de estudo de caso, escolher uma unidade
apropriada de analise, que pode ser um projeto, uma equipe, uma parte interessada individual,
um tipo especifico de trabalho ou a prépria organizacdo, é fundamental para garantir que a
questdo de pesquisa seja adequadamente abordada.

Segundo Gil (2009) a pesquisa de estudo de caso é apropriada quando o fendmeno
pode ser observado a partir das perspectivas de diferentes participantes e niveis de analise e
tende a abordar as questdes de pesquisa "Como" e "Por que".

Por outro lado, justifica-se ainda como pesquisa-acdo, pois esta envolve resolver
problemas organizacionais por meio de intervencdes e, a0 mesmo tempo, contribuir com
conhecimento. Na pesquisa-acdo, um problema de pesquisa é geralmente introduzido pela
organizagdo. O pesquisador estuda sistematicamente o problema, as pessoas € a organizagao, e
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0 problema de pesquisa existe no contexto do mundo real e fornece a oportunidade de conhecer
a realidade investigada por dentro, permitindo analisar néo apenas o discurso proferido pelos
atores, mas também suas acdes e interpretacdes acerca do que é investigado (Thiollent, 2009).

Lima (2005) explica que a adocdo do método de pesquisa-acdo pressupde ativa
participagdo in loco do pesquisador, pois é impossivel conhecer o que efetivamente interessa se
0s pesquisadores ndo estiverem dispostos a ser parte integrante do universo pesquisado.

Ainda segundo o autor, 0 método em questdo € bastante adequado a realizacdo de
pesquisas organizacionais, pois 0s objetivos investigados estdo alinhados ao interesse de
formular diagndsticos confidveis e planos comprometidos com as melhorias organizacionais,
buscando obter as mudancgas desejadas.

Para Thiollent (2009), o método de pesquisa-acdo deve contribuir para processos
efetivos e continuos de mudanca organizacional. A participacdo ativa dos pesquisadores e
colaboradores na conducdo do processo de investigagdo promovera a aprendizagem
organizacional, justificando, assim, o motivo pelo qual a utilizacéo do referido método nédo pode
ser feita sem o aval dos colaboradores ou dirigentes da organizacao.

Em outras palavras, na pesquisa-acao, o pesquisador inicia uma a¢ao em resposta a um
problema organizacional, investiga o problema usando uma abordagem cientifica e examina
como suas agdes e solugdes influenciam o fendmeno e, a0 mesmo tempo, aprende e gera
insights sobre o relacionamento entre a acéo e o fendmeno (Wohlin & Aurum, 2015).

Pesquisa-acdo e estudo de caso sdo complementares, pois como a pesquisa-acdo €
sempre conduzida em um contexto do mundo real, onde o problema é encontrado, geralmente

estara vinculada a um estudo de caso Unico (McKernan, 1996).

3.1.3 Fase Operacional da Pesquisa

A fase operacional de pesquisa refere-se ao processo de definir e utilizar a coleta de
dados e analise de dados ao investigar uma questdo de pesquisa. Existem dois pontos de decisdo

nesta fase: métodos de coleta de dados e métodos de analise de dados.

3.1.3.1 Meétodos de coleta de dados

Revisdo Bibliogréafica: este método excede a estrutura proposta por Wohlin e Aurum
(2015), mas justifica-se pois conforme Gil (2010), toda e qualquer pesquisa académica deve
estar amparada em material publicado. E, neste sentido, uma extensa revisao bibliografica foi

realizada, na qual foram coletados dados e informacGes de publicacbes académicas de
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renomadas institui¢cbes, os quais serviram para a producdo do Capitulo 2 e ampararam a
construgéo dos conhecimentos para o desenvolvimento do estudo de caso

A coleta de dados ocorreu durante todo o més de abril a junho de 2017, considerando-
se inicialmente os dez anos anteriores, em periodicos nacionais e internacionais.

Alguns artigos podem ter extrapolado esse periodo de tempo, principalmente aqueles
que tratam do inicio da aplicacdo das técnicas e métodos propostos e que foram de grande
importancia para o desenvolvimento e compreensao do presente estudo.

Para efetuar esta selecdo, foram pesquisadas bases de dados e bancos de teses e

dissertagdes, conforme listadas na Tabela 3.

Base de dados Endereco eletronico

Portal de Periddicos Capes www.periodicos.capes.gov.br
Scielo www.scielo.org

Springer link.springer.com

Scopus WWW.SCOpUS.com

Science Direct www.sciencedirect.com
Google Académico scholar.google.com.br
Ebsco Information Services www.ebsco.com

IEEE Xplore Digital Library ieeexplore.ieee.org

Banco de Teses e Dissertagdes Capes bancodeteses.capes.gov.br
Banco de Teses e Dissertagdes USP www.teses.usp.br

Banco de Teses e Dissertagdes da UFPE repositorio.ufpe.br
Biblioteca Digital Brasileira de Teses e DissertagGes bdtd.ibict.br/vufind

Tabela 3: Bases de dados pesquisadas

Um conjunto de palavras-chave para a busca foi preliminarmente definido, tendo em
vista a sele¢éo de material alinhado aos assuntos contextualizados neste trabalho. Essas palavras
sofreram ajustes durante as buscas, principalmente nas bases internacionais, com variacdes
necessarias para a localizacdo dos trabalhos pretendidos (Tabela 4).

Além dos critérios de data de publicacdo e assunto, também foram definidos critérios
de qualidade para a selecdo: os livros e documentos selecionados deveriam ser seminais ou
terem sido publicados, preferencialmente, em periodicos de classificacdo qualis A nas areas de
Administracdo e/ou Ciéncia da Computagéo.

Tambem foram selecionados trabalhos de concluséo de pos-graduacgdes do tipo Stricto
Sensu, portanto, dissertacdes e teses de mestrado e doutorado.

Durante o desenvolvimento do estudo de caso e da pesquisa-a¢cdo, métodos adicionais
de coleta de dados foram combinados. A exemplo de Silva et al. (2014) adotou-se quatro
métodos de coleta, a saber: analise de documentacéo, observacgédo, grupo focal e entrevistas,
cuja combinacgéo tem por objetivo justamente a complementariedade que os métodos fornecem

e a possiblidade de triangulacdo dos dados e resultados.
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Assunto Palavras-chave utilizadas
Aquisi¢do de software Aquisi¢do de software
Selegdo de software
Software Acquisition
Software selection
Information Systems Selection
Information Systems Acquisition
Enterprise software selection
Enterprise software Acquisition
Enterprise Resource Planning (ERP) Selegdo de ERP
Implantagdo de ERP
Projeto(s) de ERP
ERP Selection
ERP Improvement
ERP Implementation
ERP Project
Decisdo Multicritério Decisdo Multicritério + Software
Decisdo Multicritério + ERP
Decisdo Multicritério + Tl
Multi-Criteria Decision Making + Software
Multi-Criteria Decision Making + ERP
Multi-Criteria Decision Making + IT + Software + ERP
Multi-Criteria Decision Making + IT + Software + ERP
Multi-Criteria Decision Making + Software + ERP
AHP Andlise Hierarquica + Software
Analise Hierarquica + ERP
Andlise Hierarquica + Tl
AHP + Software
AHP + ERP
AHP + IT + Software + ERP
AHP + IT + Software + ERP
AHP + Software + ERP

Tabela 4: Palavras-chave de sele¢éo de busca

Analise de documentacdo: a pesquisa documental é a investigacdo de dados
historicos que sdo arquivados por alguém ou por organizacdes Gil (2009). Nesta fase, foram
analisados os documentos produzidos pelos sistemas existentes na empresa, bem como as
funcionalidades implementadas pelos mesmos. Também foram analisados os documentos
mantidos pela empresa, 0s quais sdo gerados a partir de controles adicionais, como planilhas e
relatérios. A documentacdo dos processos de negdcio da organizacdo foi analisada nesta etapa.
Nessa analise preliminar, foram identificados os requisitos minimos que o novo sistema deveria
disponibilizar.

Observacgéo: segundo Gil (2009), a observacdo constitui elemento fundamental de
todas as fases de qualquer pesquisa e permitiu a coleta de dados a partir do comportamento,
objetivos implicitos e formas de trabalho de tal empresa, complementando a coleta de dados e
gerando subsidios suficientes para a conducdo das entrevistas com os envolvidos no projeto
dentro da empresa.

Entrevistas: trata-se de um método de coleta de dados que, segundo Gil (2009), deve
ser aplicado para extrair uma imagem a partir da perspectiva de um participante sobre o tema

de pesquisa, para a qual o pesquisador faz uma série de perguntas ao participante.
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Foram realizadas entrevistas abertas, com diversos usuarios chave e envolvidos no
projeto, de forma a capturar o conjunto de requisitos e funcionalidades necessarias ao sistema
ERP, bem como na avaliacdo das funcionalidades do sistema legado e dos processos de negocio
da cadeia de valor.

Grupos de foco: também este método excede a estrutura proposta por Wohlin e
Aurum (2015), mas justifica-se pois conforme Morgan (1996), tém como caracteristicas o
envolvimento de pessoas, reunides em série e selecdo homogénea de participantes quanto aos
interesses da pesquisa. Define a interacdo em uma discussdo em grupo com foco num topico
especifico como a fonte dos dados, habilitando a geracdo e a coleta de dados. Neste sentido,
foram realizados grupos focais com o objetivo de coletar, validar e documentar a lista de
requisitos funcionais e ndo funcionais, as analises e a definicdo dos critérios e a ordem
hierarquica, que fizeram parte da estrutura para 0 método AHP, assim como na realizacdo da
analise SWOT.

3.1.3.2 Meétodos de Analise de Dados

A partir dos métodos de coleta de dados utilizados, um grande conjunto de dados foi
gerado. Esses dados forneceram informacdes e evidéncias sobre o estudo de caso e foram
tratados com os métodos, técnicas e ferramentas descritas a seguir.

O método de anélise tematica é amplamente utilizado como técnica qualitativa de
analise de dados em pesquisas empiricas, uma vez que fornece compreensdo mais profunda
sobre o contetido dos dados (Wohlin & Aurum, 2015) e foi aplicada para tratamento dos dados
coletados nas etapas anteriores.

Esses dados foram organizados e permitiram que o estudo de caso se desenvolvesse
de acordo com as etapas da intervencdo executada, principalmente para a etapa da aplicacao do
método AHP. A partir de entdo, o software AHP Online System (Goepel, 2017) foi utilizado
para aplicacdo do AHP e os dados gerados pelo mesmo serviram como insumo para a analise
dos resultados do estudo de caso.

Com a aplicacdo do método utilizando o referido software, as matrizes de comparagéo
de julgamento foram geradas e processadas pelo mesmo, estando documentadas nos Apéndices
D e E deste estudo, juntamente com os vetores de pesos para todos os criterios definidos na

estrutura.
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3.2 LIMITACOES DOS METODOS E TECNICAS DE PESQUISA

A intervencdo executada apresenta em uma de suas etapas a aplicagao do método AHP,
que pode ser considerado uma limitacéo pois quando aplicado aos cenérios com um conjunto
muito extenso ou abrangente de critérios pode dificultar a conducéo dos julgamentos, além de
envolver um consideravel volume de calculos matematicos para a geracdo dos vetores de
classificacdo final, seja relativo aos pesos de avaliacdo ou as opgOes de sistemas em
investigacdo. Para mitigar essa limitacéo, fez-se uso do software AHP Online System (Goepel,
2017), que executou os calculos de matrizes e taxas de consisténcia, além de apoiar a conducéo
dos julgamentos e notificar sobre inconsisténcias nas comparacdes em pares.

Outra limitacdo da abordagem apresentada, referente a etapa do AHP, deve-se ao fato
de ndo terem sido testados outros métodos de decisdo multicritério, o que podera ser resolvido

a partir da conducéo de pesquisas futuras utilizando a mesma abordagem.
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4 CONTEXTO DA SITUACAO-PROBLEMA

Por motivos estratégicos, a companhia onde o estudo foi desenvolvido optou por néo
revelar seu nome. Entretanto, a empresa esté inserida no agronegdécio, que é um dos pilares da
economia nacional e cuja participacdo no resultado do PIB e da balanga comercial brasileira é
dos mais expressivos do pais, representando substanciais 23% do Produto Interno Bruto
Nacional em 2016, com crescimento de 4,48% em relagdo ao ano anterior, enquanto o PIB
Nacional recuou 3,6% (CEPEA, 2016; CNA, 2017).

A empresa atua mais precisamente no segmento de maquinas e equipamentos
agricolas, inclusive para agricultura de precisdo. E concessionaria de tratores e colheitadeiras
de uma das marcas lideres no pais, possui concessao para 0 comércio de maquinas na regiao
oeste do Parand, detendo o titulo de concessionaria mais antiga do Brasil da marca em questéo,
jatendo comercializado milhares de unidades de equipamentos agricolas desde a sua fundacao,
no inicio da década de 1970.

Atualmente, conta com mais de uma centena de funcionérios, que operam em quatro
unidades fisicas, sendo duas concessionarias da marca, um centro de distribuicdo de pecas
multimarcas e uma unidade de varejo também multimarcas, todas abrigadas em cidades da
mesma regido. As unidades de negdcio também sdo quatro, distribuidas da seguinte forma:
comeércio eletrénico, atacado de pecas, varejo de pecas e concessao de tratores e colheitadeiras
(unidades novas e servicos). A participacdo de cada unidade no faturamento da empresa pode

ser observada na Figura 3.

Distribuicao do Faturamento
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Figura 3: Participacdo das unidades de neg6cio no faturamento
Fonte: Empresa
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O centro de distribuicdo (CD) de pecas abastece as lojas de varejo e as concessionarias,
além de operar as unidades de atacado e comércio eletrénico, em que sdo comercializados pecas
e acessorios para todos os estados do pais, além de paises da América do Sul, como Paraguai,
Chile e Peru, algando a empresa ao posto de maior distribuidor de pegas agricolas do pais, nas
marcas que representa. As areas administrativas da companhia também séo abrigadas no CD.

As duas unidades que detém concessdo de venda de maquinas agricolas sdo, conforme
0 contrato de concessdo, obrigadas a cumprir normas e padrées impostos pelo fabricante e
proprietario da marca, que abrangem, entre diversos outros aspectos, a adequacéo da identidade
visual, padrdes de comunicacao, disponibilidade de estoque de pecas a pronta entrega, pessoal
treinado e qualificado em vendas de unidades novas e pecas, além da um setor de assisténcia
técnica equipado com ferramental adequado e quadro de pessoal altamente qualificado, para
manutencdo das maquinas comercializadas pela empresa, as quais podem custar mais de 1
milhdo de Reais, dependendo da configuracdo e da tecnologia embarcada na mesma.

A unidade de comércio eletronico, ainda detém participacdo pequena no faturamento
global do negdcio. Entretanto, é a unidade que mais cresceu nos Ultimos cinco anos, tendo
aberto os canais de exportacdo para os paises de América do Sul. Também € a unidade de
negocio que, segundo a empresa, oferece as melhores oportunidades de crescimento para 0s

préximos anos.

Comércio Eletronico - Curva de Crescimento
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Figura 4: Crescimento do Comércio Eletronico
Fonte: Empresa
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Considerando as caracteristicas da empresa, a aquisicdo de um sistema ERP encontra
dificuldades, pois conforme observa-se, a operacdo da empresa € bastante complexa, em virtude
dos diferentes canais de atendimento e distribuicdo, assim como a variedade de unidades de
negaocio.

A administracdo da empresa, por questdes de governanca corporativa e de TI,
determinou a aquisi¢do de uma solucdo Unica e integrada de ERP, que contemple todas as areas
e unidades de negdcio atuais, além de suportar o crescimento da empresa pelos proximos vinte
anos, dando condic@es inclusive para a evolucdo e ampliacdo das areas de atuacdo e unidades

de negacio.
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5 INTERVENCAO E MECANISMOS ADOTADOS

Este capitulo apresenta as etapas da abordagem proposta, bem como descreve a
aplicagdo da mesmo na empresa em estudo, juntamente com o detalhamento das intervencdes
realizadas na organizacéo.

A intervencdo na organizacdo realizou-se a partir dos problemas e objetivos apontados
nos capitulos 1 e 4, utilizando os métodos de estudo de caso e pesquisa-a¢ao.

No caso da presente dissertacdo, o pesquisador teve papel ativo no desenvolvimento do
projeto, sendo um dos protagonistas das acGes propostas, atuando ndo apenas como simples
observador, mas também através do tratamento de dados e da proposicdo e execucao de acdes
por meio da participagdo dos outros elementos envolvidos, sendo esta uma das caracteristicas
do método de pesquisa-acdo (ver subcapitulo 3.1.2 Tética de Pesquisa).

Os registros estdo documentados ao longo da dissertacdo e, complementarmente, nos
apéndices deste trabalho.

Foram executadas as seguintes intervencdes na organizagdo e no projeto de aquisi¢éo
do ERP:

e Proposicéo e apresentacdo da abordagem de aquisicao de software e suas etapas.
e Definicdo do escopo e equipe do projeto de aquisicdo do software;

e Identificacdo dos processos estratégicos da organizacéo;

e Conducio de analise SWOT?! na organizagao;

e ldentificacdo e formalizacdo da hierarquia de deciséo do problema;

e Execucdo do método AHP para avaliacdo e classificagdo das solucBes

candidatas;

5.1 ABORDAGEM DE AQUISICAO DE SOFTWARE DE GESTAO

Com o problema organizacional anteriormente definido: “adquirir um sistema ERP
com o melhor custo beneficio e para o qual deve-se considerar critérios como custos,

funcionalidades, tecnologia, suporte técnico, estratégia e aderéncia ao negocio”, uma

1 SWOT é uma sigla em inglés que compreende os termos Strengths (forcas), Weaknesses (fraquezas),
Opportunities (oportunidades) e Threats (ameagas). Os pontos fortes e fracos, em geral, estdo dentro da propria
empresa, enquanto as oportunidades e as ameacas, na maioria dos casos, tém origem externa (Nakagawa, 2011).
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abordagem estruturada de aquisicao de software foi apresentada, conforme se observa na Figura
5, com posterior detalhamento de suas etapas.

A estrutura apresentada na abordagem pretende organizar o trabalho e reduzir a
complexidade do projeto, abrangendo atividades que consideram aspectos técnicos,
organizacionais e estratégicos, buscando atender as necessidades externadas pela organizacao
em estudo. Contempla também etapas de avaliacdo das solugdes dos diversos fornecedores e de
comparacédo desses fornecedores e solucdes, buscando apontar, ao final, a solucdo que melhor
atende as necessidades da empresa, considerando os critérios objetivamente definidos durante

a aplicacéo da abordagem.

Figura 5: Estrutura da Abordagem de Sele¢do e Aquisicdo de Software
Fonte: Elaborado pelo Autor

5.1.1 Lancamento do Projeto

Esta etapa foi composta por duas fases: definicdo de escopo e metas preliminares e
definicdo da equipe do projeto.
O escopo é um item fundamental para estabelecer os limites, 0s objetivos e nortear o

caminho a ser percorrido no projeto. E este o processo que garante que todo — e somente - 0
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trabalho a ser realizado foi avaliado e esta incluso no projeto (Sotille, Menezes, Xavier, &
Pereira, 2014). No caso em estudo, o escopo abrange a selecéo, avaliacdo e aquisicdo de um
ERP que suporte as unidades de negdcio e 0s objetivos estratégicos da empresa, incluindo a
definicdo das funcionalidades necessarias, a contratacdo de consultorias, treinamentos e
adaptacGes eventualmente necessarias para ajustar a aderéncia do sistema a processos
especificos da empresa, além de toda a infraestrutura tecnoldgica necessaria para suporta-lo.

