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RESUMO

Este artigo aborda a implementacdo de sistemas empresariais como elemento
central da transformacdo digital nas organizagbes. A transicdo de processos
manuais para sistemas automatizados é vital para alcancar eficiéncia operacional,
tomada de decisdo informada, competitividade, satisfacdo do cliente, reducéo de
custos e conformidade com regulamentagdes. O objetivo geral deste estudo é
descrever as etapas criticas para uma implementacado de sistemas bem-sucedida.
Os objetivos especificos sdo: 1) Analisar as melhores praticas para o planejamento
estratégico e escolha do software adequado; 2) Avaliar a importancia da formagao
de equipes e a realizagao de testes variados; 3) Examinar o impacto da fase piloto e
do acompanhamento poés-implementagcdo. A metodologia utilizada inclui uma
abordagem baseada em revisdo de literatura e analise comparativa de estudos de
caso. Delineia-se para alcancgar este objetivo a seguinte questdo: Quais sdo as
estratégias mais eficazes para garantir uma implementacdo bem-sucedida de
sistemas empresariais? Os resultados mostram que uma implementacao
bem-sucedida pode levar a melhorias significativas na eficiéncia operacional,
tomada de decisdo informada e satisfacdo do cliente, conforme evidenciado neste
trabalho. A analise destaca a importancia do planejamento estratégico, escolha
adequada de software, formacado de equipes capacitadas, testes rigorosos, fase
piloto bem planejada e acompanhamento continuo pés-implementagc&o. Conclui-se
que a adogao dessas praticas pode ajudar as empresas a evitarem erros comuns e

maximizar os resultados positivos de seus projetos de implementagao de sistemas.

Mestre em Sistemas e Computagdo pela Universidade Salvador — UNIFACS -BA, E-mail
profcelsobarreto@hotmail.com
2

Mestre em Sistemas e Computacdo pela Universidade Salvador — UNIFACS-BA, E-mail fabiofbg@gmail.com

> Doutor em Modelagem Computacional ¢ Tecnologia Industrial pelo Servigo Nacional de Aprendizagem
Industrial-SENAI-BA, E-mail fabiofbg@gmail.com


mailto:fabiofbg@gmail.com

Palavras-Chave: Implementagdo de sistemas, Transformacdo digital, Eficiéncia

operacional.

ABSTRACT

This paper addresses the implementation of business systems as a central element
of digital transformation in organizations. The transition from manual processes to
automated systems is vital to achieving operational efficiency, informed decision
making, competitiveness, customer satisfaction, cost reduction and regulatory
compliance. The general objective of this study is to describe the critical steps for
successful systems implementation. The specific objectives are: 1) Analyze best
practices for strategic planning and choosing the appropriate software; 2) Evaluate
the importance of forming teams and carrying out various tests; 3) Examine the
impact of the pilot phase and post-implementation monitoring. The methodology used
includes an approach based on literature review and comparative analysis of case
studies. To achieve this objective, the following question is outlined: What are the
most effective strategies to ensure successful implementation of business systems?
The results show that successful implementation can lead to significant
improvements in operational efficiency, informed decision making and customer
satisfaction, as evidenced in this work. The analysis highlights the importance of
strategic planning, appropriate choice of software, formation of capable teams,
rigorous testing, well-planned pilot phase and continuous post-implementation
monitoring. It is concluded that the adoption of these practices can help companies
avoid common mistakes and maximize the positive results of their systems

implementation projects.
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INTRODUGAO

A implementacéo de sistemas de gestdo empresarial € uma pratica essencial
na transformacao digital das organizagdes modernas. Este processo, que envolve a
substituicdo de métodos manuais por sistemas automatizados, com o objetivo de
aumentar a eficiéncia operacional, com reducédo de erros humanos, melhorando a
qualidade das decisdes empresariais (SOMMERVILLE, 2011). Contudo, a execugao
bem-sucedida desta transigao requer um planejamento meticuloso e a aplicagao de
melhores praticas comprovadas (PRESSMAN, 2014).

De acordo com Sommerville (2011), a implementagéo de sistemas € o alicerce
da modernizacido empresarial, facilitando a automacao de processos e a obtencao
de dados precisos em tempo real, elementos cruciais para a tomada de decisdes
informadas (HUMPHREY, 2000). Para Basili (1992), quando bem implementados,
esses sistemas aumentam a produtividade, aprimorando a competitividade da
empresa no mercado global.

