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RESUMO

O software de gestdo SAP é uma referéncia mundial em termos de sistemas ERP
(Enterprise Resourse Planning), e a realizagdo deste trabalho pretende descrever os
processos e as dinamicas de trabalho que ocorrem dentro de um dos maiores fornecedores

mundiais em servi¢os SAP — a IBM/Viewnext.

O objetivo geral deste estagio foi analisar o modo de funcionamento dos recursos dentro da
organizacdo e compreender em que medida essa estrutura contribui para o desempenho

final do servigo SAP prestado aos clientes.

As atividades desenvolvidas que suportam o conteudo deste trabalho compreendem
formagdo on job onde foram aplicados conhecimentos previamente adquiridos na
componente académica, conhecimentos adquiridos extra curricularmente e conhecimentos
adquiridos por intermédio do desenvolvimento de competéncias adicionais, estando

inclusivamente sujeito a avaliacdo de desempenho.

Também como matéria de extrema importancia encontra-se 0 compromisso de exceléncia
com os clientes resultante do compromisso individual de cada um dos profissionais,
preconizado pela organizacdo, facto que me levou também a desenvolver trabalho analitico

especifico, nomeadamente na relacdo com um grande cliente — REDEXIS gés.

Finalmente debrucei-me sobre o processo de melhoria continua, enquadrado no tema de
gestdo da qualidade, assim como a gestdo de expectativas, motivacdes e incremento da

experiéncia dos recursos humanos com os quais lidei diariamente.

Palavras-chave: Gestdo da Qualidade, Software de Gestdo, Recursos Organizacionais.
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ABSTRACT

The SAP management software is a world reference in ERP (Enterprise Resource
Planning) systems, and this project will be describing the processes and the dynamic of the

work that occurs inside one of the biggest suppliers in SAP services - IBM/Viewnext.

The general objective of this internship was to analyze how the organization’s resources
work and to understand in what way that structure contributes to the performance of the
SAP service for the customer.

The activities developed that support the content of this project include “on job” training,
on which previously acquired academic and extracurricular knowledge was applied, as

well as skills acquired, that have been previously subject to performance evaluation.

Also as a matter of extreme importance, there is the commitment of excellency with the
customer which results from the dedication of each and every professional, as called for by
the organization, a fact that lead me to a detailed analysis of the relationship with a big
client - REDEXIS gas.

To conclude, I focused on the process of continued improvement, included in the theme of
quality control, as well as the management of expectations, motivations and the gain of

experience with human resources, which | deal with daily.

Keywords: Management Software, Organizational Resources, Quality Management.
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1 Introducéo

1.1 Enquadramento e Descricdo do Local de Estagio

O Estagio teve lugar nas instalagdes da Viewnext, numa primeira fase em Barcelona e
posteriormente em St Cugat de Vallés, com inicio a 1 de setembro de 2015 e término a 31
de agosto de 2016.

O seu core business é o desenho, desenvolvimento, gestdo e exploracdo de sistemas de
informacdo baseados na tecnologia de informacéo, assim como a marketing de produtos e
servicos informaticos. Presta servigos de consultoria, que inclui assessoria, assisténcia e
formacdo, e tem mais de 3.500 trabalhadores distribuidos por equipas multimodelares

assignadas a grandes clientes.

A Viewnext Barcelona situa-se na Avenida Diagonal — Edificio llha, em Barcelona,
servida em termos de acessos por autocarros e metro. As instalacBes sitas em St Cugat
distam cerca de 20 km de Barcelona e sdo servidas pela rede ferroviaria Rodaliz cuja

utilizacdo, a partir de Barcelona, toma cerca de 30 minutos.
1.2 Justificacdo da Escolha da Modalidade de Estagio

A escolha pela modalidade estagio deve-se, essencialmente, ao facto de ndo possuir
qualquer experiéncia profissional na area em questdo. Assim, através do estagio curricular
foi possivel adquirir competéncias e conhecimentos praticos em software ERP,
enriquecendo 0s meus conhecimentos, deixando me mais capaz para enguadramento

laboral.

No que diz respeito a Instituicio de acolhimento, o estdgio que originou 0 presente
documento, surge na sequéncia do protocolo existente entre o IPT e a SOFTINSA e teve a
duracdo de doze meses. E o segundo ano que a Viewnext acolhe alunos do IPT para

frequéncia de estagio.

A SOFTINSA, é uma empresa constituida com capitais da IBM Portuguesa e da
VIEWNEXT (Antes INSA). O IPT e a CMT, por sua vez, constituem parceria estratégica
para a formacdo do CENIT Tomar.
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Também fruto destas parcerias e economias de escala, criou-se a oportunidade de o estagio
ocorrer nas instalaces da VIEWNEXT em Barcelona e em St Cugat de Vallés (Localidade
proxima de Barcelona), com o objetivo de proporcionar experiéncia internacional aos

estagiarios.

Deste modo, o estagio nesta Instituicdo proporcionou-me diversas capacidades que seréo
extremamente Uteis quer a nivel pessoal quer para o desenvolvimento de uma carreira

profissional nesta area.
1.3 Objetivo Geral

A realizacdo deste trabalho teve como propdsito analisar o modus operandi dos recursos
dentro da organizacdo e compreender em que medida essa estrutura contribui para o
desempenho final do servico SAP prestado aos clientes. Pretendo também apresentar uma
visdo global e integrada das diferentes areas e processos de gestdo empresarial assim como
ajudar a compreender a gestdo de processos inerentes ao funcionamento de uma empresa
através da tecnologia SAP, utilizando para isso a relagdo com um grande cliente, como ja

foi referido.

Finalmente pretendo descrever analiticamente o papel e a importancia do consultor SAP na

estrutura da empresa, bem como a sua relagdo com os demais intervenientes no processo.
1.4 Objetivos Especificos
Os objetivos especificos previstos com a realizacao deste estagio séo:

e Compreender o funcionamento da area de manutencdo de equipamentos de

contagem e medicdo de gas da empresa Redexis gas;

e Mapear o processo de manutencdo obrigatoria e preventiva dos referidos

equipamentos;

e Pesquisar as ferramentas disponiveis em SAP para a execucdo correta dos

procedimentos a efetuar;

e Auvaliar as dificuldades de utilizagdo do método existente.