Este trabalho ndo tem a intencdo de detalhar todos os itens do escopo, mas apenas
aqueles necessarios ao entendimento da abordagem proposta. Portanto, dos itens acima citados,
ndo estdo considerados neste estudo o detalhamento da contratacdo de consultorias,
treinamentos, adaptac@es e a infraestrutura tecnoldgica.

Os integrantes do projeto foram definidos e a equipe composta por quatro pessoas, com
conhecimentos multidisciplinares e complementares, sendo uma delas representante da direcédo
da empresa, uma da area de processos e qualidade, um profissional de infraestrutura de
Tecnologia da Informacgédo e Comunicacéo (TIC), além do gestor do projeto, com formagéo na
area de engenharia de software e ampla experiéncia na gestao de projetos. O perfil de cada um

dos componentes pode ser conferido no Apéndice A.

5.1.2 Analise do Negocio

Com o intuito de coletar dados e documentos para embasar as etapas seguintes, a analise
do negdcio deve levar em conta uma série de aspectos que cercam a organizacao. Entre esses
aspectos, a abordagem prop0e trés acOes principais: Avaliacdo da estratégia organizacional,

identificacdo dos processos estratégicos e defini¢cdo dos requisitos do sistema.

5.1.2.1 Avaliacdo da estratégia organizacional

A estratégia organizacional aponta o caminho que uma organizacao devera seguir,
visando um horizonte de longo prazo. Para a aquisi¢do de um ERP, um fator critico de sucesso
é a identificacdo dos objetivos estratégicos e do nivel de aderéncia das solugcfes candidatas. Ha
farta literatura demonstrando que a negligéncia com a estratégia organizacional, quando da
aquisicdo de um ERP que ndo atenda as necessidades futuras da organizagdo, ¢ uma falha
comum e altamente custosa em projetos do género (Davenport, 1998; Gunasekaran et al., 2006;
Sen et al., 2009; Verville, Palanisamy, Bernadas, & Halingten, 2007).

Para cobrir esta lacuna, a etapa de avaliacdo da estratégia organizacional buscou analisar

e documentar os objetivos de longo prazo da empresa, identificando elementos que embasaram
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e nortearam as etapas seguintes, nas quais foram identificados os processos estratégicos (secao
5.1.2.2), os requisitos do sistema (subcapitulo 5.1.2.3) e posteriormente, a criacdo da matriz de
critérios e aplicacdo do método AHP (subcapitulo 5.1.6).

A empresa onde se desenvolveu o estudo ndo possui processos formais de planejamento
estratégico. N&o estavam nos objetivos do projeto e tampouco era a intengdo do pesquisador
introduzir modelos ou processos de planejamento estratégico na cultura de tal organizagéo.
Entretanto, considerando a necessidade de se obter alguma visibilidade sobre as demandas
estratégicas da empresa, foi realizada uma analise SWOT através do método de grupo focal
com os membros do projeto e administradores da companhia.

A organizagédo ndo autorizou a publicagdo da matriz SWOT produzida nesta etapa, mas
permitiu que os elementos que guardassem relacdo com as necessidades do sistema ERP ou do

método AHP fossem publicados, os quais podem ser consultados na Tabela 5.

Forgas

Andlise de demanda (Atacado e varejo)

Tempo de entrega otimizado (logistica interna)
Gestdo das informagdes e do conhecimento
Processo de cotagdo de vendas (Atacado e varejo)
Descentralizagdo das vendas (Atacado/E-commerce)
Disponibilidade de Estoques (Atacado e varejo)

Fraquezas
Complexidade da gestdo de pregos e descontos (atacado e varejo)
Logistica interna tem pouca automagdo (Processos manuais)
Unidades novas tem processos de gestdo pouco informatizados
Unidades novas tem centralizagdo excessiva de informag&es no coordenador
Unidades novas tem Controle de Relacionamento com clientes manual
Plataforma de e-commerce esta defasada
Auséncia de recursos de analise de dados (BI)

Oportunidades

Compras migrando para ambiente online

Entrada em novos mercados (importacdo, fabricagdo, distribuigdo)
Ameagas

Compras migrando para ambiente online, principalmente mével

Tabela 5: Resultados Parciais da Analise SWOT

Como se pode observar, os elementos presentes na tabela guardam relacdo, direta ou
indireta, com o software de gestdo da empresa e essas caracteristicas deverao ser consideradas

no processo de aquisicao.

5.1.2.2 Identificagdo dos processos estratégicos

As empresas sdo compostas por conjuntos abrangentes de processos, 0s quais devem ser
cuidadosamente avaliados, para identificar aqueles que sdo estratégicos.

Os processos estratégicos compde a cadeia de valor da organizagéo, termo criado por
Porter (1990), para definir o fluxo de atividades que agrega valor ao negécio, sempre com foco

no cliente ou consumidor final.
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Quanto mais aderente o ERP for aos processos da empresa, principalmente aqueles
estratégicos ou pertencentes a cadeia de valor, menor serd o impacto no negécio (Efe, 2016;
Hong & Kim, 2002).

Da mesma forma, € importante identificar os processos deficientes na organizagédo, em
busca de solugdes que possam estar contempladas dentro do ERP escolhido, pois esses pacotes
de software frequentemente trazem consigo as melhores praticas de processos e modelos
decisorios (Gefen & Ragowsky, 2005).

Com essas premissas e também com base nos resultados obtidos a partir da analise
SWOT, a equipe conduziu a revisao dos processos de negdcio da empresa, com a identificacdo
dos subprocessos, responsaveis e participantes de cada um deles. Este trabalho permitiu
identificar uma série de deficiéncias e redundancias, que deveriam ser suprimidas com a
implantacdo do novo sistema.

Os processos e subprocessos considerados estratégicos pela direcdo da empresa estdo
listados na Tabela 6.

Processo

Subprocesso

Compras de Pegas
Gestdo da Qualidade
Gestdo da Qualidade
Gestdo de Estoque
Gestdo de Pds-Venda
Gestdo de Pregos
Gestdo de Servigos
Gestdo de Servigos
Logistica de Entrada
Logistica de Entrada
Logistica de Saida
Logistica de Saida
Logistica de Saida
Vendas de Pegas
Vendas de Pegas

Vendas de Pegas

Analise de Demanda

Indicadores e Desempenho

Pesquisa e Controle de Satisfagdo
Auditoria de Estoque

Gestdo de Garantias

Gestdo de Descontos de Pegas

Gestdo do Desempenho/Produtividade
Gestdo de Servigos no Campo
Armazenamento de Mercadorias
Recebimento e Conferéncia de Entradas
Conferéncia de Pedidos de Saida
Embalagem e Liberacdo de Pedidos de Saida
Separacgdo de Pedidos de Saida

Vendas Atacado

Vendas Varejo

Vendas e-commerce

Tabela 6: Processos e Subprocessos Estratégicos

Os processos elencados na tabela acima serviram de insumo para a préxima etapa, na

qual foram identificados os requisitos, ou funcionalidades, que deverdo ser avaliadas nos ERP

candidatos.
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5.1.2.3 Definicdo dos requisitos do sistema.

O levantamento e a definicdo dos requisitos pode ser considerada a etapa mais
importante de qualquer projeto de sistema de informacdo, pois € nesse momento que se
capturam e documentam as necessidades que o sistema ira atender, as quais serdo traduzidas
em funcionalidades implementadas no mesmo. Adicionalmente, nesta etapa que serdo definidas
as restricbes do ERP, também chamadas de requisitos ndo funcionais, que podem envolver
aspectos como tecnologia, facilidade de uso, desempenho, confiabilidade do sistema, seguranca
e suporte técnico (Pressman, 2006; Sommerville, 2007).

O levantamento tomou como base os recursos e funcionalidades existentes nos sistemas
legados da companhia. A partir deles, foram realizadas entrevistas com usuarios e gestores,
analise e documentacéo de controles realizados manualmente ou parcialmente informatizados,
a exemplo de planilhas eletrdnicas, documentos de texto, além de documentos necessarios para
atender exigéncias de stakeholders como fornecedores, instituicbes financeiras, governos
federal, estadual e municipal, entre outros.

Essas funcionalidades foram elencadas de acordo com o processo de negdcio a que
pertencem e deram origem a um documento contendo 0s varios recursos que deveriam ser
analisados nos ERPs de cada um dos fornecedores candidatos.

As restricdes, ou requisitos ndo funcionais, foram identificadas durante a execucdo de
grupo focal com a equipe de Tecnologia da Informacdo (T1) e com os administradores da
empresa e constam em documento que, juntamente com os requisitos funcionais, podem ser

consultados nos Apéndices B e C do presente trabalho.

5.1.3 Analise dos Fornecedores Candidatos

Nesta etapa, uma busca por empresas de tecnologia com solucdes alinhadas aos
objetivos do projeto foi realizada no mercado. Foram pré-selecionadas doze empresas com
solucBes de software especializadas nas &reas de logistica e distribui¢do, dealer management
system (Concessionarias) e varejo.

A partir do documento gerado na etapa anterior, e com base nas pesquisas acerca das
solucBes dos candidatos, foram eliminadas cinco empresas, as quais ndo atendiam critérios
como atualizacdo tecnologica, participacdo no mercado ou ainda aquelas que se recusaram a

participar do processo, em virtude da complexidade do mesmo.
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O documento de requisitos fundamentou ainda a preparacdo das solicitagdes de
propostas ou RFP, do termo em inglés “Request for Proposal”, as quais foram enviadas para
as sete pré-selecionadas restantes, que aceitaram participar do processo de selecao.

Todas foram convidadas a demonstrar suas solucdes e apresentar as propostas de

trabalho e custos de acordo com as referidas RFPs.

5.1.4 Avaliacdo das SolucGes

A avaliacédo das solucdes e dos fornecedores ocorreu de maneira individual. A equipe
do projeto avaliou cada um dos sistemas das sete empresas restantes, tendo como base o
documento de requisitos e o entendimento sobre os processos estratégicos da companhia
estabelecidos em etapas anteriores.

As solucBes foram avaliadas quanto a aderéncia aos processos estratégicos atuais e aos
requisitos funcionais e ndo funcionais estabelecidos anteriormente.

Durante a apresentacdo, cada um dos requisitos constantes na lista foi avaliado e
documentado, assim como as impressdes da equipe, que buscou capturar também outros
elementos, como qualidade da equipe técnica do fornecedor, organizacdo, seriedade,
pontualidade, para estabelecer um julgamento abrangente sobre o fornecedor.

Um exemplo do documento de avaliacdo pode ser observado na Tabela 7, a qual
apresenta 0 processo e 0 subprocesso a que o requisito estd vinculado, assim como sua
classificagao, que pode assumir os valores “obrigatorio”, quando a funcionalidade devera estar
disponivel necessariamente ou “desejavel”, quando a existéncia de tal funcionalidade é apenas
desejavel e considerada como um diferencial. Ainda no documento consta a coluna situacdo, a
qual classifica o requisito quanto a sua condi¢cdo no ERP candidato, podendo assumir os valores
“atende totalmente”, “atende parcialmente” ou “ndo atende”, alem da coluna observaces, que

permite documentar alguma impressao da equipe quanto a determinada funcionalidade.
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AVALIACAO DOS REQUISITOS PROPOSTOS

Processo Subprocesso Requisito Classificagdo Situagdo |Observagdes
Analisar e controlar demanda de produtos com Precisa ser bastante
controle de giro/est min e max/histérico . Atende melhorado ou customizada
COMPRAS DE PECAS ANALISE DE DEMANDA Obrigatorio

demanda/vendas perdidas/etc - checar embalagens e Parcialmente |uma tela especifica com as

demanda de filiais necessidades da empresa

N&o tem o conceito de CD,
mas é possivel incluir a lista

Controlar tabela de descontos COMPRAS com base nos . Atende de pregos de custo com base
COMPRAS DE PECAS ANALISE DE DEMANDA Obrigatério ) R )
CDs Parcialmente |em parametros diversos. O
CD poderd ser customizado
no sistema
" INDICADORES E Emitir relatério de itens excentes com base em estoque L. . L,
GESTAQ DA QUALIDADE L. Obrigatério Ndo atende |Customizavel
DESEMPENHO atual e estoque méximo
" INDICADORES E Obter valores de despesas com folha de pagamento do L. . -
GESTAO DA QUALIDADE N Obrigatorio Ndo atende |Customizavel
DESEMPENHO depto servigos
" RELACIONAMENTO COM |Controlar agenda de visitagdo de relacionamento do L. Atende Necessédrio um CRM para
GESTAO DA QUALIDADE . Obrigatério .
CLIENTE gerente da oficina Parcialmente |controle de agenda

Tabela 7: Exemplo do documento de avaliagéo de requisitos

A Tabela 8 mostra um exemplo do documento de registro de funcionalidades adicionais.
Este documento serviu para identificar as funcionalidades n&o relacionadas no documento de

requisitos, mas que foram consideradas como um diferencial do produto em avaliacg&o.

AVALIACAO DAS FUNCIONALIDADES ADICIONAIS

Funcionalidade adicional apresentado pelo fornecedor Observagbes

Recurso para criar campos e/ou tabelas no BD e ligar esses campos a
Customizagdo de telas e banco de dados telas do sistema, inclusive com referenciamento com tabelas/campos
ja existentes

Capacidade de desenvolvimento de novas telas e controles dentro do

Gerador de novas telas e controles i . )
sistema, ligando com tabelas/campos novos ou nativos

Ferramenta de geragdo de relatdrios, que permite usar os relatorios

Gerador de relatérios (com base nos relatdrios base) i
existentes como base para novos

Ferramenta para importagio de dados, onde & possivel customizar as

1 rtacd rtacdo de dad
MPOrtagao € exportagao de dados regras de importagdo (inclusive de-para)

Documentagdo disponivel online, inclusive notas de versdo.

Documentagdo OMLINE Disponivel na WEB (processo e tela) - "
Apresenta os processos e as telas, com respectiva documentagdo

Capacidade de customizagio das regras de negdcio pré-existentes,
Customizagdo de regras de negdcio assim como a criagdo de novas regras, que podem ser associadas a
telas ou relatdrios

Gerador de Cubo Gerador de cubos (espécie de tabelas e graficos dindmicos do Excel)

Conjunto enorme de webservices disponiveis, gue podem ser
WebServices customizaveis customizados ou pode-se desenvolver novos para disponibilizagdo
para softares externos

Tabela 8: Exemplo do documento de registro de funcionalidades adicionais

Ao final de cada apresentacdo, foram executados grupos focais, com o objetivo de
discutir e documentar as impressoes gerais, vantagens e desvantagens observadas em cada uma

das solugdes candidatas e/ou dos fornecedores, conforme exemplo ilustrado na Tabela 9.
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IMPRESSOES DA EQUIPE DURANTE A AVALIAGAO

TIPO DESCRICAO
CONTRA Codigo de produto limitado a 14 posigbes alfanuméricas

H& a opgdo de montar uma carga. Seleciona todos os pedidos do cliente e monta a carga
PRO gerando uma lista de separagdo com todos os pedidos. Pode ser feito por cliente. Um carga
para varios clientes;

RO Excelente controle de pedidos a embarcar/embarcados, além da possiblidade e integracio

com o WMS
PRO Langamento de previsdo de receitas e despesas para fluxo de caixa
CONTRA N&o dispbe de gestio de CURVA X¥Z
PRO Comunicagdo com WebServices diversos
PRO Gerador de relatdrios de uso bastante facil
PRO Customizagdo de telas, tabelas e campos em ferramentas de alto nivel
CONTRA Gestdo de servigos ndo é especializada na vertical de veiculos/maguinas

Tabela 9: Exemplo do documento de registro das impressfes da equipe

5.1.5 Selecdo dos Finalistas

Ao término de todas as sete apresentagdes, a equipe novamente reuniu-se, com 0
objetivo de avaliar as impressdes gerais dos participantes e definir quais fornecedores e
solucdes seriam eventualmente eliminados da disputa e quais seriam classificados para a etapa
de aplicacdo do método AHP.

O objetivo desta etapa foi verificar se algum dos participantes deveria ser eliminado
previamente, por motivos que impedissem ou tornassem inadequada sua classificacdo para a
ultima etapa.

Nesta reunido, outras trés empresas participantes foram excluidas, pelos seguintes
motivos: um dos concorrentes foi eliminado por critérios éticos, em funcdo de seu
comportamento e posicionamento durante a apresentacdo, na qual atacou duramente seus
concorrentes, criando factoides e inverdades sobre 0os mesmos. Esse comportamento fez com
gue o concorrente perdesse a credibilidade junto a equipe de projeto.

O segundo foi eliminado em funcdo da tecnologia empregada em seus sistemas, bem
como da quase inexisténcia de pesquisa e desenvolvimento (P&D) em sua estratégia de
negocios. Isso fez com que a equipe identificasse tal solugdo como um produto que ficaria
defasado rapidamente, levando a sua eliminacéo.

Por fim, o terceiro foi eliminado em funcdo dos métodos de trabalho, da qualidade do
suporte técnico e da percepcdo do mercado quanto a ele. Trata-se de uma empresa de grande
porte, que oferece varias solugdes na mesma vertical, sem, no entanto, criar integracdo entre

seus produtos. A equipe compreendeu que, possivelmente em fungdo de sua estratégia de
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crescimento por aquisices, tal fornecedor ndo tinha foco em melhorar os niveis de satisfacéo
de seus clientes ou a qualidade de seus produtos, mas sim em ganhar participacdo de mercado,
do qual inclusive possui fatia expressiva.

Cabe frisar que, independente da solucgéo, o fornecedor escolhido deve ser uma empresa
com a qual se possa firmar parceria por longa data, tornando determinante que nele se possa
confiar e que o mesmo apresente a credibilidade e idoneidade necessérias. Também é
importante a percepcdo de que tal fornecedor se preocupe com a qualidade e a evolugédo
tecnoldgica de seus produtos, pois 0s mesmos serdo utilizados na companhia por bastante

tempo, tornando fundamental que os mesmos evoluam satisfatoriamente.

5.1.6 Aplicacdo do Método AHP

Como ¢ possivel observar nos resultados da analise SWOT (Tabela 5), na avaliagao dos
processos estratégicos (Tabela 6) e nos conjuntos de requisitos funcionais e ndo funcionais
propostos, os critérios que influenciam a decisdo sobre a solugéo e o fornecedor ideal sdo varios,
tornando a deciséo bastante complexa.

Para além da quantidade de critérios, existe a percep¢do dos elementos da equipe sobre
a importancia relativa de cada um desses critérios frente aos demais e, ainda, a opinido deles
sobre as solugdes apresentadas, quando comparada aos concorrentes.

Na etapa anterior foi possivel eliminar candidatos que, por motivos diversos, destoavam
claramente dos objetivos do projeto. No entanto, ndo foi possivel identificar, nos quatro
concorrentes restantes, aquele que se sobrepunha absolutamente sobre os outros.

Assim, este trabalho fez uso do método AHP que, conforme exposto no Capitulo 2,
permite apoiar o processo decisorio, uma vez que € capaz de lidar com os diversos fatores

associados a escolha da solugéo ideal e, ao final apontar uma classificagéo para os candidatos.

Etapa Subcapitulo(s)
1. Definir o problema 5.1.6.1

2. Estruturar a hierarquia de decisdo 5.1.6.1

3. Organizar critérios e alternativas em matrizes para comparagdo par a par 5.1.6.3e5.1.6.6
4. Comparar critérios e alternativas de modo consistente 5.1.6.3e5.1.6.6
5. Calcular o peso relativo das alternativas e critérios dentro da hierarquia 5.1.6.4e5.1.6.7
6. Verificar e balancear a decisdo (Calcular a consisténcia) 5.1.6.4e5.1.6.7
7. Documentar os resultados e montar a escala final de classificagdo 5.1.6.8

Tabela 10: Organizacao das etapas de aplicacdo do método AHP
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Foram seguidas todas as etapas propostas por Saaty (2016), Haller, Tiedelman e
Whitaker (1996), para aplicacdo do método. Tais etapas estdo documentadas a seguir e

organizadas de acordo com a Tabela 10.