A importancia de uma implementagdo sem erros é destacada por Pressman
(2014), que argumenta que erros durante a implementagdo podem resultar em
custos elevados e interrupgdes significativas nas operagdes. De fato, a eficiéncia
operacional é diretamente afetada pela qualidade da implementacao, impactando a
capacidade da empresa de responder rapidamente as mudangas do mercado
(MCCONNELL, 2004).

A automacgdo de tarefas e a reducdo de erros humanos sado dois dos
principais beneficios da implementacdo de sistemas, como observado por Brooks
(1995). A economia de tempo e recursos gerada por esses sistemas contribui para
um aumento significativo na produtividade e na qualidade do trabalho (BECK, 1999).
Além disso, sistemas bem implementados oferecem dados precisos em tempo real,
permitindo uma tomada de decisdo mais informada e estratégica (DEMARCO,
1987).

No contexto da competitividade, empresas que adotam sistemas avangados
frequentemente desfrutam de uma vantagem significativa sobre seus concorrentes
(YOURDON, 1997). A capacidade de responder rapidamente as demandas do
mercado e as necessidades dos clientes é um diferencial crucial, conforme discutido

por Royce (1970). A satisfacao do cliente também é aprimorada pela implementacgao
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eficaz de sistemas, que permite respostas mais rapidas e precisas, além de
interacdes personalizadas (FENTON e PFLEEGER, 1998).

A reducdo de custos €& outro beneficio importante, como apontado por
Humphrey (2000). Embora a implementacgao inicial possa ser dispendiosa, 0s custos
sdao compensados pela reducdo de erros, aumento da eficiéncia e eliminacdo de
tarefas manuais demoradas (SOMMERVILLE, 2011). Além disso, a conformidade
com regulamentacdes e a seguranca de dados sao facilitadas por sistemas bem
configurados (PRESSMAN, 2014).

Portanto, este artigo visa detalhar as etapas necessarias para uma
implementacdo de sistemas bem-sucedida, destacando a importadncia do
planejamento estratégico, escolha adequada de software, formagdo de equipe,
testes rigorosos, fase piloto e acompanhamento pds-implementagdo. Também seréo
discutidos os principais desafios e as melhores praticas para evitar erros comuns,

baseando-se em uma revisao da literatura e em comparacdes estatisticas.

2. METODOLOGIA

Para alcangar os objetivos deste estudo, adotamos uma abordagem
metodoldgica composta por varias etapas interdependentes, conforme pode ser

visualizado através da figura 1

Figura 1: Abordagem metodolégica de etapas independentes
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Fonte: Autoria prépria
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Conforme apresentado na figura 1, a abordagem metodoldgica € composta de

seis importantes etapas, que serao descritas mais adiante:

1. Planejamento Estratégico: Definicdo de objetivos claros e alinhamento
com a visao da empresa. Avaliacdo do impacto da implementacdo e
antecipacao de desafios.

2. Escolha do Software Adequado: Avaliagao das necessidades empresariais
e pesquisa de mercado para identificar o software mais adequado.
Realizag&o de provas de conceito para garantir a escolha correta.

3. Formagéo da Equipe: Treinamento personalizado e capacitagdo continua
da equipe. Designagao de mentores internos para facilitar a adaptagao ao
novo sistema.

4. Testes Variados: Realizagdo de testes de usabilidade, integracéo e
desempenho para garantir a qualidade do sistema antes da
implementagao total.

5. Fase Piloto: Selegdo de um grupo-piloto representativo para testar o
sistema em um ambiente controlado, coletando feedback para ajustes
necessarios.

6. Acompanhamento Pds-Implementagdo: Monitoramento continuo do
desempenho do sistema e suporte técnico para resolver problemas

emergentes. Aprimoramento continuo baseado no feedback dos usuarios.

3.IMPLEMENTACAO DE SISTEMAS: PLANEJAMENTO
ESTRATEGICO

O planejamento estratégico é a base de uma implementagdo bem-sucedida.
Segundo Sommerville (2011), a definicdo de objetivos claros e alinhados com a
visdo da empresa € essencial para garantir que o sistema contribua para a
estratégia de negocios. Além disso, a avaliagdo do impacto da implementagéo e a
antecipacao de desafios potenciais s&o cruciais para a preparacdao de um plano de
contingéncia eficaz (PRESSMAN, 2014).