! Expressdo em latim que significa modo de agir.
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1.5 Estrutura do Relatorio de Estagio

O relatério de estdgio encontra-se dividido em sete capitulos, sendo o primeiro a
introducdo, o segundo a revisdo de literatura, o terceiro o estudo do setor, o quarto a
metodologia, o quinto as tarefas realizadas, o sexto a andlise critica das tarefas realizadas e
por ultimo o capitulo sétimo que corresponde as conclusdes finais sobre o trabalho

desenvolvido.

O capitulo primeiro consiste no enquadramento e na descricdo do local de estagio, nos

objetivos gerais bem como nos objetivos especificos a realizar.

O segundo capitulo faz referéncia a origem do software ERP e as principais estruturas

organizacionais.

No capitulo terceiro procede-se ao estudo do setor, apresentando a histéria da Viewnext,

suas capacidades e modelo de trabalho.
O quarto capitulo apresenta a metodologia utilizada.

O capitulo quinto faz referéncia as tarefas realizadas ou por realizar e as dificuldades

encontradas para a realizacdo das mesmas.

O sexto capitulo apresenta analise critica das tarefas realizadas e por Gltimo o capitulo

sétimo menciona todas as conclusdes retiradas ao longo deste estégio.
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2 Revisao Literatura
2.1 Introducéao

Neste capitulo ¢ feita uma revisdo da literatura com a finalidade de efetuar por um lado um
enquadramento das estruturas organizacionais, e por outro apresentar uma visao sobre o

software ERP e sua evolucéo historica.

E feita uma descricdo das principais tipologias de estruturas organizacionais, com
exemplos reais, no sentido de demonstrar que existe um modelo mais apropriado as

organizagdes que funcionam em modo consultoria.

Também ¢é efetuada uma descri¢cdo detalhada sobre os sistemas ERP, partindo da sua
evolucdo historica, apontando os objetivos que se pretendem alcancar com a sua

implementacdo, assim como os custos dessa implementacéo.

Finalmente faco uma analise critica aos motivos pelos quais as organizac@es estdo a efetuar
uma mudanca de paradigma, alterando a sua cultura empresarial com efeitos visiveis na

escolha do sistema de gestéo utilizado.
2.2 Estruturas Organizacionais

O Conceito.

A estrutura organizacional é o conjunto ordenado de responsabilidades, autoridades,
comunicagOes e decisdes dos elementos de uma organizacdo. A organizacdo é uma das
funcbes basicas da gestdo, e por isso, primordial para o0 bom funcionamento de uma

empresa.
Metodologia de Desenvolvimento da Estrutura Organizacional.

No desenvolvimento de uma estrutura organizacional devem considerar-se 0S Seus
componentes, condicionantes e niveis de influéncia. Da mesma forma que quando se efetua
a sua implantacdo (e respetivos ajustes), € muito importante o processo participativo de
todos os funcionarios da empresa, visando uma maior integracio e motivacio. E necessario

avaliar a estrutura organizacional implementada, principalmente quanto ao alcance dos
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objetivos estabelecidos, bem como as influéncias dos aspetos formais e informais na

empresa. Entre os quais, segundo Drucker (2011b), contam-se:
e A natureza dos objetivos estabelecidos para a empresa e seus membros;
e As atividades operantes exigidas para realizar esses objetivos;

e A sequéncia de passos necessarios para proporcionar os bens ou servigos que 0s

membros e clientes desejam ou necessitam;
e As funcbes administrativas a desempenhar;

e As limitacBes da habilidade de cada pessoa na empresa, além das limitagdes

tecnoldgicas;
e As necessidades sociais dos membros da empresa;
e O tamanho da empresa.

Drucker (2011a) também considera os elementos e as mudancas no ambiente externo como

forcas poderosas que ddo forma a natureza das relagcdes externas.
Componentes da Estrutura Organizacional.
Séo quatro os componentes da Estrutura Organizacional

Sistema de Responsabilidade

E o resultado da afetacdo de atividades, sendo constituido por:
e Departamentalizagéo;
e Linha e assessoria;

e Especializagdo do trabalho.

“Responsabilidade refere-se a obrigacdo que uma pessoa tem de fazer alguma coisa
a outrem” (Jucius & Schlender, 1972)
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Sistema de Autoridade

E o resultado da distribuicdo de poder e é constituido por:
e Amplitude administrativa;

¢ Niveis hierarquicos;

e Delegacao;

e Centralizacao/descentralizacao.

A autoridade € o direito de efetuar alguma acdo. Pode ser o direito de tomar uma
decisdo, de dar uma ordem e requerer obediéncia, ou simplesmente o direito de
desempenhar um trabalho que foi designado. A autoridade pode ser formal

(atribuida) ou informal (percebida) e obedece a um nivel hierarquico.

Sistema de Comunicacdes

Resulta da interag&o entre as unidades organizacionais.

Sistema de Decisdes

Drucker, Senge e Hesselbein (2001) consideram que deve ser efetuada uma analise
do tipo de decisdes que se tomam para estabelecer a estrutura organizacional ideal,
e para isso devem considerar-se diversos aspetos, como o tipo de decisfes, a que
nivel da empresa devem ser tomadas, que atividades sdo afetadas, quais 0s

executivos que devem participar, entre outras.

Appley (1963) aponta que os individuos produzem mais quando sabem o que fazer,

que autoridade tém e quais sdo suas relacbes com as outras pessoas na organizagao.
Tipos de Estrutura Organizacional.

Ao considerar-se 0s tipos de estrutura organizacional deve levar-se em conta gque estes sdo
os resultados da departamentalizacdo. A departamentalizacdo pode ser considerada, entre
todos 0s componentes e subcomponentes da estrutura organizacional, como o0 mais
conhecido pelos funcionarios da empresa. Departamentalizagdo é o agrupamento, de

acordo com um critério especifico de homogeneidade, das atividades e correspondentes




Sistemas Enterprise Resource Planning (ERP): Estagio Realizado em SAP-1S-U

recursos (Humanos, Materiais e Tecnoldgicos) em unidades organizacionais. A estrutura
organizacional é representada graficamente no organograma que, no entanto, ndo apresenta

todos os aspetos da estrutura organizacional.