5.1.6.1 Definicdo do problema e estruturagdo da hierarquia de decisdo

Uma das premissas do AHP é que o problema seja definido e estruturado de forma
hierarquica, permitindo que o julgador realize os julgamentos através de comparacdes em pares.
O problema deve ser formalmente estruturado, permitindo que a os critérios de decisdo sejam
decompostos em subcritérios, reduzindo a complexidade do problema e facilitando o
julgamento paritéario.

O problema da empresa é apresentado no contexto deste estudo e confunde-se ainda
com o problema de pesquisa nele proposto (ver subcapitulo 1.2): “adquirir um sistema ERP
com o melhor custo beneficio e para o qual deve-se considerar critérios como custos,

funcionalidades, tecnologia, suporte técnico, estratégia e aderéncia ao negocio”.

Critério

Documento de Origem

Logistica Interna

Analise de Demanda

Vendas no Atacado

Gestdo de Descontos

Gestdo de Relacionamento

Gestdo da Satisfacdo

Gestdo de Vendas/Desempenho

Gestdo de Desempenho

Servigos no Campo

Comércio Eletronico

Inteligéncia Empresarial (BI)
Desenvolvimento e Customizagdo pelo Cliente
Atualizagdo Tecnoldgica (Inclusive P&D)
Facilidade de Uso

Confiabilidade e Seguranca

Suporte Técnico

Consultores / Processos de Implantagdo
Reputagdo

Custos de Aquisigdo

Custos de Manutengao

Andlise SWOT e Andlise de Processos
Analise SWOT e Andlise de Processos
Analise SWOT e Andlise de Processos
Analise SWOT e Andlise de Processos
Andlise SWOT

Anadlise de Processos

Andlise SWOT

Andlise de Processos

Andlise de Processos

Andlise SWOT

Andlise SWOT

Requisitos Ndo Funcionais

Requisitos Ndo Funcionais

Requisitos Ndo Funcionais

Requisitos Ndo Funcionais

Requisitos Ndo Funcionais

Requisitos Ndo Funcionais

Requisitos Ndo Funcionais
Declaragdo do Problema da Empresa

Declaragdo do Problema da Empresa

Tabela 11: Origem dos critérios para 0 método AHP
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Com o problema definido, o proximo passo foi definir e estruturar os critérios de
decisdo, um dos grandes desafios do método, pois uma matriz de julgamentos formada
erroneamente tera impacto importante na qualidade da decisdao tomada.

A andlise da documentacdo produzida nas etapas anteriores foi a base para a
identificacdo dos critérios complementado com a realizagdo de um grupo focal com os membros
do projeto. A Tabela 11 apresenta o documento de origem dos critérios selecionados para

compor a hierarquia de decisdo.

Agquisi¢do de Sistema ERP

Qualificagdo do Tecnologia empregada A .
Custos < gla empreg Aderéncia ao Negécio
Fornecedor nos sistemas

Logistica Interna
Desenvolvimenta e rdfemae S
Custos de Aquisicio =l Suporte Técnico [— Customizag3o pela [~ Distribuicéio de Pegas
Equipe do Cliente Vendas no Atacado
Gestdo de Descontos
G O Wmie | Consultores/Prciessus | Atua.llza(;a.a Tecnlégica | Comércio Eletrénico
de Implantagdo (inclusive P&D)
Gestdo de Relacionamento
= Gestdo de Unidadi =
L Reputagiio - Facilidade de Uso | ©estao de Unidades { Gestao da Satisfagio
Novas
Gestdo de vendas/Desempenho
Confiabilidade e Inteligéncia
Seguranca empresarial (BI)

Gestdo de Desempenho
'—  Gestdo de Servicos —E
Servigos no Campo

Alternativas Fornecedor A Fornecedor B Fornecedor C Fornecedor D

Figura 6: Hierarquia de decisdo para o problema

Durante 0 mesmo grupo focal, o problema foi decomposto e estruturado em quatro
niveis (Figura 6). No nivel mais alto encontra-se a meta principal, que é a Aquisicdo do
Software de Gestdo, no segundo nivel os principais grupos de critérios: Custos, Qualificacdo
do Fornecedor, Tecnologia Empregada nos Sistemas e Aderéncia ao Negocio. No terceiro nivel,
custos foi decomposto em Custos de Aquisicdo e Custos de Manutencdo; qualificacdo do
fornecedor foi decomposto em Suporte Técnico, Reputacdo e Consultores e Processo de
Implantacdo; tecnologia empregada nos sistemas foi decomposto em Desenvolvimento e
Customizacdo pela Equipe do Cliente, Atualizacdo Tecnoldgica e P&D, Facilidade de Uso,
Confiabilidade e Seguranca; aderéncia ao negocio foi decomposto em Distribuicdo de Pecas,
Comércio Eletrénico, Gestdo de Unidades Novas, Inteligéncia Empresarial (Bl) e Gestéo de
Servicos. No quarto e ultimo nivel, distribuicdo de pecas foi decomposto em Logistica Interna,
Analise de Demanda, Vendas no Atacado e Gestdo de Descontos; gestdo de unidades novas foi
decomposto em Gestdo de Relacionamento, Gestdo da Satisfagdo, Gestdo de Vendas e
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Desempenho; gestdo de servicos foi decomposto em Gestdo do Desempenho e Servigos no
Campo.

Importante ressaltar que, segundo Saaty e Ozdemir (2003), ha um limite para a
capacidade de julgamentos em pares, como as realizadas no método AHP. Para esses autores,
o limite é de até sete critérios ou alternativas em cada nivel, que podem ser avaliadas sem que
0 julgador perca a acuracia em seus julgamentos. Este ndo é, portanto, um limite do método,
mas sim das pessoas. Assim sendo, o0 método ndo tem limitagdes quanto a quantidade de
critérios ou opcdes, mas a abordagem proposta neste estudo sugere que tal limite ndo seja

excedido.

5.1.6.2 Julgamento dos critérios

Como observado no subcapitulo 2.3.1, a analise multicritério com o método AHP é
bastante trabalhosa, pois requer exaustivos calculos com vetores e matrizes. A aplicacdo
manual, ou através de planilhas eletrdnicas é viavel apenas para uma estrutura hierarquica
pequena, com poucos critérios e alternativas.

No caso em estudo, a estrutura hierarquica contém quatro critérios, vinte e trés
subcritérios e quatro alternativas. Para estruturas deste porte, é indispensavel a utilizacdo de
ferramentas computacionais para apoiar a aplicacdo do método. Neste trabalho, o autor fez uso
do software AHP Online System (Goepel, 2017), através do qual foram criadas as matrizes de
critérios e alternativas, realizados os julgamentos e calculados os resultados, todos usando a
escala de importancia apresentada na Tabela 1: Escala de Saaty.

O software foi escolhido por ser gratuito e por sua capacidade de processar estruturas
hierarquicas robustas, além de permitir que tanto os critérios quanto as alternativas sejam

julgadas por diferentes julgadores, utilizando o método AHP.

5.1.6.3 Organizagao dos critérios em matrizes e comparagdo

O software monta e apresenta as matrizes de uma forma funcional ao usuério, de
maneira que ele possa realizar as comparagdes e os julgamentos com facilidade, sem a
necessidade de compreender os calculos matematicos e estatisticos necessarios a execucao do
método AHP.

Cada um dos critérios da hierarquia de decisdo foi apresentado aos usuarios para a
realizacdo dos julgamentos. A Figura 7 apresenta a estrutura de julgamentos dos critérios para

0 N6 “Aquisicao de Software de Gestdo”, que estd no primeiro nivel da estrutura hierérquica.
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A - wrt Aquisicdo de Software de Gestéo - or B? Equa How much more?
% Aderéncia ao Negdcio or © Tecnologia Empregada nos Sistemas @ 1 20304050607 0809
2 ® Aderéncia ao Negocio or © Qualificacdo do Fornecedor ® 1 20304050607 08090
3 @® Aderéncia ac Negocio or © Custos 21 20304050607 0809
4 ® Tecnologia Empregada nos Sistemas or © Qualificacdo do Fornecedor 21 203040506070809
5 ® Tecnologia Empregada nos Sistemas or © Custos 21 20304050607 0809
6 ® Qualificacdo do Fornecedor or © Custos 21 20304050607 08009

CR = 0% Please start pairwise comparison

Check Consistency

Figura 7: Tela de julgamento de critérios — n6 “Aquisigdo de Software de Gestdo”

Para os julgamentos em questdo, foram convidados os membros do projeto e o diretor
geral da empresa, cuja participacdo no julgamento dos critérios foi considerada de substancial
importancia.

Os critérios foram comparados e julgados par a par, através da escala de prioridade
proposta, variando de 1 (igual) até 9 (absolutamente mais importante).

Todos os julgamentos de critérios restantes seguiram a mesma logica e podem ser

consultados no Apéndice D deste trabalho.

5.1.6.4 Taxa de consisténcia e classificacdo e peso relativo dos critérios

ApoOs a realizacdo de todos os julgamentos, a ferramenta calcula, a partir dos
fundamentos do método, tanto o peso relativo dos critérios dentro da hierarquia de deciséo
criada, quanto a taxa de consisténcia dos julgamentos (CR). Caso algum julgamento atinja
CR>10%, indicando inconsisténcia, o software reporta a informacéo ao usuario imediatamente,
solicitando que sejam realizados os ajustes necessarios. A Figura 8 apresenta o grafico com a

distribuicdo dos critérios e consolidacao das prioridades.
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Figura 8: Gréafico de resultados consolidados

J4

Os resultados consolidados para os critérios e a taxa de consisténcia do né “Aquisi¢do

de Software de Gestdo” podem ser consultados na Figura 9.

Consistency Ratio CR: 0.4%
Critério Priority Rank
1 Aderéncia ao Negocio 16.0% 4

2 Tecnologia Empregada nos Sistemas 37.4% @ 1

3 Qualificacdo do Fornecedor 21.2% 3

4 Custos 255% 2

Figura 9: Prioridades consolidadas — n6 “Aquisi¢do de Software de Gestdo”

A interpretacdo dos resultados permite constatar que, em geral, os julgadores
consideram que a “Tecnologia Empregada nos Sistemas™ (37,4%) € o critério mais importante
a ser considerado para a aquisi¢do do sistema ERP, seguido pelo critério “Custos” (25,5%),
depois “Qualificagdo do Fornecedor” (21,2%) e, por fim “Aderéncia ao Negdcio” (16%). Isso
indica que a percepcao da equipe foi de que ndo faz sentido adquirir um sistema com excelente
aderéncia ao negocio se a tecnologia empregada na solucdo, o fornecedor e os custos ndo forem

adequados.
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1 2 3 4
1 1 038 08> 062

2 263 1 170 1.35

Figura 10: Matriz de decisdo consolidada

Na Figura 10 é possivel avaliar a matriz de decisdo associada. Os indices de linhas e
colunas apresentados na matriz referem-se ao nimero do critério encontrado na figura anterior.
Os resultados calculados para os outros nos e subcritérios seguiram a mesma légica e

podem ser consultados no Apéndice D.

5.1.6.5 Julgamento das alternativas

O julgamento das alternativas segue 0 mesmo procedimento do julgamento dos critérios,
com a utilizacdo do software AHP Online System, o qual abstrai a complexidade da aplicacédo
do método, apresentando aos usuarios interfaces simples e relativamente intuitivas para
conducéo dos julgamentos.

Nesta etapa, cada um dos fornecedores equivale a uma alternativa. A Figura 11

apresenta a descricdo das alternativas que foram comparadas entre si.

Alternativas

1 Fornecedor A
2 Fornecedor B
3 Fornecedor C
4 Fornecedor D

Figura 11: Descrigdo das alternativas

A primeira tela com que os usudrios interagiram é apresentada na Figura 12, na qual
encontram-se todos 0s subcritérios e alternativas existentes na hierarquia proposta para o

problema (Figura 6).
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B Glb Fornecedor Fornecedor Fornecedor Fornecedor
No Node Criterion Prioriti Compare
riorities A B C D
1. Inteligéncia Empresarial (BI)| 1.2%  AHP 0.250 0.250 0.250 0.250
Aderéncia ao Negdcio
2. Comércio Eletrénico| 1% AHP 0.250 0.250 0.250 0.250
3. Logistica Inte’rna 12%  AHP 0.250 0.250 0.250 0.250
(Estoques/Entrada/Saida)
4. Andlise de Demanda| 23%  AHP 0.250 0.250 0.250 0.250
Distribuigdo de Pegas
& Vendas Atacado| 3.6%  AHP 0.250 0.250 0.250 0.250
6. Gestdo de Descontos| 09%  AHP 0.250 0.250 0.250 0.250
Gestdo de Relacionamento e AHP
o Oportunidad 1% 0.250 0.250 0.250 0.250
portunidades
8. Gestdo de Maquinas Gestdo Satisfagdo| 0.4% AHP 0.250 0.250 0.250 0.250
9. Gestdo de Vendas/Desempenho| 1.9% AHP 0.250 0.250 0.250 0.250
10. Servigos no campo| 1.6% AHP 0.250 0.250 0.250 0.250
Gestdo de Servigos
11. EHHEDLE 0.9% AHP 0.250 0.250 0.250 0.250
Apontamento/desempenho
12. Desenvolwment&/CLfstogl.zagaj 5.4% AHP 0.250 0.250 0.250 0.250
quipe Cliente
13, Atualizagdo Tecnoldgica (inclusive 45y, AHP 0.250 0.250 0.250 0250
Tecnologia Empregada P&D)
nos Sistemas AHP
14. Facilidade de uso| 6.3% 0.250 0.250 0.250 0.250
15. Confiabilidade e Seguranga| 21.2% AHP 0.250 0.250 0.250 0.250
16. Suporte Técnico| 14.7% AHP 0.250 0.250 0.250 0.250
17, Qualificagdo do Coniultores/Pr?ceiso 439 AHP . 0.250 0.250 0.950
Fornecedor (Implantagdo/Customizacio)
18. Reputagdo| 2.2% AHP 0.250 0.250 0.250 0.250
19. Custo de Aquisi¢do| 19.5% AHP 0.250 0.250 0.250 0.250
Custos
20. Custo de Manutengdo| 6% AHP 0.250 0.250 0.250 0.250
Total weight of alternatives: 0.25 0.25 0.25 0.25

0 out of 20 comparisons completed

Figura 12: Tela de comparagdo de subcritérios x alternativas

5.1.6.6 Organizagéo das alternativas em matrizes e comparagéo

Tambeém para a comparacao das alternativas, o software apresenta as matrizes de forma
funcional ao usuario. Para realizar os julgamentos, os usuarios clicaram nos botdes AHP um a
um, e foram conduzidos a telas semelhantes a apresentada na Figura 13. Neste exemplo, foram
comparados entre si as quatro alternativas, considerando o subcritério “Inteligéncia Empresarial
(BI)”.
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A - wrt Inteligéncia Empresarial (Bl) - or B? Equal How much more?
1 ® Fornecedor A or ) FornecedorB @1 20304050607 08 09
2 ® Fornecedor A or ©FornecedorC @1 20304050607 08 09
3 ® Fornecedor A or O FornecedorD @1 203040506 07 08 09
4 ® Fornecedor B or O FornecedorC @1 203 04 05 7 O8 O9
5 @® Fornecedor B or O FornecedorD @1 2030405 708 09
6 ® Fornecedor C or © FornecedorD @1 2 03 ©04 O5s 708 O9

CR = 0% Please start pairwise comparison
Check Consistency

Figura 13: Tela de julgamento das alternativas — subcritério “Inteligéncia Empresarial (BI)”

Para tais julgamentos, foram convidados somente 0s membros do projeto, pois apenas
eles participaram das apresentacOes das solucGes e puderam conhecer e trocar impressoes sobre
cada um dos fornecedores e seus produtos, criando individualmente suas bases para comparagéo
das alternativas.

As alternativas foram comparadas e julgadas par a par, para cada um dos 20 subcritérios,
através da escala de prioridade proposta, variando de 1 (igual) até 9 (absolutamente mais
importante).

O restante dos julgamentos seguiu logica semelhante e podem ser consultados no
Apéndice E.

5.1.6.7 Taxa de consisténcia e classificacdo e peso relativo das alternativas

Quando concluidas as comparacfes e julgamentos das alternativas, o AHP Online
System calcula e apresenta os resultados individuais e consolidados do grupo de usuarios
participantes. A taxa de consisténcia (CR) é calculada e apresentada a cada usuario durante a
realizacdo dos julgamentos e, caso a taxa exceda o limite de 10%, o usuério é instado a realizar

0s ajustes dos seus julgamentos antes mesmo de confirméa-los.
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Resultado Consolidado Matriz de Decisao Consolidada
Alternativa Peso Posi¢do 1 2 3 a4
1 Fornecedor A 16.3% 2 1 1 024 13? 159
2 FornecedorB  59.4% 1 2 423 1 520 3.95
3 FornecedorC  12.0% 4 3 076 0195 1 103
4  Fornecedor D 12.2% 3 4 063 025 097 1

Taxa de Consisténcia CR: 0.9%
Figura 14: Resultados consolidados para "Inteligéncia Empresarial (BI)"

A titulo de exemplo, os resultados do julgamento do subcritério “Inteligéncia
Empresarial (BI)” podem ser conferidos na Figura 14, que apresenta, ao lado esquerdo, a
classificacdo de cada fornecedor quanto ao critério e a taxa de consisténcia (CR 0,9%),
indicando que os julgamentos foram realizados de forma consistente e ndo aleatéria. Do lado
direito, a matriz consolidada dos julgamentos das alternativas, em linha com as regras de
aplicacdo do método.

O resultado dos julgamentos das alternativas para os subcritérios restantes pode ser

consultado no Apéndice E.

5.1.6.8 Documentacgéo dos resultados e escala final de classificagéo

A Ultima etapa prevé a apresentacdo da classificacdo das alternativas e a organizacgdo de
toda a documentacdo do processo. Novamente, a ferramenta de apoio foi utilizada para
simplificar as tarefas, pois gera toda a documentacdo do processo, incluindo as matrizes e
resultados dos julgamentos de todos os subcritérios, tanto individuais quanto os resultados em
grupo. Nos subcapitulos anteriores, foram apresentados exemplos de cada documento gerado.

Os resultados detalhados dos julgamentos podem ser consultados nos apéndices deste trabalho.



65

Conzolidated Result
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Figura 15: Gréfico de resultados consolidados

A Figura 15 apresenta o grafico consolidado das preferéncias das alternativas propostas,
consolidando o julgamento de todos os subcritérios apresentados. O resultado indica uma
expressiva preferéncia pelo Fornecedor B (41,3%) em relacdo aos demais. O Fornecedor A
(26,7%) apresenta-se na faixa intermediéria, podendo ser considerado como uma solugdo
viavel, num caso em que o Fornecedor B ndo seja, por qualquer motivo, o escolhido. Entretanto,
percebe-se uma diferenca consideravelmente grande dos dois primeiros em relagcdo aos
Fornecedores C (16,9%) e D (15,1%), indicando que essas solucdes seriam bastante inferiores

e, portanto, inadequadas quanto aos critérios estabelecidos pela empresa.

5.1.7 Selecdo do Fornecedor

Na abordagem proposta neste estudo, a escolha do vencedor € um ato discricionario, ou
seja, a pessoa ou 0 grupo que detém o poder de decisdo na organizacdo tem liberdade para
escolher aquele que julgar conveniente. Em outras palavras, a abordagem néo pretende decidir
ou apontar um vencedor inequivoco, mas sim orientar um processo de avaliacao e classificagdo
das alternativas que transcenda a subjetividade caracteristica desse tipo de projeto e permita
realizar julgamentos e comparagdes em bases objetivas.