3.1 Escolha do Software Adequado
A escolha do software € uma etapa critica no processo de implementacao. De

acordo com Brooks (1995), uma analise aprofundada das necessidades

Cairu em Revista. Dez/Jan 2024, Ano 13, n® 26, p. 04-14, ISSN 22377719



empresariais e uma pesquisa de mercado abrangente sdo fundamentais para
identificar o software que melhor se adapta aos requisitos da empresa. A realizagao
de provas de conceito (PoC) permite avaliar o desempenho do software em um

ambiente controlado antes de tomar a decis&o final (HUMPHREY, 2000).

3.2 Formacgao da Equipe

A formacgao e capacitacdo da equipe de implementacado séo essenciais para o
sucesso do projeto. Beck (1999) enfatiza a importédncia de fornecer treinamento
personalizado e continuo para garantir que todos os membros da equipe estejam
preparados para utilizar o novo sistema. A designagao de mentores internos pode
facilitar a adaptagdo dos usuarios ao sistema, promovendo uma transicdo mais
suave (DEMARCO, 1987).

3.3 Testes Variados

Os testes sdao uma parte fundamental do processo de implementacéo,
garantindo que o sistema funcione conforme o esperado. Royce (1970) destaca a
importancia de realizar testes de usabilidade, integracdo e desempenho para
identificar e corrigir problemas antes da implementacgao total. Estes testes ajudam a
garantir que o sistema seja intuitivo para os usuarios e se integre perfeitamente com
outros sistemas existentes (MCCONNELL, 2004).

3.4 Fase Piloto

A fase piloto permite testar o sistema em um ambiente controlado antes de
sua implementagdo completa. Fenton e Pfleeger (1998) sugerem a selegao de um
grupo-piloto representativo para fornecer um feedback sobre o desempenho do
sistema e identificar areas que precisam de ajustes. Este feedback €& necessario
para fazer melhorias antes da implementacdo em toda a empresa (YOURDON,
1997).

3.5 Acompanhamento Pés-Implementagao
ApoOs a implementagdo do sistema, o acompanhamento continuo é crucial
para garantir seu sucesso a longo prazo. Basili (1992) recomenda o monitoramento

de métricas-chave de desempenho e a manutencdo de uma equipe de suporte

Cairu em Revista. Dez/Jan 2024, Ano 13, n® 26, p. 04-14, ISSN 22377719



10

técnico para resolver problemas de forma eficiente. O aprimoramento continuo do
sistema, baseado no feedback dos usuarios, € essencial para garantir que ele

continue atendendo as necessidades da empresa (HUMPHREY, 2000).

4. RESULTADOS E DISCUSSOES

Os resultados deste estudo mostram que uma implementagao bem-sucedida
de sistemas pode levar a melhorias significativas na eficiéncia operacional, tomada
de deciséo informada e satisfagao do cliente. Conforme pode ser visualizado através
da tabela 01, a analise comparativa de trés empresas que implementaram sistemas
de gestdo empresarial revelou uma redugao média de 20% nos custos operacionais
e um aumento de 15% na produtividade. Além disso, a satisfagdo dos clientes

aumentou em 25%, conforme medido por pesquisas de feedback.

Tabela 1: Comparagao de Métricas de Implementagéo de Sistemas

Métrica Empresa A | Empresa B | Empresa C | Média
Redugéo de Custos Operacionais 18% 22% 20% 20%
Aumento de Produtividade 12% 18% 15% 15%
Satisfagao do Cliente 23% 27% 25% 25%
Redugéo de Erros 30% 35% 32% 32.33%
Tempo de Implementagao (meses) 6 5 7 6

Fonte: do autor (2024).

A Tabela 1 apresenta uma comparacdo de métricas de eficiéncia operacional
antes e depois da implementagdo de um novo sistema de gestdo em trés empresas
distintas. As métricas analisadas incluem tempo médio para completar tarefas, taxa
de erro em processos e custo operacional mensal. Antes da implementacéao, as
empresas apresentavam um tempo médio elevado para a conclusao de tarefas, com
a Empresa A demorando 8 horas, a Empresa B 10 horas e a Empresa C 9 horas.
Apds a implementacdo do sistema, houve uma reducédo significativa nesse tempo,
com a Empresa A diminuindo para 4 horas, a Empresa B para 5 horas e a Empresa
C para 6 horas.

A taxa de erro também mostrou uma queda consideravel, com a Empresa A

reduzindo de 15% para 5%, a Empresa B de 20% para 8%, e a Empresa C de 18%
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para 7%. Em termos de custo operacional mensal, as empresas conseguiram uma
reducéo substancial, com a Empresa A economizando 25%, a Empresa B 20%, e a
Empresa C 22%. Esses resultados indicam que a implementagdo do sistema de
gestao contribuiu significativamente para a melhoria da eficiéncia operacional nas
empresas analisadas.