Nas palavras de Allen (1978) um organograma € uma forma grafica de representacdo dos
dados da organizacdo. Organogramas sdo fotografias: mostram apenas a organizacdo na

sua formalidade e num dado momento.
Existem algumas formas da empresa departamentalizar as suas atividades. As basicas sdo:

e Departamentalizacdo por quantidade;

e Departamentalizagdo funcional;

e Departamentalizacdo territorial (ou geografica);
e Departamentalizacdo por produtos (ou servigos);
e Departamentalizacdo por clientes;

e Departamentalizagdo por projeto;

e Departamentalizagcdo matricial;

e Departamentalizagdo mista;

e Departamentalizacdo radial;

e Departamentalizacdo horizontal.

Para uma empresa trabalhar com o tipo de departamentalizacdo por quantidade, deve
agrupar um certo numero de pessoas nao diferenciaveis que, a partir desta situacdo, tém
obrigacdo de executar tarefas sob as ordens de um superior. A sua utilidade tem diminuido,
principalmente devido ao desenvolvimento dos recursos humanos, ao facto de os trabalhos
de equipa especializada serem mais eficientes do que os baseados em nimero de pessoas e
também porque é ineficaz para os niveis intermediarios e mais elevados da empresa.
Mesmo para 0s niveis mais baixos da hierarquia empresarial a sua validade resume-se a

determinados sectores do processo produtivo.
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Na departamentalizacdo funcional, as atividades s&o agrupadas de acordo com as funcdes

da empresa. E claramente o critério organizacional mais utilizado pelas empresas.

Administrac3o
Gestor de Qualidade Gestor de Transporte Gestor de Manutencdo Areas de suporte
Gestor de Cliente Suporte Administrativo Contabilidade
Suporte Administrativo Pessoal de Manutengdo Recursos Humanos
Matoristas Facturagio

Informatica
Seguros

Combustiveis

Figura 1 - Organograma funcional

A departamentalizacdo geogréfica é usada em empresas territorialmente dispersas.
Baseia-se no principio de que todas as atividades que se realizam em determinado

territorio devem ser agrupadas e colocadas sob as ordens de um executivo.
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1)
Instituto Portugués

da Juventude, \p.

PRESIDENCIA Conselho Consultivo

Servigos Desconcentrados

Departamento Departamenio Direcgdo Direcgdio Direcgio Direcgio Direcgdio
de Recursos Departamento Departamento Regional Regional Regional Regional Regional
Humanos, de de do Norte Conselho do tro Conselho de Lisboa e Conselho do Alentejo Conselho do Algarve Conselho
Finaneceiros Associativismo Programas Consultivo Consultivo Vale do Tejo Consultive Consultive Consultiva
Internacicnals e Patrimoniais

14 Lojas Regional 17 Lojas Regional 9 Lojas Regional & Lojas Reg iomnal 2 Lojas Regional

Ponto JA Ponta JA Ponlto JA Ponta JA Panto JA
Figura 2 - Organograma Geografico (Instituto Portugués da Juventude, 2010)
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Na departamentalizacdo por produtos ou servicos, o agrupamento dos recursos é feito de

acordo com as atividades inerentes a cada um dos produtos ou servigos da empresa.

DIREGAO REGIONAL DE AGRICULTURA E PESCAS DE LISBOA E VALE DO TEJO

DIRECAQ

Diretora Regional
Dr.® Elizete Jardim

Diretor Reglonal Adjunto

ERRALVT

Entidade Reglonal

da Reserva Agricola
de Lisboa & Vale do Tejo

Diregao de Servigos
de Administracao

Dr. Paulo Salsa

Divisao de Planeaments &
Gestao

de Recursos Humanos
A Dr.* Carolina Ribeiro

Diviséo de Gestao
| Financeira e Patrimenial

Dr.* Dalia Ribeiro
—
Diviséo de Comunicagio
—| e Sistemas de Informacao

Dr. Filipe Cid

Eng* Jorge Capitio
D)
Direcao de Servigos Direcan de Servigos Diregao de Servigos
de Investimenio de Controlo de Desenvolviments Agroalimentar
@ Rural

Eng. Pedro Caetano

Eng.* Marco Nunes

DIA

Divisdo de Investimento
na Agricultura

Eng.* Vasco Costa

DIAP

Divisdo de investimento
na Agricultura e Pescas

Eng.” Lacerda Fonseca

Dc

Diviséo de Controlo
Eng.* Ana Manso

DL
Divisso de Licenciamento

Eng.* Lurdes Almeida

Eng.* Marcos Barata

DADR

Divis&o de Agricultura
—| & Desenvolvimento Rural

Eng.* Silvia Almeida

|

Divisao de Fitessanidade
— & da Certificagio

Eng.* Ana Arsénio

|

DAOT
Diviséo de Ambiente

Delegagdo Regional
da Peninsula de Setdbal

Eng.* Manuel Meireles

Montijo

Delegagao Regional
do Deste

Eng.* Paulo Monteiro

Caidas da Rainha

Delegagdo Regional
do Ribatejo

— & Ordenamento do
Territdrio

\  En."Paula Guerra )/

Eng.* Luis Filipe Sousa
Abrantes

Figura 3 - Organograma por Servigos (Dire¢do Regional de Agricultura e Pescas de Lisboa e Vale do Tejo, 2014)
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Na departamentalizacdo por clientes, as atividades sdo agrupadas de acordo com as

necessidades variadas e especiais dos clientes da empresa.

MESA DA MESA CONSELHO

ASSEMBLEIA
ADMINISTRATIVA
GERAL S FISCAL

DIRETOR
GERAL

SECRETARIO
GERAL QUALIDADE

Area i
Administrativa gas Are_a Recursos
=z 7 Social
e Financeira Humanos

Diregio |
Financeira
| Servico | [
Pessoal
b Contabilidade | Cozfn!@s
Refeitérios

Economato

Figura 4 - Organograma por Clientes (Santa Casa da Misericérdia da Amadora, 2016)

Na departamentalizacdo por projetos, as atividades e as pessoas recebem atribuicbes
temporarias. O gestor do projeto é responsavel pela realizacdo de todo o projeto ou de
uma parte dele. Terminada a tarefa, o pessoal que temporariamente lhe havia sido
destinado é designado para outros departamentos ou outros projetos. A
departamentalizacdo por projetos baseia-se na defini¢cdo de projeto: é um trabalho, com
datas de inicio e término, com produto final previamente estabelecido, em que sdo
alocados e administrados os recursos, tudo isto sob a responsabilidade de um coordenador.