A empresa onde este estudo se desenvolveu suspendeu o projeto na fase final e até a

conclusdo deste trabalho ndo havia definido qual dos fornecedores seria o escolhido.
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Contudo, os resultados apurados indicaram o Fornecedor B como aquele que melhor
atende as necessidades da empresa, segundo os critérios estabelecidos e na opinido dos
membros da equipe do projeto, expressadas e obtidas a partir da aplicacdo da abordagem.

Como a diferenca dele para o segundo colocado é relativamente grande, ele seria
naturalmente o escolhido. Entretanto, é possivel verificar que este fornecedor ndo apenas
aparece como primeiro na apuragdo final, mas venceu também em 17 dos 20 subcritérios
avaliados, corroborando sua superioridade.

Os critérios em que o Fornecedor B perde sdo “Consultores/Processo de implantagdo”,
“Custos de aquisicao” e “Custos de manuten¢do”. Esses dois ultimos podem ter um peso
significativo na decisdo, mas a superioridade nos outros subcritérios certamente serdo um
contrapeso importante. De toda forma, a empresa tera todas as informacdes necessarias para

fazer a escolha a partir da objetividade necessaria para decisdes tdo importantes como esta.
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6 ANALISE E INTERPRETACAO DOS RESULTADOS

O capitulo anterior apresentou o desenvolvimento do projeto com a aplicacdo da
abordagem proposta neste estudo, detalhando as etapas executadas pela equipe, desde a
concepcao do projeto até a classificacdo final de um conjunto de fornecedores, indicando um
possivel vencedor.

O estudo demonstra que o processo de aquisicao de software de gestdo é uma atividade
altamente complexa e repleta de dificuldades, em linha com as descobertas de pesquisadores
anteriores, como Hong e Kim (2002), SEN et al (2009) e Verville (2007), corroborando a
necessidade de adoc¢do de abordagens, modelos ou métodos objetivos e estruturados para apoiar

tais processos, de forma a minimizar as chances de uma organizagao adquirir a solugao errada.

6.1 BENEFICIOS DA ABORDAGEM

A apresentacao e aplicacdo de uma abordagem estruturada de aquisicdo de software vai
ao encontro das conclus@es de Haddara (2014), que afirma que o fator de risco mais importante
para projetos de ERP esta relacionado ao processo de selecdo, geralmente pouco estruturado e
eficiente.

As etapas da abordagem buscaram dar cobertura a um amplo conjunto de necessidades
e fatores criticos de sucesso identificados na literatura: processos de negécio, avaliacdo dos
sistemas legados, identificacdo de requisitos, alinhamento com o nivel e planejamento
estratégico, time de consultores e suporte do fornecedor da solucéo, abordagem de implantacéo,
suporte da alta gestdo (Ahmad & Cuenca, 2013; Bokovec, Damij, & Rajkovic, 2015; Ram,
Corkindale, & Wu, 2013).

A intervencéo realizada com a aplicacdo da abordagem deu visibilidade ao projeto,
conscientizando os participantes e os gestores sobre a necessidade de realizar uma aquisigédo
baseada em critérios objetivos. Ainda que 0 mesmo tenha sido suspenso, a alta gestdo mostrou-
se satisfeita e alinhada com a abordagem realizada, participando ativamente e demonstrando
compreensdo sobre as premissas e os resultados alcangados.

A formacéo da equipe multidisciplinar, conforme sugerido por Gunasekaran (2006) e
Sen et al. (2009), permitiu que as etapas fossem cumpridas adequadamente e que cada membro
tivesse participacdo importante, justamente pela complementariedade dos conhecimentos,

fazendo que, durante avaliacdo das solucdes, todas as funcionalidades, assim como as
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impressGes de cada um fosse coletada e documentada sob a Otica das expectativas da
organizacao.

A etapa de analise de negocio foi muito importante, principalmente porque a companhia
ndo trabalha com o planejamento estratégico formal. Isso exigiu da equipe a avaliacdo da
situacdo atual e, na medida do possivel, da situacdo futura da mesma. A anélise dos processos
trouxe a compreensdo sobre a cadeia de valor da organizagao, buscando alinhamento com as
afirmacdes de May, Dhillon e Caldeira (2013) que acreditam que a definicdo de critérios
baseados em valor pode minimizar as chances de erro. Foram identificados tanto os diferenciais
competitivos, quanto aqueles processos que precisam ser melhorados ou automatizados no novo
ERP. A andlise SWOT permitiu a triangulagdo com os resultados obtidos na avaliacdo dos
processos, ao mesmo tempo que identificou necessidades futuras da empresa, além de capturar
suas impressdes sobre as condi¢des externas, como ameacas e oportunidades.

A pré-selecdo dos participantes, formalizada na abordagem como a etapa chamada
“andalise dos fornecedores candidatos”, foi importante como um momento de pesquisa
mercadologica, em que os possiveis fornecedores tiveram as soluc@es, historico e tecnologia
pré-avaliados, permitindo que o conjunto de avaliacdo final fosse substancialmente reduzido,
ao identificar e eliminar aqueles que ndo atendiam os requisitos fundamentais do projeto,
diminuindo o desperdicio de recursos, principalmente tempo e dinheiro.

Por fim, a aplicacdo do método AHP permitiu que a organizacgdo definisse formalmente
0s critérios mais importantes na solucdo a ser adquirida. 1sso fez com que os participantes
desenvolvessem a consciéncia de gue nenhuma solucdo seria capaz de atender a todos 0s
requisitos e necessidades da empresa, mas que o ERP mais qualificado seria aquele que, na
média, atendesse melhor tais necessidades e requisitos, o que de fato ocorreu, pois ao final um

dos candidatos de destacou em relagéo aos outros.
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7 CONTRIBUICOES PARA A PRATICA

Os resultados obtidos permitem afirmar que, no caso em estudo, a aplicacdo da
abordagem apresentada foi relevante e gerou resultados plausiveis, atendendo as necessidades
e expectativas da organizacao. Isso se deve a varios fatores, como a organizacao de uma equipe
multidisciplinar para o projeto, a qual facilitou o envolvimento de pessoas com diferentes
conhecimentos, contando inclusive com um representante da direcdo, a etapa de anélise do
negocio, que buscou identificar e documentar as necessidades atuais e futuras da companhia e
criou a estrutura necessaria para avaliacdo das solucdes a partir de bases objetivas. Por fim, a
aplicacdo do método AHP despertou nos envolvidos a compreenséao de que nenhum ERP atende
inequivocamente a todas as necessidades da empresa e que, por esse motivo, seria necessario
definir uma hierarquia de critérios para apoiar a decisdo, ordenou esses critérios por ordem de
importancia e, por fim, apresentou a classificacdo dos fornecedores quanto ao conjunto de
critérios previamente definidos.

Os resultados obtidos com a presente pesquisa podem beneficiar as comunidades das
areas de administracdo, sistemas de informacéo e tecnologia da informacéo, pois o trabalho
busca suprir uma caréncia comum em empresas de médio e grande porte, que € a estruturacao
das atividades de aquisicdo de software de gestdo. A abordagem proposta pode ser usada por
um amplo publico, desde administradores e gestores de projeto, até analistas de negdcio e
consultores de tecnologia, que podem aplica-lo para direcionar e coordenar seus esforcos na
busca e oferta de solu¢des mais aderentes as necessidades das organizacdes.

Vale destacar que, mesmo que informalmente, varios dos fornecedores participantes do
projeto afirmaram jamais ter participado de concorréncia cujo processo transcorresse de forma
tdo estruturada, transparente e organizada. Segundo esses fornecedores, o cenario comum €é o
fornecedor apresentar sua tecnologia aos interessados, que realizam algumas anotacoes e depois
decidem pela solucéo que lhes parece pertinente, a partir de critérios por vezes subjetivos ou de
dificil compreensdo. Isso permite inferir que a abordagem proposta propicia beneficios também
aos fornecedores, uma vez que a transparéncia do processo lhes permite compreender
objetivamente o que esta sendo avaliado e o motivo pela escolha final, podendo cada fornecedor
conhecer, a critério da organizacgdo, a nota que alcangou na escala de classificagdo apds a etapa
de aplicacdo do método AHP.

Outra contribuicdo desta pesquisa foi a identificacdo das origens dos critérios e
subcritérios da hierarquia de decisdo do método AHP (ver se¢do 5.1.6). A definicdo dessa
hierarquia é parte fundamental para a assertividade do método e demonstrar como obter 0s
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critérios e subcritérios é importante porque, ainda que o0 método seja amplamente utilizado em
pesquisas de varios segmentos de atividade no mundo todo, elas normalmente apresentam a
matriz decisOria pronta e estudam apenas seus efeitos ou aplicacdes neste ou naquele contexto.
Raros sdo os trabalhos que demonstram como estruturar a hierarquia de deciséo e onde buscar

os critérios que devem fazer parte desta hierarquia.
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8 CONSIDERACOES FINAIS

Este trabalhou apresentou uma abordagem estruturada de selecdo e aquisicdo de
software de gestdo, que buscou identificar as atividades fundamentais para esse tipo de projeto,
resgatando questdes propostas por pesquisas realizadas anteriormente, organizando-as em uma
abordagem estruturada, a0 mesmo tempo que apresentou sua aplicacdo através do estudo de
caso desenvolvido.

Tanto o pesquisador quanto a empresa onde o estudo se desenvolveu puderam constatar,
através da pratica, que a literatura € assertiva ao explicitar a complexidade de tais projetos, ao
afirmar que as organizacgdes sdo carentes de abordagens estruturadas para selecéo e aquisicao
de software ERP e ainda que a utilizacdo de técnicas, modelos ou metodologias adequadas
possivelmente reduziriam as expressivas taxas de insucesso em projetos do género.

E importante retomar o objetivo central o presente estudo, o qual esta replicado a seguir:
“Apresentar uma abordagem estruturada de aquisicéo de software de gestdo empresarial,
com a utilizagdo do método AHP, que permita considerar os diversos critérios e
dimensdes, além dos multiplos tomadores de decisdo presentes no projeto da empresa em
estudo”.

A abordagem apresentada foi desenvolvida e aplicada na organizacdo estudada e 0s
resultados obtidos permitem inferir que o objetivo foi atingido, pois além de organizar o
trabalho, as etapas da abordagem contemplaram as dimensdes técnicas, organizacionais e
estratégicas da empresa, além de aspectos da propria gestdo do projeto.

A aplicacdo do método AHP, em linha com o objetivo do trabalho, foi a etapa
responsavel por organizar os critérios e subcritérios numa hierarquia de decisdo, realizar a
comparacdo e definir o peso destes dentro da hierarquia para, em seguida, comparar 0S
fornecedores e suas soluges, estabelecendo uma classificagédo final das alternativas.

Outra questdo importante a ser considerada, diz respeito a necessidade da empresa onde
0 estudo se desenvolveu: “adquirir um sistema ERP com o melhor custo beneficio e para o
qual deve-se considerar critérios como custos, funcionalidades, tecnologia, suporte
técnico, estratégia e aderéncia ao negécio”. Foi ela que deu origem a abordagem proposta e
aplicada na empresa, pretendendo suprir exatamente essa necessidade. Portanto, faz-se
necessario uma breve consideracdo a esse respeito: ao final da intervengdo, um possivel
vencedor foi apontado, indicando que aquela poderia ser a solugdo com melhor custo beneficio,
0 que resolveria a demanda formulada pela companhia. Infelizmente, até a conclusdo deste

estudo, 0 projeto seguia suspenso, nao sendo possivel verificar se aquele fornecedor, bem como
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seu sistema ERP, foi ou ndo escolhido pela empresa e, ainda mais importante, se ela atendia as
suas necessidades qualitativas e quantitativas.

8.1 LIMITACOES DA INTERVENCAO

No decorrer da intervencao, algumas limitagdes puderam ser constatadas. Ainda que
ndo tenham afetado a qualidade e o resultado do trabalho, as mesmas devem ser relatadas para
que eventuais proximas experiéncias busquem supera-las.

A empresa em questdo ndo tem planejamento estratégico ou quaisquer tipos de planos
formais para médio e longo prazo, alem de haver alguma resisténcia por parte dos gestores
guanto ao assunto. A falta de cultura nesse ambito pode ter feito com que detalhes importantes
tenham sido ignorados. No estudo em questédo, a andlise SWOT e a triangulacao dos resultados
com a andlise dos processos ofereceu 0 apoio necessario. Entretanto, empresas com processos
maduros de planejamento estratégico poderiam oferecer uma condicao mais favoravel para esta
etapa, pois a analise de documentos do planejamento permitiria a obtencdo de perspectivas
importantes para a definicdo dos objetivos e critérios para o sistema ERP, além de ser mais um
elemento para a triangulacéo dos resultados.

Outro fator foi que o projeto seguia suspenso na organizacao até a conclusdo deste
trabalho, o que impediu que outras conclusGes importantes pudessem ser aferidas a partir da
conclusdo do projeto e do pds implantacéo, tais como: se o vencedor indicado na intervencéo
foi efetivamente contratado ou, em caso da opcdo por outro, 0s motivos que levaram a tal
escolha; se a solucdo contratada entregou os resultados aferidos durante as apresentacdes e se
tais resultados estavam alinhados aos critérios avaliados pelos participantes; se o0s critérios
estabelecidos refletiam as reais necessidades da organizacdo; por fim, se a abordagem serviu
como uma ferramenta de apoio importante para a tomada de decisdo na aquisi¢do do ERP;

Outra limitagdo diz respeito ao fato da abordagem proposta ter sido desenvolvida
durante o decorrer do projeto, o que permitiu avaliar os resultados apenas para 0 contexto
estudado. Portanto, avaliacdes mais profundas de sua aplicabilidade carecem de estudos em
outras empresas e projetos com caracteristicas semelhantes, o que podera ser realizado pelos
autores no futuro ou pela comunidade cientifica, de forma a amadurecer e melhorar a
abordagem.

Finalmente, na conducdo do estudo de caso, apenas 0s membros do projeto participaram

das etapas de avaliacdo das solucdes e dos julgamentos dos critérios e alternativas na aplicagédo
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do método AHP. O envolvimento de outros usuérios avancados nessas etapas permitiria uma
avaliacdo mais profunda das solucBes, assim como um julgamento mais confidvel das
alternativas, quando considerando determinados critérios, que podem ser criticos para esse

grupo de usuarios, mas eventualmente menos importante para os membros do projeto.

8.2 SUGESTOES DE PESQUISAS FUTURAS

Futuras pesquisas podem buscar superar as limitagcGes impostas ao presente estudo, além
de buscar a melhoria da abordagem proposta.

Como citado anteriormente, varias sdo as organizacOes, de diferentes setores da
economia, que carecem de apoio em seus processos de aquisicdo de software. Estudos futuros
podem buscar aplicar a abordagem a outras companhias, buscando valida-la, além de propor
melhorias evolutivas a mesma.

A empresa onde o estudo de caso foi conduzido também pode ser alvo de novas
pesquisas, pois o projeto de aquisicao de software sera retomado em algum momento no futuro.
Assim, o acompanhamento dos desdobramentos do projeto podem dar origem a novas
conclusdes, contribuindo grandemente para a validacdo da abordagem. Essencialmente, uma
nova investigacdo podera indicar se a abordagem proposta contribuiu para apoiar a decisdo de
aquisicdo do ERP e, sobretudo, se o pds implantacdo foi satisfatorio, refletindo, entre outras
questdes, se a definicdo dos critérios e a conducdo do jugalmento das alternativas foram
assertivos.

A abordagem também pode ser testada em pesquisas futuras, sendo aplicado na
aquisicdo de outros produtos e servicos de tecnologia da informacdo, como servidores ou na
contratacdo de datacenters, avaliando-se a aplicabilidade e aderéncia da abordagem a
segmentos diferentes de software de gestéo.

Um viés importante a ser avaliado, diz respeito a percepcdo dos fornecedores de
tecnologia quando a utilizacdo da abordagem, pois estes, como partes interessadas nos
processos de aquisigdo de seus clientes, podem inclusive propor o uso dessa abordagem de
forma a dar clareza e credibilidade a processos concorrenciais.

Outra contribuicdo que pode ser obtida a partir de pesquisas futuras € a aplicacdo de
outros métodos de decisdo multicritério no lugar do AHP, momento em que os resultados

podem ser avaliados e comparados com o método aplicado na abordagem proposta neste estudo.
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APENDICE A - PERFIL DOS MEMBROS DO PROJETO

Identificacdo:

Formacdo:

Fungio no Projeto:

MEMERO A

‘ Sexo: El

Funcdo na empresa: Gestdo de Processos e Gestdo de Qualidade

Graduagdo em contabilidade, MBA em Estratégias Empresariais,
graduanda em engenharia mecanica

Andlise de Processos, avaliagBo das soluges, julgamentos e
comparagdes, apoio a documentagio, apoio andlise SWOT

Figura 16: Perfil da equipe do projeto - Membro A

Identificagdo:

Funcdo na empresa

Formacgéo:

Fungdo no Projeto:

MEMEBRO B

| sexas [ ]

: |Coordenador de Tecnologia, Gestdo de Infraestrutura de TI,

Gestdo de Contratos

Graduagiio em administragio

Apoio requisitos ndo funcionais, selecdo dos fornecedores,
avaliagdo das solugGes, julgamentos e comparagOes, apoio a
entrevistas com usuarios

Figura 17: Perfil da equipe do projeto - Membro B

Identificacdo:

Funcdo na empresa:

Formacdo:

Fungdo no Projeto:

MEMBRO C

‘ Sexo: .

Gerencia unidade e-commerce e distribuicdo para novos
mercados

Graduagdio em administragio

Representante da diregio do projeto, avaliacdo das solugbes,
julgamentos e comparagtes, apoio a documentagio, apoio
andlise SWOT

Figura 18: Perfil da equipe do projeto - Membro C
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Identificacdo:

Funcdo na empresa:

Formacéo:

Fungdo no Projeto:

MEMBRO D | Sexo:

Gestor de projetos e engenharia de software, consultor drea Tempo de empresa:

fiscal e processos.

Graduacdo em Anélise e Desenvolvimento de Sistemas,
especialista em Engenharia de Software, Mestrando em
Administragio - Estratégia e Competitivade

Gestor do projeto, conducdo da anélise SWOT, anélise de
processos, levantamento de requisitos, entrevistas com usuarios
e gestores

Figura 19: Perfil da equipe do projeto - Membro D



APENDICE B — REQUISITOS FUNCIONAIS DO SISTEMA

REQUISITOS FUNCIONAIS ORGANIZADOS POR PROCESSO E SUBPROCESSO?

Processo SubProcesso Requisito Classificagdo

COMPRAS DE COMPRAS DE Controlar pedidos de maquinas colocados na fabrica, configuragdo o
J ) Obrigatorio

MAQUINAS MAQUINAS das méquinas (top cat) e status da venda (estoque / vendida/ etc)

COMPRAS DE COMPRAS DE L s .