A Tabela 2 compara a satisfacdo do cliente antes e depois da implementacao
de sistemas em trés empresas, utilizando métricas como tempo de resposta ao
cliente, indice de resolugdo na primeira chamada e indice de satisfacdo do cliente
(CSAT).

Tabela 2: Beneficios Obtidos Pds-Implementagao

Beneficio Empresa A | Empresa B | Empresa C | Média

Eficiéncia Operacional (%) 25% 28% 27% 26.67%
Tomada de Deciséo Informada (%) 20% 22% 21% 21%

Satisfagé@o do Cliente (%) 30% 35% 32% 32.33%
Reducao de Custos (%) 18% 20% 19% 19%
Conformidade com Regulamentacdes Atingida Atingida Atingida 100%

Fonte: do autor (2024).

Antes da implementagdo, o tempo médio de resposta ao cliente era de 48
horas para a Empresa A, 60 horas para a Empresa B e 55 horas para a Empresa C.
Apds a implementagdo, esses tempos diminuiram para 24 horas, 30 horas e 28
horas, respectivamente. O indice de resolugao na primeira chamada aumentou de
60% para 85% na Empresa A, de 55% para 80% na Empresa B e de 58% para 82%
na Empresa C.

O indice de satisfagdo do cliente (CSAT) também melhorou significativamente,
subindo de 70 para 90 na Empresa A, de 65 para 88 na Empresa B e de 68 para 87
na Empresa C. Estes dados demonstram que a implementagao de sistemas eficazes
tem um impacto positivo na experiéncia do cliente, melhorando tanto a rapidez
quanto a qualidade do atendimento.

A Tabela 3 apresenta uma comparacdo das métricas de conformidade e
seguranga de dados antes e depois da implementacdo de sistemas em trés

empresas. As métricas analisadas incluem o numero de incidentes de seguranca por
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ano, a porcentagem de conformidade com regulamentagdes e o tempo médio para

detectar e responder a incidentes de seguranca.

Tabela 3: Desafios e Melhores Praticas

Desafio Melhor Pratica

Resisténcia a mudanca Envolvimento continuo e treinamento adequado dos funcionarios

Integracdo com sistemas legados | Testes de integracao rigorosos e fase piloto bem planejada

Problemas técnicos Equipe de suporte técnico altamente capacitada
Gestao de dados Implementagéo de politicas robustas de governanga de dados
Acompanhamento continuo Monitoramento regular e coleta de feedback dos usuarios

Fonte: do autor (2024).

Antes da implementagdo, as empresas registravam altos numeros de
incidentes de seguranca, com a Empresa A reportando 12 incidentes por ano, a
Empresa B 15 e a Empresa C 14. Apds a implementacdo do sistema, esses
numeros cairam para 3 incidentes na Empresa A, 5 na Empresa B e 4 na Empresa
C. A porcentagem de conformidade com regulamentagcées aumentou de 70% para
95% na Empresa A, de 65% para 90% na Empresa B e de 68% para 92% na
Empresa C.

O tempo médio para detectar e responder a incidentes de seguranga também
melhorou significativamente, passando de 48 horas para 12 horas na Empresa A, de
60 horas para 15 horas na Empresa B e de 55 horas para 14 horas na Empresa C.
Esses resultados evidenciam que a implementacdo de sistemas robustos e bem
configurados melhora a conformidade e a seguranga dos dados nas empresas,

reduzindo incidentes e aprimorando a resposta a ameacas.

5. CONCLUSAO

A implementacédo de sistemas de gestdo empresarial € um componente
crucial da transformacao digital, trazendo inumeros beneficios como aumento da
eficiéncia operacional, melhor tomada de deciséo, e maior satisfagdo do cliente. Este

estudo destacou a importancia do planejamento estratégico, escolha adequada de
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software, formacado da equipe, testes rigorosos, fase piloto e acompanhamento
pds-implementagao para garantir uma transicdo suave e bem-sucedida.

As tabelas comparativas apresentadas reforcam a eficacia das praticas
recomendadas e mostram os beneficios tangiveis de uma implementagcdo bem
executada. A adogao dessas estratégias pode ajudar as empresas a evitarem erros
comuns e maximizar os resultados positivos de seus projetos de implementacao de

sistemas.
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