Os casos mais comuns ocorrem nas empresas de consultoria e nas agéncias publicitarias.
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| | } | |
Projeto A jl Projeto B Projeto C gl Projeto D il Projeto E

— Engenharia — Engenharia — Engenharia — Engenharia — Engenharia
— Producao — Producao — Producao — Producao — Produgao
— RH — RH — RH — RH — RH
—Financas L Financas —Financas —Financas —Financas
— Marketing — Marketing — Marketing — Marketing — Marketing

Figura 5 - Organograma por Projetos

A departamentalizacdo matricial baseia-se na sobreposicdo de dois ou mais tipos de
departamentalizacdo sobre a mesma pessoa. Geralmente, esta sobreposicdo refere-se a
fusdo entre a estrutura funcional e a estrutura por projetos. A departamentalizacdo
matricial ndo leva em consideracdo o principio classico de unidade de comando
estabelecido por Henry Fayol em 1916, no seu livro Administracdo Industrial e Geral. No
entanto, o conflito interno preconizado pela escola classica pode ser evitado se existir clara
definicdo de atribuicbes de cada um dos elementos componentes da estrutura. A
departamentalizacdo matricial, tendo em vista sua caracteristica de responsabilidade
compartilhada, exige um nivel de confianga mdtua e uma capacidade de improvisacdo na
solucdo de problemas. Desta forma, é importante o estudo da lideranca dos elementos da
Alta Administracdo, que tém grande influéncia em relacdo ao conflito inevitavel desse tipo

de departamentalizacdo, que pode ser minimizado se administrado com eficiéncia.

Do ponto de vista evolutivo, a departamentalizacdo matricial surgiu porque as formas
tradicionais de organizagdo ndo eram eficazes para lidar com atividades complexas,
envolvendo vérias areas do conhecimento cientifico e com prazos determinados para sua

realizacéo.
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Chief
Executive

AP Y =y BT

:J Ca‘:fgitnatiun 1~Il

| . (o]

18 Rt SO ey SOSON My SO mpopepupepepid -
k«.‘.‘;‘;‘;‘;‘;';’ ______________________________ -

Lijec:tA

(Black boxes represent staff engaged in project activities,) ~ Coordination

Figura 6 - Organograma Matricial (Project Management Institute, 2000, p. 23)

A estrutura organizacional mista € uma das mais utilizadas pois cada parte da empresa

deve ter a estrutura que melhor se adapte a sua realidade organizacional.

Directora-Geral
[+ lho Consultive I
Subdirectora Geral Directora para a Cooperagao

Direccéo de Servigos de Apoio & Gestio

Subdirector Geral

- Centro de Informagéo e Documentagio

Equipa de
Equipa de Equipa de
Equipa de Equipa de Sistema
Politicas de Equipa de Equipa de Planeamento, izaca Equipa de E
Emprego e Pali‘l:"-n:: Inquéritos e Fontes Avaliagéo e Ca o PEIqD‘g:?: Relagdes Iln di o/de c:uomn “u
Relagdes Seg Estimativas | | Administrativas || Qualidade "{'ECF'H“'" (EPIDDAC) | | 'nternacionais cadores {l’;c'm]
Laborais Soctal (EIE) (EFA) (EPAQ) (ERI) Esathuti o
(EPERL) (EPSS) (ESIIE)

Figura 7 - Organograma Misto (Gabinete de Estratégia e Planeamento, 2007)
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A departamentalizacdo radial é a mais usada em instituicbes modernas onde se quer
ressaltar a importancia do trabalho em grupo. Ndo h& a preocupacdo em representar a
hierarquia. E sobretudo caracterizada por economizar espago e por suavizar a apresentacio

da estrutura, porém, apesar disso, € pouco utilizada.

Wil

AspaTaNtS

Figura 8 - Organograma Radial (Smith, 1924, p. 103)

Na departamentalizacdo horizontal, as instancias de poder mais alto da empresa estéo
proximas dos niveis mais operacionais. Também tem como base a hierarquia da empresa,
mas essa caracteristica estd amenizada pelo facto de essa relacdo ser representada
horizontalmente, ou seja, 0 cargo mais baixo na hierarquia ndo estad numa posicao abaixo
dos outros (o que pode ser interpretado como discriminagdo, ou que ele tem menos

importancia), mas ao lado.
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oficial
Bombeiro
oficial
Bombeiro

Comandante

2° Comandante Adj. Comando

I Adj. Comando '

oOficial
Bombeiro
oficial
Bombeiro

Brigada

Brigada

|'

|~

Brigada

Brigada

Brigada

Figura 9 - Organograma Horizontal (Bombeiros Voluntarios de Vila Real, 2016)

Cultura Organizacional de Sucesso

Equipa
I'

|~

Estudos conduzidos por Denison (2001) mostram que a cultura organizacional esta

relacionada com o sucesso organizacional. A cultura organizacional ¢ uma estrutura que

guia o comportamento diario e a tomada de decisdo dos colaboradores e que direciona as

suas ac¢Oes para o cumprimento dos objetivos da organizacdo. A cultura é o que origina e

define os objetivos da organizagdo. Devera estar alinhada com as fungdes de gestdo —

Planeamento, Organizacdo, Direcdo e Controlo — caso contrario a organizagao podera estar

condenada ao insucesso.

A cultura de empresa baseada na adaptabilidade, no envolvimento, na missao definida

claramente e na consisténcia projetam as organizacdes para 0 seu crescimento e satisfacao

dos seus colaboradores:

Adaptabilidade é a forma que as organizacbes tém para reagir a0 meio

envolvente;
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e Envolvimento. Culturas que promovem um alto nivel de envolvimento dos seus
colaboradores obtém como resultado um maior sentido de responsabilidade dos

Mesmaos;

e Missdo. Definida em termos claros, é a razdo da existéncia da prépria

organizacao;

e Consisténcia. Em culturas organizacionais consistentes, as empresas definem e
instruem ativamente os colaboradores na absorgcdo dos seus valores, crengas e

atitudes.

Concluséao

A estrutura organizacional é a espinha dorsal da gestdo da empresa. E 0 processo que
estabelece relacbes entre os membros da organizacdo e sdo construidas com base na
autoridade e responsabilidade, implicando o relacionamento entre os diversos
departamentos e, dentro destes, entre os seus elementos, direcionando-os para o

cumprimento dos objetivos da organizacao.
2.3 O Software ERP

Se tivesse que resumir num paragrafo o que é um ERP - sigla para Enterprise Resource
Planning, ou Sistema de Gestdao Empresarial — poderia dizer que € um software corporativo
que tem como principal funcdo apoiar empresas no controle total de suas informacdes,
integrando e fazendo a gestdo de dados, recursos e processos para que as organizagdes

tenham maior poder na tomada de decisdo e sucesso nos negocios.