MAQUINAS MAQUINAS Controlar os dados de faturamento da méaquina da fabrica Obrigatério

Analisar e controlar demanda de produtos com controle de
COMPRAS DE PECAS ANALISE DE DEMANDA  giro/est min e max/histérico demanda/vendas perdidas/etc - Obrigatdrio
checar embalagens e demanda de filiais

Controlar histérico movimentagdo de itens

COMPRAS DE PECAS ANALISE DE DEMANDA P ; ~ , Obrigatério
(extrato/consultas/relatdrios, inclusive por operagdo, periodo, etc)
COMPRAS DE PECAS ANALISE DE DEMANDA Identificar e transferir estoque excedente em filiais Obrigatério
COMPRAS DE PECAS ANALISE DE DEMANDA lContrf)Iar‘ proc!gtos :/endldos (sem pedido Qe venda colocado), Obrigatério
inclusive identificagdo do vendedor e do cliente
COMPRAS DE PEGAS COMPRAS DE PECAS Controlar qual fornecedor vende quais produtos e vice-versa Obrigatorio
COMPRAS DE PECAS COMPRAS DE PECAS Controlar tabela de descontos COMPRAS com base nos CDs Obrigatério
COMPRAS DE PECAS COMPRAS DE PECAS Perm|t|r|nclusa9 manual e automatica (a partir das listas dos Obrigatorio
fabricantes) de itens
Pesquisar fornecedores (inclusive transportadoras) por diversas o
COMPRAS DE PECAS COMPRAS DE PECAS Obrigatdrio
chaves de busca
COMPRAS DE PECAS COMPRAS DE PECAS Relatério de checkup de pregos de compra (comparativo entre Obrigatorio

preco de compra e desconto compra)

COMPRAS DE PEGAS COMPRAS DE PECAS Controlar cadastro de fornecedores, inclusive seus dados fiscais Obrigatorio

PEDIDOS A Controlar pedidos a fornecedores, inclusive BO's, envio o
COMPRAS DE PEGAS FORNECEDORES automatico de pedidos, etc Obrigatério
Controlar movimento fiscal de saidas, inclusive servigos prestados,
PEDIDOS A com valores totais e detalhados, tanto do cabegalho quanto de .
DE PE
COMPRAS DE PECAS FORNECEDORES itens das notas, inclusive impostos e isengdes e cddigo de Obrigatcrio
complemento para integragdo contabil
GESTAO CONTABIL GESTAO CONTABIL Audlt{arl movimento fiscal X movimento financeiro X conciliagdo Desejavel
bancaria
GESTAO CONTABIL GESTAO CONTABIL Emitir livro registro de duplicatas, conforme obrigacées legais Obrigatdrio
GESTAO CONTABIL GESTAO CONTABIL Geragdo SPED CONTABIL conforme legislagdo vigente Obrigatdrio
GESTAO DA AUDITORIA DE Emitir relatério de OS pendente de faturamento (com os valores), Obrigatério
QUALIDADE SERVICOS de acordo com o status de cada uma g
GESTAO DA AUDITORIA DE Auditoria de Ordens de Servigo encerradas X faturadas Obrigatério
QUALIDADE SERVICOS (faturamento apontado nos mapas de faturamento) g

2 Alguns requisitos podem aparecer mais de uma vez, pois sio utilizadas em varios processos ou subprocessos.



GESTAO DA
QUALIDADE

GESTAO DA
QUALIDADE

GESTAO DA
QUALIDADE

GESTAO DA
QUALIDADE

GESTAO DA
QUALIDADE

GESTAO DA
QUALIDADE

GESTAO DA
QUALIDADE

GESTAO DA
QUALIDADE

GESTAO DA
QUALIDADE

GESTAO DA
QUALIDADE

GESTAO DA
QUALIDADE

GESTAO DA
QUALIDADE

GESTAO DA
QUALIDADE

GESTAO DA
QUALIDADE

GESTAO DA
QUALIDADE

GESTAO DA
QUALIDADE

GESTAO DE ESTOQUE

GESTAO DE ESTOQUE

GESTAO DE ESTOQUE

GESTAO DE ESTOQUE

INDICADORES E
DESEMPENHO

INDICADORES E
DESEMPENHO

INDICADORES E
DESEMPENHO

INDICADORES E
DESEMPENHO

INDICADORES E
DESEMPENHO

INDICADORES E
DESEMPENHO

INDICADORES E
DESEMPENHO

INDICADORES E
DESEMPENHO

INDICADORES E
DESEMPENHO

INDICADORES E
DESEMPENHO

INDICADORES E
DESEMPENHO

INDICADORES E
DESEMPENHO

INDICADORES E
DESEMPENHO

INDICADORES E
DESEMPENHO

RELACIONAMENTO

COM CLIENTE

RELACIONAMENTO

COM CLIENTE

AUDITORIA DE
ESTOQUE

AUDITORIA DE
ESTOQUE

AUDITORIA DE
ESTOQUE

AUDITORIA DE
ESTOQUE

Emitir relatdrio de itens excedentes com base em estoque atual e
estoque maximo

Obter valores de despesas com folha de pagamento do depto
Servigos

Obter dados de horas apontadas, estoque de horas, horas
aplicadas e horas internas (vendidas aos outros deptos), com base
em BDRelacionamento e dados de OS/apontamentos

Gerar, por relatério ou planilha, os indicadores para
preenchimentos dos quadros de gestdo a vista de Pegas

Gerar, por relatério ou planilha, os indicadores para
preenchimentos dos quadros de gestdo a vista de Servigos

Gerar, por relatério ou planilha, os indicadores para
preenchimentos dos quadros de gestdo a vista de Pronto
Atendimento

Gerar a composigdo do faturamento de servigos para avaliagdo da
distribuicdo de faturamento e desempenho das modalidades
(garantia, servico ndo cobrados, servigos externos) de servigo

Gerar os valores e indicadores para preenchimento e envio do PNS
para a fabrica

Apuragdo do valor médio da hora técnica para servigos vendidos
ao cliente e em garantia, com base na produtividade e
disponibilidade

Apuracdo da produtividade de cada técnico, com base nas horas
apontadas X horas disponiveis X horas ociosas

Apuracdo do ticket médio de servigos, pegas e total por maquina
no periodo

Gerar indices de retengdo de clientes, com base em frequéncia de
vendas num periodo (normalmente 6 meses)

Gerar tabelas e graficos de resumo do faturamento de pecas

Gerar tabelas e graficos de resumo do faturamento de Servigos

Gerar lista de clientes ativos (com movimento até 1 ano), inativos
(movimento entre 1 e 2 anos) e principais clientes (classificacdo
AA) para contato para venda ativa

Controlar agenda de visitagdo de relacionamento do gerente da
oficina

Consultar posi¢do de estoque e pregos, inclusive compras

efetuadas e a liberar, transferéncias em transito, giro, prego do
fabricante, promocional, locagdo e referéncia, de matriz e filiais

Controlar divergéncias de sobras e faltas do estoque, para
posterior emissdo de notas fiscais de ajuste

Controlar e monitorar de forma centralizada todos os pedidos em
processo de separagdo

Controlar estoque de brindes

Obrigatdrio

Obrigatdrio

Obrigatério

Obrigatério

Obrigatério

Obrigatério

Obrigatério

Obrigatério

Desejavel

Obrigatdrio

Obrigatdrio

Obrigatdrio

Desejavel

Desejavel

Obrigatdrio

Obrigatdrio

Obrigatdrio

Obrigatdrio

Obrigatdrio

Obrigatério
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GESTAO DE ESTOQUE

GESTAO DE ESTOQUE

GESTAO DE ESTOQUE

GESTAO DE ESTOQUE

GESTAO DE ESTOQUE

GESTAO DE ESTOQUE

GESTAO DE ESTOQUE

GESTAO DE ESTOQUE

GESTAO DE ESTOQUE

GESTAO DE ESTOQUE

GESTAO DE ESTOQUE

GESTAO DE ESTOQUE

GESTAO DE ESTOQUE

GESTAO DE POS-
VENDA

GESTAO DE POS-
VENDA

GESTAO DE POS-
VENDA

GESTAO DE POS-
VENDA

GESTAO DE POS-
VENDA

GESTAO DE POS-
VENDA

GESTAO DE POS-
VENDA

GESTAO DE POS-
VENDA

AUDITORIA DE
ESTOQUE

AUDITORIA DE
ESTOQUE

AUDITORIA DE
ESTOQUE

AUDITORIA DE
ESTOQUE

AUDITORIA DE
ESTOQUE

AUDITORIA DE
ESTOQUE

AUDITORIA DE
ESTOQUE

CONTROLE DE
LOCAGOES

GESTAO DE
SUBSTITUICAO DE
ITENS

GESTAO DE
SUBSTITUICAO DE
ITENS

GESTAO DE
SUBSTITUICAO DE
ITENS

GESTAO DE
VITRINE/EXPOSITOR

GESTAO DE
VITRINE/EXPOSITOR

GESTAO DE GARANTIAS

GESTAO DE GARANTIAS

GESTAO DE GARANTIAS

GESTAO DE GARANTIAS

GESTAO DE GARANTIAS

GESTAO DE GARANTIAS

GESTAO DE GARANTIAS

GESTAO DE GARANTIAS

Controlar histérico movimentagdo de itens
(extrato/consultas/relatdrios, inclusive por operagdo, periodo)

Controlar processo de auditoria, inclusive apuragdo de sobras e
faltas, relatérios

Controlar referéncia (equivaléncia) entre produtos

Pesquisar e consultar histérico de notas fiscais emitidas por cliente

Pesquisar itens nos diversos movimentos abertos, tanto de
entradas quanto de saidas (encontrar divergéncias)

Rastreabilidade de estoque X movimentagdo Entrada X
Movimentagdo Saidas

Controlar cadastros e estoque de produtos, inclusive dados fiscais
(ICMS, IPI, PIS, COFINS)

Controlar locagdes de itens e identificagdo de prateleiras
(etiqueta), inclusive por giro e demanda

Controlar lista de substituicdo - Fabrica A

Controlar listas de pregos - Fabrica A

Controlar substituigdo de itens

Controlar itens em exposi¢do, inclusive pregos, etiquetas de
pregos, estoque de prateleira

Emitir etiquetas para identificagdo de pegas, prateleiras e
expositores

Incluir reclamagédo (CLAIM), antiga SG, no sistema da fabrica (e-
warranty), com os dados da maquina, OS, dados das pegas, mao
de obra, referente a uma ORDEM DE SERVICO do SIEF (pode haver
mais de uma reclamagdo para a mesma ORDEM DE SERVICO)

Aguardar emissdo do documento de liquidagdo/fatura, antiga
Nota de Crédito, pela FCA (CNH). Cada fatura é referente a uma
Unica reclamacdo e vice-versa.

Capturar as faturas emitidas a partir do e-warranty (PDF ou CSV)

Imprimir as faturas capturadas a partir do e-warranty (PDF ou CSV)

Emitir as NF-e das pegas, contra o cliente, (conforme a fatura e a
reclamacdo), inserindo as observac¢des exigidas pela fabrica.
CFOP 5949 (substituicdo em garantia sem custo)

Emitir as NFS-e de mé&o de obra (exatamente igual a fatura e a
reclamagdo), inserindo as observagdes exigidas pela fabrica.

Conferir o somatorio de pecas e mdo de obra com o valor da
fatura da CNH/e-warranty

Enviar e-mail para a FCA, informando no assunto o nimero da
fatura e contendo os seguintes anexos: PDF+XML da nota de
pecas; PDF da Mdo de obra;

Obrigatério

Obrigatério

Desejavel

Desejavel

Desejavel

Obrigatério

Obrigatério

Obrigatério

Obrigatério

Obrigatério

Obrigatério

Obrigatdrio

Obrigatdrio

Obrigatdrio

Obrigatdrio

Obrigatdrio

Obrigatdrio

Obrigatdrio

Obrigatdrio

Obrigatdrio

Obrigatdrio
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GESTAO DE POS-
VENDA

GESTAO DE POS-
VENDA

GESTAO DE POS-
VENDA

GESTAO DE POS-
VENDA

GESTAO DE POS-
VENDA

GESTAO DE POS-
VENDA

GESTAO DE POS-
VENDA

GESTAO DE POS-
VENDA

GESTAO DE POS-
VENDA

GESTAO DE POS-
VENDA

GESTAO DE POS-
VENDA

GESTAO DE POS-
VENDA

GESTAO DE POS-
VENDA

GESTAO DE POS-
VENDA

GESTAO DE POS-
VENDA

GESTAO DE POS-
VENDA
GESTAO DE POS-
VENDA

GESTAO DE POS-
VENDA

GESTAO DE PREGOS

GESTAO DE PREGOS

GESTAO DE PREGOS

GESTAO DE PREGOS

GESTAO DE GARANTIAS

GESTAO DE GARANTIAS

GESTAO DE GARANTIAS

GESTAO DE GARANTIAS

GESTAO DE GARANTIAS

GESTAO DE GARANTIAS

GESTAO DE GARANTIAS

GESTAO DE GARANTIAS

GESTAO DE GARANTIAS

GESTAO DE GARANTIAS

GESTAO DE GARANTIAS

GESTAO DE GARANTIAS

GESTAO DE GARANTIAS

GESTAO DE POs-
VENDA

GESTAO DE POS-
VENDA

GESTAO DE POS-
VENDA
GESTAO DE POS-
VENDA

GESTAO DE POS-
VENDA

GESTAO DE
DESCONTOS DE PECAS

GESTAO DE
DESCONTOS DE PECAS

GESTAO DE PRECOS DE
PECAS

GESTAO DE PRECOS DE
PECAS

Aguardar pagamento da fatura pela fabrica

Baixar pecas e mado de obra do crédito e cobranga, referente as
faturas geradas

Emitir relatério de pendéncias de notas fiscais a enviar/enviadas,
gerado e enviado pela CNH por e-mail (PLANILHA EXCEL)

Emitir relatério de conciliagdo entre conta contdbil de garantias e
valores pagos pela CNH (inclusive pagamentos parciais)

Emitir as notas fiscais de entradas das pegas com defeito,
substituidas em garantia (10% do prego de lista)

Inserir no sistema da fabrica, a solicitagdo de coleta das pegas com
defeito, com os dados exigidos pela fabrica

Aguardar contato da transportadora, agendando a coleta

Emitir as notas fiscais de remessa das pegas com defeito para a
fabrica, conforme solicitado pela CNH e contendo os dados
exigidos pela mesma e enviar por e-mail para a transportadora
(PDF e XML)

Emitir nota fiscal de saida para sucateamento das pegas
substituidas em garantia e ndo solicitadas pela CNH (Decorridos 90
dias da emissdo do documento de liquidagdo)

Integragdo do sistema com o e-warranty (webservice) da CNH

Permitir a busca de garantias anteriores, por peca causadora, e
permitir o espelhamento desta para a geragdo de nova garantia,
uma vez que os dados sdo quase todos iguais

Controlar as PMPs (Programa de Melhoria de Produto), que é uma
espécie de Recall, inclusive controlando o contato, agendamento,
execucdo, etc

Avaliar a possibilidade de integragdo com o GPV, para atualizar os
dados dos proprietédrios das maquinas, que serdo atualizados nas
entregas técnicas

Analisar e controlar demanda de produtos com controle de
giro/est min e max/histérico demanda/vendas perdidas/etc

Controlar ficha de seguimento de maquinas/equipamentos
vendidos pela empresa

Controlar parque de mdquinas de clientes
Pesquisar clientes por chaves alternativas de busca

Controlar boletins (pegas, servigos, etc) enviados pela CNH e
outros fornecedores

Controlar listas de pregos indexadas de Fabricantes

Controlar tabelas de prazos e descontos por regido, cliente, ramo,
filial, inclusive descontos promocionais (prazo definido)

Controlar listas de pregos indexadas de Fabricantes

Controlar Listas de pregos de fabricantes

Obrigatdrio

Obrigatério

Obrigatério

Obrigatério

Obrigatério

Obrigatério

Obrigatério

Obrigatério

Obrigatério

Obrigatério

Obrigatdrio

Obrigatdrio

Desejavel

Obrigatdrio

Obrigatdrio

Obrigatdrio

Obrigatdrio

Desejavel

Obrigatdrio

Obrigatdrio
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GESTAO DE PREGCOS

GESTAO DE PREGCOS

GESTAO DE PREGCOS

GESTAO DE PREGCOS

GESTAO DE SERVIGOS

GESTAO DE SERVIGOS

GESTAO DE SERVIGOS

GESTAO DE SERVIGOS
GESTAO DE SERVIGOS
GESTAO DE SERVIGOS

GESTAO DE SERVIGOS

GESTAO DE SERVIGOS

GESTAO DE SERVIGOS

GESTAO DE SERVIGOS

GESTAO DE SERVIGOS
GESTAO DE SERVIGOS

GESTAO DE SERVICOS

GESTAO DE SERVICOS

GESTAO DE SERVICOS

GESTAO DE SERVICOS

GESTAO DE SERVICOS

GESTAO DE SERVICOS

GESTAO DE PRECOS DE
PECAS

GESTAO DE PRECOS DE
PECAS

GESTAO DE PRECOS DE
PECAS

GESTAO DE PRECOS DE
PECAS

GESTAO DE SERVIGOS

GESTAO DE SERVICOS

GESTAO DE SERVIGOS

GESTAO DE SERVIGOS
GESTAO DE SERVICOS
GESTAO DE SERVIGOS

GESTAO DE SERVICOS

GESTAO DE SERVIGCOS

GESTAO DE SERVIGCOS

GESTAO DE SERVIGCOS

GESTAO DE SERVIGCOS
GESTAO DE SERVIGCOS

GESTAO DE SERVICOS

GESTAO DE SERVICOS

GESTAO DE SERVICOS

GESTAO DE SERVICOS

GESTAO DE SERVICOS

GESTAO DE SERVICOS

Controlar listas de pregos - Fabrica A

Controlar lista PROMOCIONAL - Fabrica A

Controlar, analisar e reajustar pregos a vista

Controlar, analisar e reajustar pregos promocionais

Consultar posigdo de estoque e pregos, inclusive compras
efetuadas e a liberar, transferéncias em transito, giro, prego do
fabricante, promocional, locagdo e referéncia, de matriz e filiais

Controlar abertura e fechamento de Ordens de servigos, bem
como sua composi¢do, manutengdo, inclusive as diversas
situagBes da mesma (iniciada, paralisada, encerrada, finalizada)

Controlar apontamento de servicos realizados por técnico em
cada Ordem de Servigo

Controlar despesas de locomogdo em cada Ordem de Servigo
Controlar pardmetros (cadastros diversos) para gestdo de servicos

Controlar parque de méaquinas de clientes

Controlar pegas requisitadas, aplicadas e devolvidas em cada
Ordem de Servigo

Controlar servigos de terceiros realizados em cada Ordem de
Servigo

Geragdo/emissdo de NF-e de entradas e saidas (vendas,
transferéncia, simples remessa)

Manter a agenda dos técnicos por painel eletrénico para gestdo a
vista na oficina

Controlar a agenda de preparagdo e revisdo de entrega, com base
na data programada pelo comercial para a entrega da maquina

Controlar histérico de maquinas atendidas na oficina

Na abertura da OS, gerar formuldrio de atendimento e abastecer o
"Quadro de disponibilidade de servigos"

Criar mecanismo para automagao do formulario de atendimento
por Tablet ou dispositivo semelhante

Validagdo da descrigdo da falha e outros dados do formulario pelo
encarregado antes da aceitagdo pelo sistema. O formuldrio deverd
ficar "retido" até que tenha OK do responsavel e tem que ter uma
tela ou relatdrio para consulta dos formularios pendentes

Tornar obrigatério o langamento das horas da maquina,
independentemente do tipo de servigo

Permitir que as requisicdes sejam realizadas pelo tablet, inclusive
com acesso ao catédlogo eletrénico

Gestdo de cardapios com sugestdo de pecas e quantidade de
horas para pacotes de servigos
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GESTAO DE SERVIGOS

GESTAO DE SERVIGOS

GESTAO DE SERVIGOS
GESTAO DE SERVICOS

GESTAO DE SERVIGOS

GESTAO DE SERVIGOS

GESTAO DE SERVIGOS

GESTAO DE SERVIGOS

GESTAO DE SERVIGOS

GESTAO DE SERVICOS

GESTAO DE SERVICOS

GESTAO DE SERVICOS

GESTAO DE SERVICOS

GESTAO DE SERVICOS

GESTAO DE SERVICOS

GESTAO DE TI
GESTAO DETI
GESTAO DE TI

GESTAO DE SERVIGOS

GESTAO DE SERVIGOS

GESTAO DE SERVIGOS
GESTAO DE SERVICOS

GESTAO DE SERVICOS

GESTAO DE SERVIGOS

GESTAO DE SERVIGOS

GESTAO DE SERVIGOS

GESTAO DE SERVICOS

GESTAO DE SERVICOS

GESTAO DE SERVICOS

SERVICOS DE
MAQUINAS EM
GARANTIA

SERVICOS DE
MAQUINAS EM
GARANTIA

SERVICOS DE
MAQUINAS EM
GARANTIA

SERVICOS DE
MAQUINAS EM
GARANTIA

GESTAO DETI
GESTAO DE TI
GESTAO DETI

Gerar orgamento de pegas e mao de obra (horas técnicas) com
base em histérico de servigos semelhantes ou cddigo de erro
(desde que haja uma base para o cédigo do erro, com as pecas e
quantidade de tempo)

Controlar a ferramentaria, identificando quem esta de posse de
cada ferramenta e em qual OS a ferramenta esta vinculada, de
maneira facil e agil

Sugestdo de ferramentas com base em histérico de servigos

Controlar inventario da ferramentaria

Mecanismo para que os técnicos realizem o auto apontamento
dos servigos que estdo realizando internamente (maquinas,
servigos internos, carga/descarga), identificando o servico e parte
da méquina que estd sendo trabalhada

Criar mecanismo para validagdo dos langamentos em cada OS pelo
responsavel, bloqueando os langamentos ndo validados

Automatizar os checklists de entrada e saida da maquina, para
verificar a adequagdo do realizado X solicitado pelo cliente

Controlar as revisdes e os problemas que podem ocorrer em
garantia, para gestdo ativa da garantia da maquina

Controlar a ficha de seguimento da maquina (histérico de todos os
servigos realizados, com identificagdo do técnico, pegas, valores,
datas)

Ao realizar servigos no campo, identificar e armazenar a
localizagdo geogréfica do cliente (e a rota). Esse dado poderd ser
usado para facilitar o acesso de novos técnicos e a area comercial

Ao realizar servigos no campo, permitir o langamento de
pendéncias e/ou oportunidades identificadas nas visitas ao cliente,
de preferéncia exigindo essa informagdo para finalizar o
langamento da OS no campo

Controlar parque de maquinas de clientes

Geracdo/emissdo de NF-e de entradas e saidas (vendas,
transferéncia, simples remessa, etc) e entrada e saida para
conserto (desejavel que obrigue)

Controlar a agenda de revisGes e servigos obrigatorios para
madquinas em garantia

Controlar agenda de contatos com o cliente, para pro atividade
em relagdo as revisdes, buscando identificar (talvez por histdricos,
ou alguma tabela de tempos) quando o equipamento atinge 300h,
600h

Controlar cadastro de matriz e filiais no sistema
Controlar cadastros e niveis de acesso de usudrios do sistema

Controle de pardmetros do sistema
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GESTAO DETI

GESTAO FINANCEIRA

GESTAO FINANCEIRA

GESTAO FINANCEIRA

GESTAO FINANCEIRA

GESTAO FINANCEIRA

GESTAO FINANCEIRA

GESTAO FINANCEIRA

GESTAO FINANCEIRA

GESTAO FINANCEIRA

GESTAO FINANCEIRA

GESTAO FINANCEIRA

GESTAO FINANCEIRA

GESTAO FINANCEIRA

GESTAO FINANCEIRA
GESTAO FINANCEIRA

GESTAO FINANCEIRA

GESTAO FINANCEIRA

GESTAO FINANCEIRA

GESTAO FINANCEIRA

CONTAS A PAGAR

CONTAS A PAGAR

CONTAS A PAGAR

CONTAS A PAGAR

CONTAS A PAGAR

CONTAS A PAGAR

CONTAS A PAGAR

CONTAS A PAGAR

CONTAS A PAGAR

CONTAS A PAGAR

CONTAS A PAGAR

CONTAS A PAGAR

CONTAS A PAGAR

CONTAS A PAGAR
CONTAS A PAGAR

CONTAS A PAGAR

CONTAS A PAGAR

CONTAS A PAGAR

CONTAS A PAGAR

Langamentos de partida dupla obrigatoriamente em todo o
sistema

Consultar situagdo de fretes (sobra desconto X frete pago)

Controlar créditos referentes a devolugdo de compras junto a
fornecedores

Controlar langamentos, baixas, estornos de titulos a pagar,
inclusive consultas e relatérios

Controlar parametros de contas a pagar

Controlar valores antecipados/adiantados a fornecedores,
inclusive titulos e notas quitados com esses créditos
posteriormente

Emitir extrato de movimentagdo de contas a pagar (filtro por data,
fornecedor, vencimento, situagdo)

Emitir relatério para auditoria entre documentos e os dados do
sistema

Emitir relatérios de antecipagdes (filtros por data, fornecedor,
vencimento, situagdo)

Emitir relatérios de devolugdes (filtros por data, fornecedor,
vencimento, situagdo)

Emitir relatdrios de titulos (filtros por data, fornecedor,
vencimento, situagdo)

Importar o lote de movimento de documentos fiscais (compras,
devolugdes, fretes) para as contas a pagar

Monitorar pedidos com ICMS-ST para pagamento antes do
embarque

Pesquisar fornecedores (inclusive transportadoras) por diversas
chaves de busca

Quitar e gerar recibos para pagamento por caixa

Controlar cadastro de fornecedores, inclusive seus dados fiscais

Controlar envio de lotes ao Banco A, de pagamentos de titulos,
depdsitos, assim como o recebimento do retorno dos
pagamentos, integrado com sistema de Gestdo para baixas
automaticas

Controlar envio de lotes ao Banco B, de pagamentos de titulos,
depdsitos, assim como o recebimento do retorno dos
pagamentos, integrado com sistema de Gestdo para baixas
automaticas

Controlar conta corrente de transportadoras X créditos de
vendedores disponiveis para frete (controlar a sobra de desconto
dos pedidos de venda, que podera ser dada em frete, brinde)

Controlar os conhecimentos de frete de venda, confrontar com as
sobras de descontos ou valor cobrado do cliente e alimentar as
contas a pagar e o movimento fiscal com o CT-e
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GESTAO FINANCEIRA

GESTAO FINANCEIRA

GESTAO FINANCEIRA

GESTAO FINANCEIRA
GESTAO FINANCEIRA
GESTAO FINANCEIRA
GESTAO FINANCEIRA

GESTAO FINANCEIRA

GESTAO FINANCEIRA

GESTAO FINANCEIRA

GESTAO FINANCEIRA

GESTAO FINANCEIRA

GESTAO FINANCEIRA

GESTAO FINANCEIRA
GESTAO FINANCEIRA

GESTAO FINANCEIRA

GESTAO FINANCEIRA

GESTAO FINANCEIRA

GESTAO FINANCEIRA

GESTAO FINANCEIRA

GESTAO FINANCEIRA

GESTAO FINANCEIRA

GESTAO FINANCEIRA

CONTAS A PAGAR

CONTAS A PAGAR

CONTAS A RECEBER

CONTAS A RECEBER
CONTAS A RECEBER
CONTAS A RECEBER
CONTAS A RECEBER

CONTAS A RECEBER

CONTAS A RECEBER

CONTAS A RECEBER

CONTAS A RECEBER

CONTAS A RECEBER

CONTAS A RECEBER

CONTAS A RECEBER
CONTAS A RECEBER

CONTAS A RECEBER

CONTAS A RECEBER

CONTAS A RECEBER

CONTAS A RECEBER

CONTAS A RECEBER

CONTAS A RECEBER

CONTAS A RECEBER

CONTAS A RECEBER

Controlar documentos agrupados em um Unico titulo (por
exemplo, os fretes, que geram um Unico boleto), permitindo que
sejam tratados tanto individualmente quanto pelo documento
agrupado

Verificar possibilidade de integragdo com as principais
transportadoras (ex. Princesa, Planalto, Rodonaves), para captura
eletrénica de conhecimentos de transporte e titulos para
pagamento

Consultar, de forma centralizada, créditos, débitos e saldos de
clientes

Controlar créditos de clientes, referentes a devolugBes de vendas
Controlar faturas/duplicatas em carteira
Controlar integragdo com cobranca escritural BANCO A

Controlar integragdo com cobranca escritural BANCO b

Controlar pagamentos com cartdo de créditos, inclusive
cancelamentos

Controlar pardmetros de crédito e cobranga para matriz e filiais

Controlar quita¢do/baixas de titulos pagos (por caixa, bancos,
devolugdo)

Emitir extrato de movimentagado de clientes (para Imposto de
Renda)

Emitir relatdrios de posi¢do de titulos a receber, vencidos e a
vencer, em diversos formatos e periodos

Enviar documentos (titulos, notas, pedidos) para pagto pelo site
(cartdo de crédito)

Gerar faturamento de vendas a prazo

Incluir manualmente faturas para clientes

Monitorar crédito de clientes com pedidos pendentes no
armazém

Pesquisar clientes por chaves alternativas de busca

Controlar cadastros e limites de crédito de clientes, inclusive seus
dados fiscais

Controlar movimento fiscal de saidas, inclusive servigos prestados,
com valores totais e detalhados, tanto do cabegalho quanto de
itens das notas, inclusive impostos e iseng¢des e cddigo de
complemento para integragdo contabil

Gerar faturamento de vendas a prazo, agrupando notas do
mesmo cliente

Envio automatico de e-mails de composigdo de faturas e
duplicatas emitidas, em formato PDF, em lote noturno diario

Carga automatica no site, dos titulos em aberto, status de pedidos
em aberto e embarcados no dia, para consulta online pelos
clientes, em lote noturno diario

Carga manual no site, de documentos (pedidos, titulos ou notas
fiscais) para pagamento online com cartdo de crédito
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GESTAO FINANCEIRA

GESTAO FINANCEIRA

GESTAO FINANCEIRA

GESTAO FINANCEIRA

GESTAO FINANCEIRA

GESTAO FINANCEIRA

GESTAO FINANCEIRA

GESTAO FINANCEIRA

GESTAO FINANCEIRA

GESTAO FINANCEIRA

GESTAO FINANCEIRA

GESTAO FISCAL

GESTAO FISCAL

GESTAO FISCAL

GESTAO FISCAL

GESTAO FISCAL

GESTAO FISCAL

GESTAO FISCAL

GESTAO FISCAL

CONTAS A RECEBER

CONTAS A RECEBER

CONTROLE CAIXA

CONTROLE CAIXA

CONTROLE CAIXA

CONTROLE DE BANCOS

CONTROLE DE BANCOS

CONTROLE DE BANCOS

GESTAO DE
RESULTADOS

GESTAO DE
RESULTADOS

GESTAO DE
RESULTADOS

CONTROLE MOVTO
FISCAL ENTRADA

CONTROLE MOVTO
FISCAL ENTRADA

CONTROLE MOVTO
FISCAL ENTRADA

CONTROLE MOVTO
FISCAL ENTRADA

CONTROLE MOVTO
FISCAL ENTRADA

CONTROLE MOVTO
FISCAL ENTRADA

CONTROLE MOVTO
FISCAL ENTRADA

CONTROLE MOVTO
FISCAL ENTRADA

Controlar clientes cadastros pelo site e sua integragdo com
sistema de Gestdo

Criar controle para facilitar identificagdo dos depdsitos ndo
identificados (sugestdo: Relatdrio de titulos e/ou notas com valor
aproximado e micro/macrorregido do cliente)

Consultar volume de vendas de pegas, servigos e maquinas por
filial e/ou linha e/ou departamento e/ou centro de consumo
(Mapas de Faturamento)

Controlar movimentagdo do caixa, inclusive relatérios e integracdo
com contabilidade

Pesquisar clientes por chaves alternativas de busca

Controlar a movimentagdo bancdria, débitos e créditos e saldos
das contas correntes

Controlar os saldos de aplicagdo bancaria, bem como a liquidez de
cada aplicagdo (prazos em que o dinheiro estard disponivel em
fungdo do tipo de aplicagcdo)

Controlar a conciliagdo bancaria, alimentando as contas contabeis
correspondentes, assim como as baixas de titulos de contas a
pagar (débitos) ou contas a receber (créditos)

Consultar volume de vendas de pegas, servicos e maquinas por
filial e/ou linha e/ou departamento e/ou centro de consumo
(Mapas de Faturamento)

Controlar resultados de lucro, movimentagdo e estoque para
geracdo AMPA

Extrair do sistema, de forma simplificada, as informagdes para
calculo das comissdes, principalmente as informagdes relativas a
servigos préprios e terceiros (inclusive despesas)

Controlar alteragdes movimento fiscal entradas / saidas apenas
para SPED/ESCRITA

Controlar e conferir NF-e de transferéncia em transito

Entrada automatica de NF-e emitidas entre filiais (Transferéncias)

Geracdo/emissdo de notas fiscais de entradas (compras,
devolugdes)

Pesquisar fornecedores (inclusive transportadoras) por diversas
chaves de busca

Controlar movimento fiscal de entrada, inclusive fretes, energia
elétrica e comunicagBes, com valores totais e detalhados, tanto do
cabecalho quanto de itens das notas, inclusive impostos e
isengdes e codigo de complemento para integragdo contabil

Controlar importagdo de documentos fiscais via XML e/ou site da
SEFAZ

Auditar movimentacdo fiscal de entrada e saida (relatérios
diversos, inclusive ordenagdo, agrupamentos e filtros por data, uf,
cliente, fornecedor, cfop)
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GESTAO FISCAL

GESTAO FISCAL

GESTAO FISCAL

GESTAO FISCAL

GESTAO FISCAL

GESTAO FISCAL

GESTAO FISCAL

GESTAO FISCAL

GESTAO FISCAL

GESTAO FISCAL

GESTAO FISCAL

GESTAO FISCAL

GESTAO FISCAL

GESTAO FISCAL

GESTAO FISCAL

GESTAO FISCAL

GESTAO FISCAL
GESTAO FISCAL

CONTROLE MOVTO
FISCAL ENTRADA

CONTROLE MOVTO
FISCAL ENTRADA

CONTROLE MOVTO
FISCAL ENTRADA

CONTROLE MOVTO
FISCAL SAIDA

CONTROLE MOVTO
FISCAL SAIDA

CONTROLE MOVTO
FISCAL SAIDA

CONTROLE MOVTO
FISCAL SAIDA

CONTROLE MOVTO
FISCAL SAIDA

CONTROLE MOVTO
FISCAL SAIDA

GESTAO DE
DOCUMENTOS

GESTAO DE
DOCUMENTOS

GESTAO DE
DOCUMENTOS

GESTAO DE
DOCUMENTOS

GESTAO FISCAL

GESTAO FISCAL

GESTAO FISCAL

GESTAO FISCAL
GESTAO FISCAL

Importar os fretes automaticamente das contas a pagar ou
movimento fiscal para os livros fiscais (atualmente os fretes sdo
importados via XML manualmente, um a um, e a Ivani precisa
alterar cada um deles para calcular os impostos corretamente

Importar as NF-e de uso e consumo, automaticamente, do
movimento do caixa ou contas a pagar, para os livros fiscais

Importar as NFS-e de servigos tomados, automaticamente, do
movimento do caixa ou contas a pagar, para os livros fiscais

Controlar alteragdes movimento fiscal entradas / saidas apenas
para SPED/ESCRITA

Emitir relatério de movimento extra caixa

Geragdo/emissdo de NF-e de entradas e saidas (vendas,
transferéncia, simples remessa,)

Controlar movimento fiscal de saidas, inclusive servigos prestados,
com valores totais e detalhados, tanto do cabegalho quanto de
itens das notas, inclusive impostos e isen¢des e cddigo de
complemento para integragdo contabil

Controlar importagdo de documentos fiscais via XML e/ou site da
SEFAZ

Auditar movimentagdo fiscal de entrada e saida (relatérios
diversos, inclusive ordenagdo, agrupamentos e filtros por data, uf,
cliente, fornecedor, cfop)

Controlar repositério de documentos fiscais com todos os status
possiveis bem como protocolos de autorizagdo ou denegagdo,
geracdo de danfe, extragdo de XMLs, tanto de documentos
emitidos quanto recebidos

Gerar e imprimir danfe, integragdo com repositorio de
documentos, envio de e-mail de PDF+XML e upload para
repositério online

Enviar e receber comunicagdo com as SEFAZ, referente a
documentos fiscais a emitir/emitidos, inclusive ambientes de
homologagdo/producdo e suas formas de contingéncia

Importar os documentos fiscais emitidos contra a empresa e
manifestar os documentos, através de integragdo automatica com
o site da sefaz, inclusive compondo o movimento fiscal da data
escolhida pelo usuério

Consultar volume de vendas de pegas, servigos e maquinas por
filial e/ou linha e/ou departamento e/ou centro de consumo
(Mapas de Faturamento)

Controlar apuragdo de tributos conf. Legislagdo vigente (incluindo
débitos e créditos de pis/cofins/icms/icms-st/etc)

Controlar cancelamento e Inutilizagdo de NF-e e NFS-e na receita
e prefeituras

Controlar classificagdo fiscal de produtos

Controlar inventario mensal/anual
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GESTAO FISCAL

GESTAO FISCAL

GESTAO FISCAL

GESTAO FISCAL

GESTAO FISCAL
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GESTAO FISCAL

GESTAO FISCAL

GESTAO FISCAL

GESTAO FISCAL

GESTAO FISCAL

GESTAO FISCAL

GESTAO FISCAL

GESTAO FISCAL

GESTAO FISCAL

GESTAO FISCAL

GESTAO FISCAL

GESTAO FISCAL
GESTAO FISCAL

GESTAO FISCAL

GESTAO FISCAL

GESTAO FISCAL

GESTAO FISCAL

GESTAO FISCAL

GESTAO FISCAL

GESTAO FISCAL

GESTAO FISCAL

GESTAO FISCAL

GESTAO FISCAL

GESTAO FISCAL

GESTAO FISCAL

GESTAO FISCAL

GESTAO FISCAL

GESTAO FISCAL

GESTAO FISCAL

GESTAO FISCAL

GESTAO FISCAL

GESTAO FISCAL

GESTAO FISCAL

GESTAO FISCAL
GESTAO FISCAL

GESTAO FISCAL

GESTAO FISCAL

Controlar operagdes de entradas e saidas de documentos fiscais,
inclusive identificando quando e qual tributagdo associada a cada
operagao

Controlar pardmetros de integragdo SIEF x ESCRITA FISCAL
EXACTUS

Controlar tabelas de tributagdo, inclusive ST, considerando os
tipos de clientes, produtos, finalidades e operagdes, para todos os
estados do Pais e operagdes com exterior

Exportar movimento de caixa para ESCRITA FISCAL EXACTUS

Geragdo e emissdo de cartas de corregdo de NF-e (registrar evento
na sefaz, conforme regras fiscais vigentes)

Geragdo SPED FISCAL conforme legislagdo vigente

Controlar cadastros e estoque de produtos, inclusive dados fiscais
(ICMS, IPI, PIS, COFINS, etc)

Controlar cadastro de fornecedores, inclusive seus dados fiscais

Controlar cadastros e limites de crédito de clientes, inclusive seus
dados fiscais

Controlar pardmetros e obrigacdes fiscais da empresa, inclusive
relativos a SPED FISCAL e CONTRIBUICOES

Controlar pardmetros fiscais, CFOPS e servicos prestados e
tomados, inclusive codigos de complemento para integracdo
contabil