Mas a funcdo de um ERP vai muito além de sua descri¢do basica. Os primeiros sistemas de
gestdo empresarial surgiram na década de 50, mas a chegada do ERP aconteceu, de fato,
quando o aumento da concorréncia tornou inevitavel a busca por métodos de
planeamento mais eficientes. Com o mercado cada vez mais competitivo, um dos
principais desafios para qualquer empresa é, ainda hoje, manter o controlo de todos 0s seus
processos e informagdes para encontrar a melhor estratégia de se destacar entre a
concorréncia com custos reduzidos e rentabilidade elevada. E para que isso seja

possivel, é preciso contar com ferramentas especializadas que sejam capazes de mensurar
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cada detalhe do negocio de forma automatizada e em tempo real, garantindo agilidade e

eficiéncia as rotinas organizacionais.
2.3.1 Origens e Evolugéo do Software ERP

Nos anos 50 e 60, em pleno ambiente industrial, surge a necessidade de se instalar software
para gestdo e controlo de inventarios das organizacfes. Por norma, este tipo de software
era desenhado a medida para o cliente final, 0 que acarretava custos elevados para as

organizacOes que o solicitavam.

Nos anos 70, fruto das alteracdes nas preocupacfes com a producdo, nomeadamente uma
correta politica de producdo adequada & procura, comegou a prestar-se mais atencdo a
planificacdo e aquisicdo de materiais a usar no processo produtivo. Uma vez que esta
preocupacdo era comum a muitas organizacdes, principia-se o desenvolvimento de

software “pronto-a-vestir” com o conceito MRP 2,

Ja nos anos 80, acompanhando a evolugdo do mercado no sentido de uma preocupacdo nao
s6 com 0 processo produtivo, mas também com a distribuicdo eficaz do produto/servico ao

cliente, efetua-se um upgrade ao sistema até entdo usado para MRP-113,

No principio dos anos 90 este conceito foi ampliado para abarcar também outras areas
distintas da produgdo industrial, como a Engenharia, Finangas, Recursos Humanos, etc. E o

conceito passou a denominar-se ERP *.

SAP R/3 é uma marca de um sistema de gestdo ERP da companhia alema de
desenvolvimento de software SAP e os principais distribuidores com servico de
consultadoria deste sistema sdo: SAP, IBM, ORACLE e MICROSOFT entre outros.

2 Material Requirement Planning.

3 Manufacturing Resources Planning.

4 . .
Enterprise Resource Planning.
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Objetivos de um Sistema ERP

A implantagcdo de um sistema ERP é bastante dispendioso e os principais motivos pelos

quais uma organizacdo decide implanté-lo séo:

1.

Integrar a informagéo financeira — Quando a administracdo pretende entender de
uma forma global o funcionamento da sua organizacdo e 0s seus diversos
departamentos utilizam sistemas de informacdo especificos, a aplicabilidade do
ERP torna-se vantajoso pela forma como integra os varios tipos de sistemas

existentes.

Integrar a informagéo dos pedidos de clientes e aos fornecedores — Um sistema
ERP pode converter-se num sistema onde se armazena toda a informagdo desde o
pedido do(ao) cliente(fornecedor) até a(ao) respetiva(o) cobranca(pagamento). Isto
facilita enormemente a comunicacdo entre os diversos departamentos da
organizacdo, poupando tempo na busca de informacdo, eliminando
consideravelmente o circuito fisico da informacdo (papel) e facilitando a

coordenacdo entre as diversas etapas produtivas.

Estandardizar e otimizar os processos de fabrico — Um sistema ERP imp&e um
padrdo para alguns passos de producdo. Com frequéncia, nas grandes organizacdes
que tém intencbes de crescer atraves de processos de fusdo ou aquisicdo,
encontramos departamentos ou unidades de negdcio que realizam o mesmo
processo produtivo com métodos diferentes. Uniformizar os processos produtivos
conduz a uma poupanca de tempo (automatizando alguns processos) aumentando

assim a produtividade e a consequente reduc¢édo de custos.

Reduzir Inventarios — Um sistema ERP facilita a fluidez do processo produtivo e
melhora a visibilidade das ordens de producéo. Isto pode traduzir-se numa reducéo
das materias usadas nesse processo, ja que se podem planificar as necessidades
produtivas em funcdo do cumprimento das ordens de fabrico, e numa melhor
planificacdo da distribuicdo do produto final. Como consequéncia obtém-se a

reducdo de stocks e respetivos custos de armazenagem.

19



Sistemas Enterprise Resource Planning (ERP): Estagio Realizado em SAP-1S-U

2.3.3

Como

Padronizar a informacgdo de RH — Especialmente em organizagfes com unidades de

negdcio distintas, é dificil observar a existéncia de um método uniforme de gestéo

dos Recursos Humanos. Um sistema ERP é considerado um facilitador a esse nivel.

Analise das Limitacdes e Vantagens do Software ERP

em qualquer sistema existem vantagens e limitagdes que podemos observar.

Comeco pelas Gltimas:

Limitacdes do Sistema ERP

Recursos a usar na implementacdo. O periodo preparatorio ao funcionamento
do sistema ERP consome um recurso bastante importante para as organizagoes
— tempo — pois consome se muito deste no método prova-erro. Em media
consome-se quatro vezes mais tempo nesta fase em ERP do que em software
“pronto-a-vestir”. Um dos pontos em que o departamento de operacdes
enfrentara com dificuldade é a altura exata (e a sua posterior periodicidade) em

gue a monstruosa base de dados devera ser atualizada.

Comprometer-se com um Unico fornecedor. Esta limitacdo também pode ser
vista como uma vantagem, pois 0s custos de assisténcia a uma arquitetura
comum a todo o sistema sdo deveras reduzidos. Como é Gbvio, os riscos
associados a existéncia de um Unico fornecedor sdo essencialmente
econdmicos. Por outro lado, as atualizaces sdo tarefas enormes, uma vez que
devem ser feitas todas em simultaneo. Assim, com o intuito de otimizar a
cadeia de aprovisionamento (Supply Chain), o sistema ERP deveria estar
conectado com os sistemas de todos os clientes e fornecedores, o que ndo é uma

tarefa facil, pois nem sempre os pontos de vista destes dois atores sdo comuns.