Controlar cédigos de complemento e as contas contabeis para
integragdo

Controlar cadastros de paises, estados e municipios

Controlar moedas e indices e cotagBes para conversdo e
indexacgdo de créditos e débitos fiscais

Controlar movimento fiscal de entrada, inclusive fretes, energia
elétrica e comunicagBes, com valores totais e detalhados, tanto do
cabecalho quanto de itens das notas, inclusive impostos e
isencdes e codigo de complemento para integragdo contabil

Controlar movimento fiscal de saidas, inclusive servigos prestados,
com valores totais e detalhados, tanto do cabegalho quanto de
itens das notas, inclusive impostos e iseng¢des e cddigo de
complemento para integragdo contabil

Controlar posi¢des de inventario mensal e anual, inclusive livro
registro de inventario

Controlar apuragdo créditos e débitos do icms e icms-st, livros
registro de apuragdo do ICMS e ICMS-ST, resumo da apuragdo do
ICMS e ICMS-ST, geragdo da GIA e integragdo com SPED

Gerar DFC para envio para receita, conforme legislagdo vigente
Auditar langamentos contdbeis realizados pela escrita fiscal
Auditar movimentacdo fiscal de entrada e saida (relatdrios

diversos, inclusive ordenagdo, agrupamentos e filtros por data, uf,
cliente, fornecedor, cfop, etc)

Controlar integragdo fiscal X contabilidade

Obrigatério

Desejavel

Obrigatdrio

N/c

Obrigatério

Obrigatério

Obrigatério

Obrigatério

Obrigatério

Obrigatério

Obrigatério

N/C

Obrigatdrio

Desejavel

Obrigatdrio

Obrigatdrio

Obrigatdrio

Obrigatdrio

Obrigatdrio

Obrigatdrio

Obrigatdrio

Obrigatdrio
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GESTAO FISCAL

GESTAO FISCAL

GESTAO FISCAL

GESTAO FISCAL

GESTAO FISCAL

GESTAO FISCAL

GESTAO FISCAL

GESTAO FISCAL
GESTAO FISCAL

GESTAO FISCAL

GESTAO FISCAL

GESTAO FISCAL

GESTAO FISCAL

GESTAO FISCAL

GESTAO FISCAL

GESTAO FISCAL

GESTAO FISCAL

LOGISTICA DE
ENTRADA

LOGISTICA DE
ENTRADA

LOGISTICA DE
ENTRADA

LOGISTICA DE
ENTRADA

LOGISTICA DE
ENTRADA

GESTAO TRIBUTOS

GESTAO TRIBUTOS

GESTAO TRIBUTOS
GESTAO TRIBUTOS

GESTAO TRIBUTOS

GESTAO TRIBUTOS

GESTAO TRIBUTOS
GESTAO TRIBUTOS
GESTAO TRIBUTOS

GESTAO TRIBUTOS

SPED FISCAL E
CONTRIBUICOES

SPED FISCAL E
CONTRIBUICOES

SPED FISCAL E
CONTRIBUICOES

SPED FISCAL E
CONTRIBUICOES

SPED FISCAL E
CONTRIBUICOES

SPED FISCAL E
CONTRIBUICOES

SPED FISCAL E
CONTRIBUICOES

ARMAZENAMENTO DE
MERCADORIAS

ARMAZENAMENTO DE
MERCADORIAS

ARMAZENAMENTO DE
MERCADORIAS

ARMAZENAMENTO DE
MERCADORIAS

ARMAZENAMENTO DE
MERCADORIAS

Apurar créditos de ICMS-ST a recuperar pelo diferencial de
aliquota nas operagées interestaduais

Apurar e listar icms-st sobre entradas (inclusive ajustes nos custos
dos produtos)

Controlar créditos, débitos e apuragdo de PIS e COFINS
Normal/monofasico conforme legislagdo vigente

Recuperar XMLs de NF-e de entrada para langamento pelo XML

Controlar CIAP (itens de ativo permanente com crédito de ICMS a
compensar), inclusive apuragdes, relatérios e bloco SPED

Controlar apuragdo créditos e débitos do icms e icms-st, livros
registro de apuragdo do ICMS e ICMS-ST, resumo da apuragdo do
ICMS e ICMS-ST, geragdo da GIA e integragdo com SPED

Controlar créditos de ICMS cadastrados no SISCRED

Gerar e emitir documento de arrecadagdo do PIS

Gerar e emitir documento de arrecadagdo da COFINS

Controlar os créditos de PIS e COFINS (combustivel, energia
elétrica, etc) substituindo a planilha Excel de controle atual

Controlar referéncia entre langamentos da GIA e cédigos de ajuste
do SPED FISCAL

Controlar registro apuragdo ICMS (espelho GIA), ICMS-ST e ICMS
Partilha, inclusive langcamentos de ajuste

Auditar contetdo SPED fiscal (Relatérios, consultas, tabelas, etc)

Gerar arquivo SPED FISCAL, inclusive inventério e langamentos de
ajuste a Débito e Crédito (sem necessidade de langcamentos
adicionais no PVA)

Controlar registro apuragdo PIS/COFINS, inclusive langamentos de
ajuste

Auditar contetido SPED CONTRIBUICOES (Relatdrios, consultas,
tabelas, etc)

Gerar arquivo SPED CONTRIBUICOES, inclusive lancamentos de
ajuste a Débito e Crédito (sem necessidade de langamentos
adicionais no PVA)

Consultar posi¢do de estoque e pregos, inclusive compras
efetuadas e a liberar, transferéncias em transito, giro, prego do
fabricante, promocional, locagdo e referéncia, de matriz e filiais

Consultar volume de vendas de pegas, servigos e maquinas por
filial e/ou linha e/ou departamento e/ou centro de consumo
(Mapas de Faturamento)

Controlar histérico movimentagdo de itens
(extrato/consultas/relatdrios, inclusive por operagdo, periodo, etc)

Controlar locagdes de itens e identificagdo de prateleiras
(etiqueta), inclusive por giro e demanda

Controlar mercadorias recebidas/em conferéncia/bloqueadas ou
liberadas para venda

Obrigatdrio

Obrigatdrio

Obrigatdrio

Obrigatdrio

Obrigatério

Obrigatdrio

Desejavel

Desejavel

Desejavel

Desejavel

Desejavel

Desejavel

Desejavel

Obrigatdrio

Obrigatdrio

Obrigatdrio

Obrigatdrio

Obrigatdrio

Obrigatdrio

Obrigatdrio

Obrigatdrio

Obrigatério
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LOGISTICA DE
ENTRADA

LOGISTICA DE
ENTRADA

LOGISTICA DE SAIDA

LOGISTICA DE SAIDA

LOGISTICA DE SAIDA

LOGISTICA DE SAIDA

LOGISTICA DE SAIDA

LOGISTICA DE SAIDA

LOGISTICA DE SAIDA

LOGISTICA DE SAIDA

LOGISTICA DE SAIDA

LOGISTICA DE SAIDA

LOGISTICA DE SAIDA

LOGISTICA DE SAIDA

LOGISTICA DE SAIDA

LOGISTICA DE SAIDA

LOGISTICA DE SAIDA

LOGISTICA DE SAIDA

LOGISTICA DE SAIDA

LOGISTICA DE SAIDA
LOGISTICA DE SAIDA

CONFERENCIA PEDIDOS
DE ENTRADA

CONFERENCIA PEDIDOS
DE ENTRADA

CONFERENCIA PEDIDOS

CONFERENCIA PEDIDOS

CONFERENCIA PEDIDOS

CONFERENCIA PEDIDOS

CONFERENCIA PEDIDOS

CONFERENCIA PEDIDOS

EMBALAGEM E
LIBERACAO DE
PEDIDOS
EMBALAGEM E
LIBERACAO DE
PEDIDOS
EMBALAGEM E
LIBERACAO DE
PEDIDOS
EMBALAGEM E
LIBERACAO DE
PEDIDOS
EMBALAGEM E
LIBERACAO DE
PEDIDOS
EMBALAGEM E
LIBERACAO DE
PEDIDOS

LOGISTICA DE SAIDA

LOGISTICA DE SAIDA

SEPARACAO PEDIDOS

SEPARACAO PEDIDOS

SEPARAGAO PEDIDOS

SEPARAGAO PEDIDOS
SEPARACAO PEDIDOS

Emitir etiquetas (inclusive cédigo de barras) para itens sem
identificagdo

Gerar controles e relatérios para recepgdo e conferéncia de

pedidos de compra, incluindo fichas para verificagdo e
armazenamento

Consultar posicdo de estoque e precos, inclusive compras
efetuadas e a liberar, transferéncias em transito, giro, prego do
fabricante, promocional, locagdo e referéncia, de matriz e filiais

Consultar situagdo de fretes (sobra desconto X frete pago)

Controlar histérico movimentagdo de itens
(extrato/consultas/relatdrios, inclusive por operagdo, periodo, etc)

Monitorar pedidos com ICMS-ST para pagamento antes do
embarque

Pesquisar itens nos diversos movimentos abertos, tanto de
entradas quanto de saidas (encontrar divergéncias)

Controlar, monitorar e ajustar pedidos com divergéncias em
estoque, prego, etc, gerando os desdobramentos necessarios,
sempre vinculados ao pedido original, inclusive observagdes,
transportador, etc e o histdrico das alteragGes realizadas

Consultar situagdo de fretes (sobra desconto X frete pago)

Controlar e monitorar de forma centralizada todos os pedidos em
processo de separagdo

Emitir minutas e etiquetas para despacho e embarque de pedidos

Geragdo/emissdo de NF-e de entradas e saidas (vendas,
transferéncia, simples remessa, etc)

Monitorar pedidos com ICMS-ST para pagamento antes do
embarque

Pesquisar e consultar histérico de notas fiscais emitidas por cliente

Controlar indicadores de desempenho das equipes de separagdo e
conferéncia do depdsito

Pesquisar e consultar histérico de notas fiscais emitidas por cliente

Consultar volume de vendas de pegas, servigos e maquinas por
filial e/ou linha e/ou departamento e/ou centro de consumo
(Mapas de Faturamento)

Controlar e monitorar de forma centralizada todos os pedidos em
processo de separagdo

Controlar histérico movimentagdo de itens
(extrato/consultas/relatdrios, inclusive por operagdo, periodo, etc)

Controlar itens vendidos aguardando compra

Obrigatdrio

Obrigatério

Obrigatdrio

Obrigatdrio

Obrigatdrio

Obrigatério

Obrigatério

Obrigatério

Obrigatério

Obrigatdrio

Obrigatdrio

Obrigatdrio

Obrigatdrio

Obrigatdrio

Desejavel

Obrigatdrio

Obrigatdrio

Obrigatdrio

Obrigatdrio

Obrigatdrio

Obrigatdrio
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LOGISTICA DE SAIDA

LOGISTICA DE SAIDA

LOGISTICA DE SAIDA

RELACIONAMENTO
FORNECEDOR

RELACIONAMENTO
FORNECEDOR

RELACIONAMENTO
FORNECEDOR

RELACIONAMENTO
FORNECEDOR

VENDAS DE MAQUINAS

VENDAS DE MAQUINAS

VENDAS DE MAQUINAS

VENDAS DE PECAS

VENDAS DE PECAS

VENDAS DE PECAS

VENDAS DE PECAS

VENDAS DE PECAS

VENDAS DE PECAS

VENDAS DE PECAS

VENDAS DE PECAS

VENDAS DE PECAS

VENDAS DE PECAS
VENDAS DE PECAS

SEPARACAO PEDIDOS

SEPARAGAO PEDIDOS

SEPARACAO PEDIDOS

DEVOLUGCAO DE
COMPRAS

DEVOLUCAO DE
COMPRAS

DEVOLUCAO DE
COMPRAS

DEVOLUGAO DE
COMPRAS

VENDAS DE MAQUINAS

VENDAS DE MAQUINAS

VENDAS DE MAQUINAS

VENDAS ATACADO

VENDAS ATACADO

VENDAS ATACADO

VENDAS ATACADO
VENDAS ATACADO

VENDAS ATACADO

VENDAS ATACADO

VENDAS ATACADO

VENDAS ATACADO

VENDAS ATACADO
VENDAS ATACADO

Pesquisar e consultar histérico de notas fiscais emitidas por cliente

Controlar movimento fiscal de saidas, inclusive servigos prestados,
com valores totais e detalhados, tanto do cabegalho quanto de
itens das notas, inclusive impostos e iseng¢des e cddigo de
complemento para integragdo contabil

Controlar produtos vendidos (sem pedido de venda colocado),
inclusive identificagdo do vendedor e do cliente

Inserir no sistema da fabrica (CNH/CSPS), a reclamagéo de
divergéncias ou defeitos em pegas recebidas nos pedidos de
compras

Capturar os formulérios de resposta, na CNH, das reclamagdes
enviadas

Emitir as notas fiscais de devolugdo de compras, referenciando as
notas de entrada e com os valores iguais as da entrada

Preencher formulério de coleta e montar documentagdo
conforme regras da fabrica (PDF+XML+Formuldrio de reclamacdo
autorizada) e envia para e-mail da fabrica (CNH)

Controlar faturamento de méaquinas e implementos, inclusive
pedidos, orcamentos e emissdo de NF-e

Cadastrar as maquinas em cadastro Unico, preferencialmente pela
importacdo do XML da nota fiscal de entrada

Controlar os dados de faturamento da maquina em estoque para
o cliente

Analisar e controlar demanda de produtos com controle de
giro/est min e max/histérico demanda/vendas perdidas/etc

Consultar situagdo de fretes (sobra desconto X frete pago)

Consultar volume de vendas de pegas, servigos e maquinas por
filial e/ou linha e/ou departamento e/ou centro de consumo
(Mapas de Faturamento)

Controlar e monitorar de forma centralizada todos os pedidos em
processo de separagdo

Controlar estoque de brindes
Controlar grupos (linhas) de produtos, inclusive fornecedores (de

cada grupo)

Controlar histérico movimentagdo de itens
(extrato/consultas/relatdrios, inclusive por operagdo, periodo, etc)

Controlar listas de pregos indexadas de Fabricantes

Controlar orgamentos e vendas com precos e prazos
diferenciados. Acesso restrito a usuarios da
geréncia/controladoria

Controlar parque de méaquinas de clientes

Controlar prospecgdo de vendas de pegas

Obrigatdrio

Obrigatério

Obrigatdrio

Desejavel

Desejavel

Obrigatério

Desejavel

Obrigatério

Obrigatério

Obrigatdrio

Obrigatdrio

Obrigatdrio

Obrigatdrio

Obrigatdrio

Obrigatdrio

Obrigatdrio

Obrigatdrio

Obrigatdrio

Obrigatdrio

Desejavel
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VENDAS DE PECAS

VENDAS DE PECAS

VENDAS DE PECAS

VENDAS DE PECAS

VENDAS DE PECAS

VENDAS DE PECAS
VENDAS DE PECAS

VENDAS DE PECAS

VENDAS DE PECAS

VENDAS DE PECAS

VENDAS DE PECAS
VENDAS DE PECAS

VENDAS DE PECAS

VENDAS DE PECAS

VENDAS DE PECAS
VENDAS DE PECAS

VENDAS ATACADO

VENDAS ATACADO

VENDAS ATACADO

VENDAS ATACADO

VENDAS ATACADO

VENDAS ATACADO
VENDAS DE PECAS

VENDAS VAREJO

VENDAS VAREJO

VENDAS VAREJO

VENDAS VAREJO
VENDAS VAREJO

VENDAS VAREJO

VENDAS VAREJO

VENDAS VAREJO
VENDAS VAREJO

Monitorar pedidos com ICMS-ST para pagamento antes do
embarque

Permitir que vendedores ajustem Nome Fantasia/E-mail de
clientes

Pesquisar clientes por chaves alternativas de busca

Pesquisar e consultar histérico de notas fiscais emitidas por cliente

Pesquisar fornecedores (inclusive transportadoras) por diversas

chaves de busca

Realizar e controlar orgamentos e comandar pedidos vendas

Analisar e controlar demanda de produtos com controle de
giro/est min e max/histérico demanda/vendas perdidas/etc

Controlar histérico movimentagdo de itens

(extrato/consultas/relatdrios, inclusive por operagdo, periodo, etc)

Controlar listas de pregos indexadas de Fabricantes

Controlar parque de maquinas de clientes

Controlar prospecgdo de vendas de pegas

Controlar, monitorar e ajustar pedidos com divergéncias em
estoque, prego, etc

Permitir que vendedores ajustem Nome Fantasia/E-mail de
clientes

Pesquisar clientes por chaves alternativas de busca

Realizar e controlar orgamentos e comandar pedidos vendas

Obrigatdrio

Desejavel

Obrigatdrio

Obrigatério

Obrigatério

Obrigatério

Obrigatério

Obrigatério

Obrigatério

Obrigatério

Desejavel

Obrigatério

Desejavel

Obrigatdrio

Obrigatdrio
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APENDICE C - REQUISITOS NAO FUNCIONAIS DO SISTEMA
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REQUISITO NAO - -
+
FUNCIONAL DESCRIGAO FURPS ESCOPO CLASSIFICAGAO
Deve ser féacil navegar entre telas, inclusive quando o
Navegacio usudrio precisar buscar |nformag9es em outras telas sem USABILIDADE SISTEMA DESEJAVEL
sair da atual (ex: busca de clientes, orgamentos,
produtos)
Teclas de Atalho Teclas de atalho para as principais funcdes do sistema, USABILIDADE SISTEMA DESEJAVEL
preferencialmente de forma customizavel
Teclas de Ajuda Teclas de ajuda nas telas e funcBes do sistema para USABILIDADE SISTEMA DESEJAVEL
explicagdo dos recursos e de como operar a tela
Formato de Relatorios Gerar relatorios em PDF, texto, CSV e tela (além de USABILIDADE SISTEMA  OBRIGATORIO
impressora)
Planilha Ergolist Pontuagdo do software na plamlha Ergolist e Heuristicas USABILIDADE SISTEMA OBRIGATORIO
de Nielsen
Base de dadgs Unica e A base de dados deve ser Unica e centralizada em Data CONFIABILIDADE SISTEMA OBRIGATORIO
centralizada Center (Constel)
Restringir acesso as fungdes individuais do menu para
Controle de Acesso usuarios e grupos, através de senhas individuais e/ou CONFIABILIDADE SISTEMA OBRIGATORIO
senhas de acesso a recursos especificos
Recuperar registros parciais e liberar bloqueio de
Recuperagdo de Falhas registros quando de falhas em links de internet, CONFIABILIDADE SISTEMA OBRIGATORIO
servidores, energia elétrica, estagdes de trabalho, etc
Agendamento de Backup, execugdo de backup e
Backup e restauragdo restauragdo total do BD ou parcial (tabelas) sem CONFIABILIDADE SISTEMA OBRIGATORIO
necessdria sobreposicdo da versdo atual
Largura de banda necesséria para requisitos de
Link de Internet desempenho deve ser com comercialmente vidvel para DESEMPENHO SISTEMA OBRIGATORIO
matriz e filiais (disponibilidade e preco)
Consultas que ndo envolvem processamento devem ser
Resposta a consultas apresentadas imediatamente apds a tecla ENTER (ou a DESEMPENHO SISTEMA OBRIGATORIO
confirmagdo), sem nenhum tipo de delay
Os servidores de arquivos, dados, aplicacdo e/ou SDBG
Sistema operacional devem ser compativeis com as principais distribuicdes .
PORTABILIDADE ISTEMA DESEJAVEL
(Compatibilidade) Linux disponiveis no Brasil (CENTOS, REDHAT, etc) ou SUPO SIS SE
versdes atuais do Windows Server
Servidor de Aplicacio O sistema deve ser compativel com os principais
o p ¢ servidores de aplicagdo disponiveis (Jboss, GlassFish, SUPORTABILIDADE SISTEMA DESEJAVEL
(Compatibilidade)
TomCat, etc)
O sistema deve rodar em mais de um tipo de banco de
Banco de Dados L . . «
(Compatibilidade) dados, dentre os principais disponiveis no Brasil, SUPORTABILIDADE SISTEMA DESEJAVEL
preferencialmente Free (PostgreSQL; MySQL; SQLServer)
O sistema deve permitir crescimento escaldvel, tanto no
Escalabilidade ndmero de usudrios, quanto tecnologia e tamanho de DESEMPENHO SISTEMA DESEJAVEL
Bancos de Dados, Servidores, etc
Linauagem de O sistema deve estar implementado em linguagens
guag N comerciais (linguagens exdticas devem ser avaliadas com  SUPORTABILIDADE SISTEMA OBRIGATORIO
programagao
cautela)
As informacdes (ao menos as criticas) devem ter
Rastreabilidade rastreabilidade, permitindo identificar quem fez o que, CONFIABILIDADE SISTEMA OBRIGATORIO
quando fez e em que contexto
Criaco de Relatérios e O sistema deve permitir a criagdo de relatérios e
s consultas internamente, de forma totalmente USABILIDADE SISTEMA OBRIGATORIO

Consultas

independente do fornecedor



Desenvolvimento e
customizagdo
(Fornecedor)

Desenvolvimento e
customizagdo (Interno)

AtualizagBes de versdo
do sistema

AtualizagBes de versdo
do sistema

Suporte técnico (critico)

Suporte técnico (ndo
critico)

Corregdo de Bugs
criticos

Corregdo de bugs ndo
criticos

Desenvolvimento
Obrigagdes Legais

Testes e depuragdo

Treinamento para
operagdo

Treinamento para
desenvolvimento

Consultoria para
implantagdo

A fornecedora deve ter equipe de desenvolvimento e
customizagdo a disposi¢do para criagdo e ajustes de
maodulos/recursos especificos para a Dalloglio

A ferramenta deve permitir desenvolvimento e
customizagdo pelas equipes internas da Dalloglio

A fornecedora deve disponibilizar profissionais
capacitados para realizar atualizagBes de versdo,
preferencialmente de forma presencial

A fornecedora deve disponibilizar as atualizages a partir
de downloads

A fornecedora deve disponibilizar equipe de suporte
técnico de primeiro e segundo nivel para resolver
problemas criticos em até 2 horas (horario comercial)
A fornecedora deve disponibilizar equipe de suporte
técnico de primeiro e segundo nivel para resolver
problemas ndo criticos em até 48 horas

A fornecedora deve entregar a corregdo de bugs criticos
em até 24 horas

A fornecedora deve entregar a corregdo de bugs ndo
criticos em até 7 dias

A fornecedora deve desenvolver, entregar e implantar as
solugdes de ordem legal no minimo 30 dias antes do
inicio da vigéncia, além de disponibilizar treinamento

para a operagao

As solugdes desenvolvidas ou customizadas pela
fornecedora devem ser entregues testadas e depuradas

A fornecedora deve prover os treinamentos necessarios
ao uso das solugdes, tanto na implantagdo inicial quanto
na liberagdo de novos moédulos ou versdes
A fornecedora deve prover os treinamentos necessarios a
equipe interna de desenvolvimento, para que esta seja
capaz de trabalhar de forma independente
A fornecedora deve disponibilizar equipe de consultoria
para implantagdo, em quantidade e qualidade adequada
a0 escopo, prazo e custos do projeto

SUPORTABILIDADE

SUPORTABILIDADE

SUPORTABILIDADE

SUPORTABILIDADE

SUPORTABILIDADE

SUPORTABILIDADE

SUPORTABILIDADE

SUPORTABILIDADE

SUPORTABILIDADE

CONFIABILIDADE

OUTROS

OUTROS

OUTROS

FORNECEDOR

SISTEMA

FORNECEDOR

FORNECEDOR

FORNECEDOR

FORNECEDOR

FORNECEDOR

FORNECEDOR

FORNECEDOR

FORNECEDOR

FORNECEDOR

FORNECEDOR

FORNECEDOR
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OBRIGATORIO

DESEJAVEL

OBRIGATORIO

OBRIGATORIO

OBRIGATORIO

OBRIGATORIO

OBRIGATORIO

OBRIGATORIO

OBRIGATORIO

OBRIGATORIO

OBRIGATORIO

DESEJAVEL

OBRIGATORIO

Tabela 13: Requisitos ndo funcionais do sistema
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APENDICE D - MATRIZES DE JULGAMENTO DOS CRITERIOS

I.  Aquisicdo de Software de Gestao

Prioridades Consolidadas Matriz de Deciséo Consolidada
Critério Prioridade Posigdo 1 2 3 4
1 Aderéncia ao Negocio  16.0% 4 1 1 038 085 062
2 Tecnologia Empregada nos Sistemas  37.4% 1 2 263 1 170 135
3 Qualificacdo do Fornecedor  21.2% 3 3118 1059 gy 090
4 160 074 1.11 1
4 Custos  25.5% 2

Taxa de Consisténcia CR: 0.4%

Figura 20: Prioridades consolidadas — “Aquisi¢do de Software de Gestdo”

Il.  Aderéncia ao Negdcio

Prioridades Consolidadas Matriz de Decisdo Consolidada
Critério Prioridade Posicdo 1 2 3 4 5
1 Inteligéncia Empresarial (BI)  7.3% 1 1 1 115 022 025 0.44
2 Comeércio Eletronico  6.1% 5 2 087 1 017 025 033
3 Distribuicio de Pecas  50.3% 1 3 458 580 1 368 4.08
4 Gestdo de Maquinas  20.7% 2 o el Ricad R RS
5 Gestdo de Servicos  15.7% 3 ol Rl Rl e Rt

Taxa de Consisténcia CR: 3.2%

Figura 21: Prioridades consolidadas — “Aderéncia ao Negdcio”

I1l.  Tecnologia Empregada nos Sistemas

Prioridades Consolidadas Matriz de Decisdo Consolidada
Critério Prioridade  Posicdo
1 2 3 4

1 Desenvolvimento/Customizacdo (Equipe Cliente)  14.4% 3

1 1 1.25 0.87 0.24
2 Atualizagdo Tecnologica (inclusive P&D)  12.0% 4

2 080 1 0.78 0.20
3 Facilidade de uso  16.9% 2

3 115 1.28 1 0.33
4 Confiabilidade e Seguranga  56.7% 1

4 414 504 300 1
Taxa de Consisté&ncia CR: 0.3%

Figura 22: Prioridades consolidadas — “Tecnologia Empregada nos Sistemas”

IV.  Qualificagdo do Fornecedor



Prioridades Consolidadas Matriz de Decisdo Consolidada

L Prioridad . 1 2 3
Critério Posicao
e
1 1 390 5.80

= 0,
1 Suporte Técnico 69.3% 1 2lazml o lam
3 Consultores/Processo 50.2% 5 3 017 046 1
(Implantagdo/Customizacio)
3 Reputacdo 10.5% 3

Taxa de Consisténcia CR: 1.7%

Figura 23: Prioridades consolidadas — “Qualificacdo do Fornecedor”

V. Distribuicéo de Pecgas

Prioridades Consolidadas Matriz de Decisédo Consolidada
Critério Prioridade Posigao 1 2 3 4
1 Logistica Interna (Estoques/Entrada/Saida)  15.3% 3 1 1 040 037 182
2 Andlise de Demanda  28.4% 2 2 248 1 053 2.24
3 Vendas Atacado  45.1% 1 S|dE|sen] o |eikH
o 4 0.62 045 0.26 1
4 Gestdo de Descontos  11.2% 4

Taxa de Consisténcia CR: 1.6%

Figura 24: Prioridades consolidadas — “Distribui¢do de Pegas”

VI.  Gestdo de Maquinas

Prioridades Consolidadas Matriz de Decisdo Consolidada
Critério Prioridade  Posigo 1 2 3
1 Gestdo de Relacionamento e Oportunidades  29.4% 2 1 1 255 048
2 Gestdo Satisfacdo  11.7% 3 2|08| . |@
3 Gestdo de Vendas/Desempenho  58.9% 1 S|ae|as] -

Taxa de Consisténcia CR: 0.0%

Figura 25: Prioridades consolidadas — “Gestdo de Maquinas™

VII.  Gestéo de Servigos

Prioridades Consolidadas Matriz de Decisdo Consolidada
Critério Prioridade Posigdo 1 2
1 Servicos no campo  65.1% 1 1 1 186

2 Gestdo de Apontamento/desempenho  34.9% 2 2|asks] o
Taxa de Consisténcia CR: 0.0%

Figura 26: Prioridades consolidadas — “Gest&o de Servigos”

VIIL. Custos
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Prioridades Consolidadas
Critério Prioridade Posicio

1 Custo de Aquisicdo  76.5% 1

2 Custo de Manutencdo 23.5% 2

Taxa de Consisténcia CR: 0.0%

Figura 27: Prioridades consolidadas —

Matriz de Decisdo Consolidada
12

1 i 3.25

2 031 B

“Custos”
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APENDICE E — MATRIZES DE JULGAMENTO DAS ALTERNATIVAS

I.  Comércio Eletronico

Prioridades Resultantes Matriz de Decisdo Consolidada
Alternativa Prioridade Posicdo 1 2 3 a
1 FornecedorA  17.2% 3 1 1 032 082 185
2 Fornecedor B 53.3% 1 2 317 1 322 424
3 FornecedorC  18.8% 2 2] RC223 (USIIY QR pLE

4 054 024 056 1
4 FornecedorDd  10.7% 4

Taxa de Consisténcia CR: 0.7%

Figura 28: Resultados das alternativas para "Comércio Eletronico”

Il.  Desenvolvimento/Customizacéo (Equipe Cliente)

Prioridades Resultantes Matriz de Decisdo Consolidada
Alternativa Prioridade Posigdo 1 2 3 4
1 FornecedorA 17.7% 3 1 1 028 0.84 182
2 Fornecedor B 49.3% 1 2 363 1 208 348
3 FornecedorC  19.6% 2 S RI200 JUSIHY R R

4 055 029 087 1
4 FornecedorD  13.4% 4

Taxa de Consisténcia CR: 2.6%

Figura 29: Resultados das alternativas para "Desenvolvimento/Customizacdo (Equipe Cliente)"

I1l.  Atualizacdo Tecnoldgica (inclusive P&D)

Prioridades Resultantes Matriz de Decisdo Consolidada
Alternativa Prioridade Posicdo 1 2 3 4
1 FornecedorA  14.9% 2 1 1 019 131 126
2 FornecedorB  58.7% 1 2 524 1 356 412
3 Fornecedor C  14.4% 3 3] (7Y [CoIE] Rupy 1

4 07% 024 075 1
4 FornecedorD  12.1% 4

Taxa de Consisténcia CR: 1.8%
Figura 30: Resultados das alternativas para "Atualizagdo Tecnoldgica (Inclusive P&D)"

IV. Facilidade de uso
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Prioridades Resultantes Matriz de Decisdo Consolidada
Alternativa Prioridade Posicdo 1 2 3 4
1 FornecedorA  20.0% 2 1 1 029 453 135
2 FornecedorB  58.5% 1 2 350 1 845 409
3 FornecedorC  4.9% 4 3 022 012 1 023

4 074 024 441 1
4 FornecedorD  16.6% 3

Taxa de Consisténcia CR: 2.5%
Figura 31: Resultados das alternativas para "Facilidade de uso"

V. Confiabilidade e Seguranca

Prioridades Resultantes Matriz de Decisdo Consolidada
Alternativa Prioridade Posicdo 1 2 3 4
1 Fornecedor A 10.8% 4 1 1 020 080 061
2 FornecedorB  58.8% 1 2 505 1 421 394
3 FornecedorC 12.5% 3 2] pL2c] (1254 BRE (U-=8

4 163 025 173 1
4 FornecedorD  17.9% 2

Taxa de Consisténcia CR: 0.9%
Figura 32: Resultados das alternativas para "Confiabilidade e Seguranca™

VI.  Suporte Técnico

Prioridades Resultantes Matriz de Decisdo Consolidada
Alternativa Prioridade Posigdo 1 2 3 4
1 Fornecedor A  30.5% 2 1 1 058 311 263
2 Fornecedor B 46.4% 1 2 173 1 387 372
3 Fornecedor C  10.0% 4 5] (O3 2] (76 pupy OGE

4 038 027 157 1
4 FornecedorD  13.1% 3

Taxa de Consisténcia CR: 0.9%
Figura 33: Resultados das alternativas para "Suporte Técnico"

VIl.  Consultores/Processo (Implantagdo/Customizacéo)

102



Prioridades Resultantes

Alternativa

1 Fornecedor A

2 Fornecedor B

3 Fornecedor C

4 Fornecedor D

Prioridade Posicdo

40.3% 1
22.2% 2
16.1% 4
21.4% &

Taxa de Consisténcia CR: 1.2%

Figura 34: Resultados das alternativas para "Consultores/Processo (Implantacdo/Customizagéo)"

VIIl.  Reputacdo

Prioridades Resultantes

Alternativa

1 Fornecedor A

2 Fornecedor B

3 Fornecedor C

4 Fornecedor D

Prioridade Posigdo

8.7% 4
58.9% 1
16.9% 2
15.5% 3

Taxa de Consisténcia CR: 2.2%
Figura 35: Resultados das alternativas para "Comércio Eletronico"

IX.  Logistica Interna (Estoques/Entrada/Saida)

Prioridades Resultantes

Alternativa

1 Fornecedor A

2 Fornecedor B

3 Fornecedor C

4 Fornecedor D

Prioridade Posigdo

30.8% 2
40.3% 1
8.4% 4
20.6% 2

Taxa de Consisténcia CR: 1.2%
Figura 36: Resultados das alternativas para "Logistica Interna (Estoques/Entrada/Saida)"

X. Analise de Demanda

Matriz de Decisdo Consolidada

1 2 3 4

1 151 265 214

066 1 111 107

038 05 1 064

047 0583 157 1

Matriz de Decisdo Consolidada

1 2 3 4

1 020 046 044

488 1 398 453

218 025 1 116

228 022 086 1

Matriz de Decisdo Consolidada

1 2 3 4

1 069 378 165

144 1 552 153

0.26 0182 1 048

061 065 208 1
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Prioridades Resultantes

Alternativa Prioridade Posicdo
1 FornecedorA  26.1% 2
2 Fornecedor B 45.8% 1
3 FornecedorC  15.0% 3
4 FornecedorD  13.1% 4

Taxa de Consisténcia CR: 2.6%

Matriz de Decisdao Consolidada
1 2 3 4

101 053 221 175

2 189 1 363 282

3 045 028 1 164

4 057 035 061 1

Figura 37: Resultados das alternativas para "Andlise de Demanda"

Xl.  Vendas Atacado

Prioridades Resultantes

Alternativa Prioridade Posicdo
1 Fornecedor A  20.3% b
2 FornecedorB  49.7% 1
3 FornecedorC  14.2% 4
4 FornecedorD  15.8% 3

Taxa de Consisténcia CR: 0.5%

Matriz de Decisdo Consplidada
1 2 3 a

1 1 040 131 144
2 251 1 3.27 3.30
3 076 031 1 077

4 069 030 130 1

Figura 38: Resultados das alternativas para "Vendas Atacado"

XIl.  Gestdo de Descontos

Prioridades Resultantes

Alternativa Prioridade Posicdo
1 Fornecedor A 18.5% 2
2 FornecedorB 57.6% 1
3 Fornecedor C 9.7% 4
4 FornecedorD  14.2% 3

Taxa de Consisténcia CR: 2.5%

Matriz de Decisdo Consolidada
1 2 3 4

1 1 040 137 144

z 252 1 6.46 476

3 073 015 1 052

4 069 021 151 1

Figura 39: Resultados das alternativas para "Gestdo de Descontos"

XIl.  Gestdo de Relacionamento e Oportunidades
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Prioridades Resultantes

Alternativa Prioridade Posicdo

1 Fornecedor A 10.3%

2 Fornecedor B 64.7%

3 FornecedorC  17.0%

4 Fornecedor D 2.0%

Taxa de Consisténcia CR: 0.5%

3

1

2

Matriz de Decisdo Consolidada
1 2 3 4

1 1 016 053 144

2 624 1 422 740

3 188 024 1 208

4 065 014 048 1

Figura 40: Resultados das alternativas para "Gestdo de Relacionamento e Oportunidades”

XIV.  Gestéo Satisfacéao

Prioridades Resultantes

Alternativa Prioridade Posicdo

1 Fornecedor A  15.3%

2 FornecedorB  62.6%

3 FornecedorC 13.7%

4 Fornecedor D 3.4%

Taxa de Consisténcia CR: 1.2%

2

1

3

Matriz de Decisdo Consolidada
1 2 3 4

1 1 019 138 182

2 513 1 398 680

3 072 025 1 175

4 055 015 057 1

Figura 41: Resultados das alternativas para "Gestdo da Satisfagdo"

XV.  Gestdo de Vendas/Desempenho

Prioridades Resultantes

Alternativa Prioridade Posicdo

1 Fornecedor A 27.0%

2 Fornecedor B 48.1%

3 FornecedorC  13.9%

4 FornecedorD  11.0%

Taxa de Consisténcia CR: 1.5%

Matriz de Decisao Consolidada

1 2 3 4

1 1 061 174 262

2 165 1 3.00 545

3 058 033 1 097

4 038 018 104 1

Figura 42: Resultados das alternativas para "Gestdo de Vendas/Desempenho"

XVI.  Servi¢os no campo
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Prioridades Resultantes Matriz de Decisdo Consolidada
Alternativa Prioridade Posigdo 1 2 3 4
1 Fornecedor A  19.5% 2 1 1 024 134 3.30
2 FornecedorB  55.5% 1 2 422 1 300 513
3 Fornecedor C  17.8% 3 S)ICZ5] (0330 R 31T
4 030 015 032 1
4 Fornecedor D 7.2% 4

Taxa de Consisténcia CR: 4.29%
Figura 43: Resultados das alternativas para "Servigcos no Campo"

XVII.  Gestao de Apontamento/Desempenho

Prioridades Resultantes Matriz de Decisio Consolidada
Alternativa Prioridade Posigdo 1 2 3 4
1 Fornecedor A  21.7% 2 1 1 030 119 447
2 FornecedorB  51.6% 1 2 331 1 238 634
3 FornecedorC  20.8% 3 3 084 042 1 405

4 022 016 025 1
4 Fornecedor D 5.9% 4

Taxa de Consisténcia CR: 2.7%
Figura 44: Resultados das alternativas para "Gestdo de Apontamento/Desempenho”

XVIIl.  Custo de Aquisicao

Prioridades Resultantes Matriz de Decisao Consolidada
Alternativa Prioridade Posicdo 1 2 3 4
1 Fornecedor A 48.0% 1 1 1 383 221 316
2 Fornecedor B 10.0% 4 2 026 1 032 060
3 FornecedorC  27.0% 2 S (ORS00 R RS2

4 D32 165 052 1
4 FornecedorD 15.1% 3

Taxa de Consisténcia CR: 1.2%
Figura 45: Resultados das alternativas para "Custo de Aquisicao"

XIX.  Custo de Manutencgéo
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Prioridades Resultantes Matriz de Decisdo Consolidada
Alternativa Prioridade Posicdo 1 2 3 4
1 Forneceder A  38.7% 1 1 1 360 119 234
2 FornecedorB  10.8% 4 2 028 1 032 069
3 FornecedorC 35.4% 2 3 084 308 1 269
4 043 146 037 1
4 FornecedorD  15.1% 3

Taxa de Consisténcia CR: 0.4%
Figura 46: Resultados das alternativas para "Custo de Manuteng&o™