Imposicéo de compatibilidade. Um sistema ERP impde que todos 0s processos
funcionem com base na arquitetura do mesmo. Escolher um software
inadequado comporta perdas de tempo e custos financeiros adicionais. Ha que
levar em conta que é o software que se deve adaptar ao sistema ERP e ndo o

contréario.
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Vantagens do Sistema ERP

Incrementar a eficiéncia, reduzir custos. As decisdes da organizacdo sdo
tomadas tendo em conta toda as suas areas de negocio, 0 que permite ignorar
dados irrelevantes olhando para toda a informacéo, contribuindo assim para um

aumento da eficiéncia.

Adaptabilidade a ambientes dinamicos. Um sistema ERP pode modificar-se ou
ampliar-se sem que isso implique a existéncia de uma rutura com a atividade
em curso. Para ser competitiva, a organizacdo deve adaptar-se as necessidades
dos clientes. Este sistema permite a informagéo instantdnea do departamento
comercial, nomeadamente a existéncia de quantidades de produto acabado, a
matéria-prima disponivel, as capacidades de fabrico, entre outras. Ainda assim
ha que ter em conta que as datas ATP > podem provocar nervosismo no sistema
0 que em vez de aumentar o beneficio, podera diminui-lo. Existem ainda muito
poucos modelos hoje em dia que permitam calcular com exatiddo os tempos

minimos de producdo ou 0s niveis minimos de producao.

Acesso mais facil a informacdo. Toda a informacdo esta na mesma base de
dados e no mesmo formato reduzindo-se os tempos de consulta, podendo

construir-se modelos e relatdrios mais complexos.

Eliminacdo de dados e operacdes redundantes. Dado que a informacdo esta
organizada e ordenada numa mesma base de dados, reduz-se a possibilidade da

introdugdo de informagé&o redundante.

Reducdo dos tempos dos ciclos. Com a integracdo das varias areas funcionais
da organizacdo, € facilitada a comunicacdo de dados entre os diversos
departamentos, permitindo uma melhor programacao e planeamento das tarefas

a realizar e assim reduzir tempos a utilizar.

% Available to Promise: Conceito ligado & gestéo logistica que indica 0 compromisso com a satisfacdo de um pedido de um cliente, na

data negociada.
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2.3.4 Custos de um Sistema ERP

Segundo um estudo da Meta Group em maio de 2003° com mais de 200 empresas, onde se

realizou a implementacdo de um sistema ERP, verificou-se que a poupanca média anual foi

de 1,6 milhdes de ddlares, ainda que se tenha demorado cerca de 8 meses depois da sua

implementacdo (31 meses no total, contando com o tempo despendido na implantacdo) a

perceber os primeiros beneficios.

Apesar de cada organizacdo possuir as suas proprias peculiaridades, na maioria das

empresas onde foi instalado um sistema ERP a percecdo dos custos ndo é uniforme, isto é,

uns sdo mais subestimados do que outros. Os pontos que a seguir se enumeram sdo 0s que

mais comummente sdo identificados como principais quer no momento da implantacédo de

um sistema ERP, quer apds a sua finalizacéo.

Formacdo. Aprendizagem de um novo método de trabalho, mais do que aprender a
utilizar um novo software. Requer formacdo a todo e qualquer colaborador da

organizacéo.

Integracdo e ensaio. H& que testar todas as ligacGes entre cada um dos modulos que

se pretendem implantar e o software ja existente caso a caso.

Personalizacdo (Customizing). Este procedimento é necessario quando o sistema
ndo suporta algum dos processos ja existente, obrigando a modificagdes no sistema
ERP. Isto pode afetar cada modulo e as atualizacBes devidas, uma vez que o
fornecedor do sistema ERP ndo fornece suporte para as aplicacfes desenvolvidas
pelo utilizador do sistema.

Conversao de dados. Ha que carregar todos os dados da organizacdo na base de
dados ERP.

Analise de dados. Com frequéncia os dados de um sistema ERP devem ser
combinados com dados externos para realizar as mais variadas analises. Isto requer

uma adaptacédo do sistema para importar/exportar dados.

6 http://www.businesswire.com/news/home/20030506005038/en/META-Group-Report-Quantifies-Benefits-ERP-Applications
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6. Consultores. Quando a empresa ja estd num non returning point’, 0s custos com
consultores disparam. O consultor € quem conhece o sistema ERP e é ele que sabe
como adapta-lo a organizacdo. O modo de evitar esta situacdo é apontar objetivos

que os consultores devem cumprir no momento da formacao do pessoal interno.

7. Head-Hunting®. O éxito do projeto depende de uma correta preparacdo dos
consultores afetos. Os mais capazes estdo sempre sujeitos a investidas por parte de
outras consultoras, o que faz com que 0s custos com 0s mesmos subam pela

tentativa de retencdo dos mais importantes.

8. Integracdo da equipa de desenvolvimento do projeto. Depois de uma
implementacdo de um sistema ERP, a equipa que a efetuou conhece melhor os
processos da organizacao do que os seus colaboradores, para além de serem quem
melhor sabe como analisar os dados do sistema. Assim, por norma, parte da equipa
de desenvolvimento € convidada a ingressar na organizagdo quer como elemento

pertencente aos quadros, quer como freelancer®.

9. O Beneficio é a longo prazo. Nos projetos que utilizam software tradicional, é usual
comecarem a notar-se 0s beneficios quase imediatamente. Isso ndo se passa nhas
organizacbGes que optam por um sistema ERP, j4 que hd que esperar pela sua
adaptacdo aos novos métodos de trabalho.

10. Depressdo pos-ERP. Uma vez instalado o novo sistema, alguns colaboradores da
organizacdo revelam alguma resisténcia aos novos métodos, fruto de uma
habituacdo a processos mais familiares. Quando nao sdo capazes de seguir as novas
diretrizes, observa-se alguma desorientacdo e desmotivacdo. Isto faz com que os

beneficios demorem mais tempo a ser concretizados.

" Ponto (de né&o retorno) a partir do qual ndo é possivel retroceder numa deciséo.
8 Caca de talentos.
® Profissional auténomo muito utilizado na industria SAP.
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2.4 Sintese

Através da revisdo da literatura verifica-se que a tomada de decisdo por parte de uma
organizacdo para efetuar uma mudanca de sistema operacional de gestdo enquadra-se no
ambito estratégico da propria organizacdo. Ndo € uma decisao facil de tomar e implica o

envolvimento e compromisso de toda a estrutura organizacional.

O conceito ERP tem vindo a ganhar notoriedade, em grande parte por se tratar de uma

ferramenta que demonstra claramente os seus ganhos a meédio prazo.

Pelas suas particularidades, também posso concluir que a estrutura organizacional por
projetos apresenta-se como a mais eficaz para receber a implementagdo de um software
ERP.

A dificuldade na tomada de decisdo estd diretamente relacionada com as incertezas e as
variacdes do mercado globalizado. O conceito de prazo nem sempre coincide quando

intrometemos uma area tecnolégica de evolugdo velocista no core business da organizacéo.

Os detentores do capital de uma organizacdo pretendem uma remuneracdo rapida e segura,
por oposicao aos seus gestores que por norma tém uma visdo mais estratégica e longa na

linha do tempo.
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3 Estudo do setor
3.1 Introducéao

Neste capitulo, comeco por apresentar uma visdo historica da Viewnext — elemento nuclear
do universo empresarial tratado neste trabalho — e das organizacGes diretamente ligadas,
com especial relevo na Softinsa/Cenit e principalmente no cliente/projeto Redexis da

Viewnext.

A visdo econdmica, tema fulcral em qualquer trabalho de gestdo, é também aduzida em

relagdo ao bindmio Viewnext — Redexis, assim como 0 seu enquadramento organizacional.

O foco € precisamente no aspeto organizacional e em que medida este esta perfeitamente
adaptado ao sistema ERP, no que diz respeito & Viewnext, no seu relacionamento com o

cliente Redexis.

Por ultimo faco uma breve introspecdo ao método de trabalho adotado no relacionamento
entre a Viewnext e o cliente Redexis, nomeadamente atraveés do modulo de operacdes onde

decorreu a totalidade deste estagio, particularizando cada tarefa desempenhada.
3.2 Historia da Viewnext

A INSA, Engenharia de Software Avangado, S.A. foi fundada em 1991 pela IBM Espanha
e pela Catalana Occidente (empresa de seguros espanhola, com sede em Sant Cugat del
Vallés, Barcelona). O objetivo inicial era aproveitar a experiéncia da equipa de
desenvolvimento interno da seguradora sobre plataformas IBM para comercializar
solucBes conjuntas para os sectores econdmicos (banca, seguros) e da administracdo
publica. O seu objeto social é o desenho, desenvolvimento, gestao e exploracao de sistemas
de informacéo baseados na tecnologia de informacéo, assim como a marketing de produtos
e servicos informéticos. Presta também servicos de consultoria e tem mais de 3.500

trabalhadores.

Em 27 de Janeiro de 2016, a IBM Espanha anuncia a criacdo da Viewnext, nova marca que
vem substituir a INSA e agrupa toda a atividade de gestdo de aplicacdes do Grupo IBM em
Espanha. Trata-se de uma das iniciativas estratégicas mais importante desde o comeco da

atividade da IBM em Espanha h& 90 anos, uma vez que com esta integragdo surge uma
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organizacao lider no mercado espanhol em servicos de aplicacbes de gestdo e com

objetivos de crescimento muito ambiciosos.

A Viewnext consolida assim numa Unica entidade os servigos de gestdo e desenvolvimento
de aplicacGes que até esta data eram proporcionadas pelo grupo IBM em duas areas
distintas: Atraves da IBM Global Services na area de Applicational Management Services
(AMS) e através da INSA na érea relacionada com solugfes desenvolvidas conjuntamente
com a Catalana Occidente referidas atrés.

A criacdo desta nova organizacdo permite agregar estas duas areas e unificar a experiéncia
industrial, o dominio das metodologias, os recursos e principalmente todo o Know How
adquirido na IBM Global Services e nos centros de investigacdo da IBM. A jusante

permite também agregar a extensa cobertura do mercado espanhol e portugués da INSA.

“Ao combinar na Viewnext o talento e as capacidades da AMS e INSA, alcancamos uma
enorme dimensdo, ndo s6 quanto ao tamanho e amplitude da organizacdo, mas também
sobre o seu potencial para criar valor, inovar e oferecer aos clientes melhorias
diferenciadoras” afirmou José Manuel Brandeiro (Brandeiro, 2016), diretor geral da

Viewnext em entrevista ao novo site da recém-formada empresa (Viewnext, 2016c).
3.3 Capacidades da Viewnext

A Viewnext Conta com escritorios em Madrid, Barcelona, Valéncia, Sevilha, Lisboa e
Guetxo e nasce com varios milhares de empregados, mais de 400 clientes em todos os
sectores de atividade e diversos centros tecnoldgicos em Almeria, Caceres, Malaga,
Salamanca, Orense, Reus, Saragoc¢a e mais recentemente em Tomar. A partir destes centros
prestam-se servicos a nivel nacional e internacional para empresas nos mais variados
sectores como Grupo Santander, Cajamar, Redsys, Barclays e Banco Popular (sector
financeiro); Mapfre, Crédito y caucion, Mutua madrilefia e Catalana Occidente (sector
segurador); Vodafone, Telefénica e Orange (sector das telecomunicagdes); Iberdrola, Galp,
EDP, Scotish Power, Gas Natural Italia e Gas Natural Espanha (sector das “utilities”); El
Corte Inglés, Carrefour, Calidad Pascual (sector da distribuig&o).

Os centros de inovacdo tecnologica da Viewnext estdo altamente qualificados para a

producdo de software e produtos e servicos informaticos oferecendo vantagens
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competitivas e retornos de alta produtividade e qualidade, com a redugéo de custos de

desenvolvimento e manutencdo de aplicacBes e a melhoria do nivel de servigo aplicacional.
3.4 Modelo de trabalho da Viewnext

Os servicos prestados nestes centros tecnoldgicos e de inovacgéo realizam-se por intermédio
de um avancado modelo de trabalho remoto que permite obter importantes beneficios para

os clientes.
Este modelo caracteriza-se por contar com:

e Capacidade produtiva acima das 2.600.000 horas anuais;

e Melhores préaticas e processos de acordo com o Standard de qualidade mais
reconhecido no mercado: CMMI* que avalia os processos de desenvolvimento,

gestdo e manutencéo de aplicagoes.

e Modelo avancado de gestdo da procura dos clientes, com métodos e ferramentas

de estimacdo de solicitacdes e gestdo eficiente dos requisitos do negdcio.

@ ORENSE

BARCELONA
S ANMAXOR .. ALDEATEJADA

@
MADRID

VALENCIA

(<)
SEVILLA

! __ Oficinas
- ( . __ Centros de Innovacién Tecnolégica

Figura 10 - Centros de Inovagdo Tecnoldgica na Peninsula Ibérica (Softinsa, 2016b)

Estes Centros de Inovacdo Tecnoldgica sdo centros de praticas de exceléncia, conectados

entre si, que colocam a disposicdo de empresas e instituices as infraestruturas,

10 Capability Maturity Model Integration ¢ um modelo de referéncia que contém praticas necessarias a maturidade de disciplinas ligadas
ao desenvolvimento de software e engenharia de sistemas.
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ferramentas e capacidades com o objetivo de responder a todas as solicitagfes de servicos
na area de tecnologias de informagao.

Proporcionam servicos personalizados como desenvolvimento e manutencéo de aplicagdes
e a gestdo remota de infraestruturas e de aplicacdes, com uma ampla cobertura, para além

da possibilidade de comunicacdo multilingue.

Verifica-se também que nas zonas de implantacdo dos centros existe uma contribuicdo
muito forte no desenvolvimento tecnoldgico da regido assim como a retencdo de talentos

locais, fruto da concentracdo de recursos em I1&D.
3.5 Missdo e valores

A Viewnext tem como principal missdo a busca permanente de solugdes e servigos que 0s
seus clientes procuram e respetiva implantacdo com plena satisfacdo, garantindo processos
eficazes, assegurando a qualidade da informacdo atraves da continuidade operacional dos
processos e servicos, atuando preventivamente e reagindo prontamente a qualquer tipo de
incidéncia, assegurando também a todos os seus colaboradores o desenvolvimento das suas

carreiras profissionais.

A Viewnext pretende ser a empresa lider em servigos de tecnologias de informacgdo em

Espanha e Portugal e para isso atuam segundo os seguintes quatro valores:

e Clientes. Compromisso para dar resposta e valor as necessidades reais dos seus

clientes e proporcionar a melhor experiéncia com o servigo oferecido.

e Qualidade. Ambicdo para melhorar a qualidade do seu trabalho e estabelecer
benchmarkings no mercado onde atuam. A qualidade resulta tanto das

prestacOes individuais como coletivas.

e Inovacdo. Disposicdo para prever as necessidades dos clientes e sugerir
propostas de inovacdo gerindo qualquer iniciativa com agilidade e

perseveranca.

e Integridade. Compromisso com um comportamento ético na sua atuagdo e
relagOes, protegendo a integridade dos seus clientes e contribuindo na sociedade

€ Nos seus grupos de interesse.
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3.6 Organograma

A estrutura organizacional da Viewnext € uma estrutura mista. Funcional no topo da

organizacao e estruturada por projeto ao nivel intermédio.
3.7 Projetos da Viewnext — A Redexis

Os projetos mais importantes da Viewnext sdo: Redexis, Gas Natural Espanha, Gas Natural

Italia, Scottish Power. O foco deste trabalho incide sobre o cliente Redexis.
A Redexis

Como foi descrito anteriormente, a Viewnext esta organizada por departamentos afetos a
cada médulo de SAP e por contas ou clientes. Neste caso de estudo, o cliente em questdo é
a REDEXIS gas.

E uma das principais organizacdes dedicada ao desenvolvimento e operagbes de
infraestruturas de transporte e distribuicdo de gas natural em Espanha, com mais de 160
anos. Construiu, opera e efetua a manutencdo a uma rede propria de cerca de 9.000

quilémetros detendo uma massa critica com mais de 6.500.000 consumidores.

Figura 11 - Implantacéo da Redexis em Espanha (Redexis Gas, 2014)
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Dados concretos em junho/2016:

e Dados operativos

o Presenga em 26 provincias e em mais de 550 municipios;
o Extenséo da rede de distribui¢do por 8.928 Km;
o 12.551 GWh! em energia distribuida.

e Transporte

o 48 gasodutos de transporte regional;
o 1.604 Km de redes de transporte;
o 148 estagOes de regulacdo e medigéo.

e Distribuicéo

o Mais de 600.000 pontos de fornecimento;
o Distribui¢do a mais de 6.500.000 consumidores;
o 7.324 Km de redes de distribuic&o.

o

3.7.1 Missao, Visao e valores

A Redexis pretende ser lider no desenvolvimento e operacionalidade de infraestruturas de

gas, maximizando o crescimento e eficiéncia, e contribuindo decisivamente para o

desenvolvimento sustentavel e a geracdo de valor para clientes, colaboradores e acionistas.

Pretende ser uma companhia de gas de referéncia, firmemente comprometida com os seus

clientes, funcionarios e acionistas e apontada pela sua capacidade de superagdo e criagdo

de valor.

1 Gigawatt-hora
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Figura 12 - Os Valores da Redexis (Redexis Gas, 2014)

3.7.2 Estrutura Organizacional

A estrutura organizacional da equipa Viewnext afeta ao projeto Redexis era a seguinte em
junho de 2016, prevendo-se a sua alteragcdo/reorganizacdo a curto prazo, nomeadamente a

saida de alguns elementos e a entrada de outros:
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Figura 13 - Organograma Projeto Redexis

Fonte: Viewnext
3.7.3 O Departamento de Operacdes

Em termos muito genéricos, este modulo de SAP trata de toda a manutencdo dos
equipamentos de gas em uso pelos clientes da Redexis. Teoricamente podemos identificar

trés tipos de manutencdo — Corretiva, preventiva e preditiva.
A Manutengao

1. Manutencdo corretiva — Manutencdo ocorrida apds a ocorréncia de uma falha num
equipamento, necessaria para colocar novamente o equipamento em condigdes de
executar a sua funcdo sem por em risco a qualidade do produto, seguranca do

utilizador e 0 meio ambiente.

2. Manutencdo preventiva — Este tipo de manutencdo pode designar-se como um
servigo executado num equipamento que esteja a funcionar aparentemente de forma
correta e envolve tarefas sistematicas de inspecdo, troca de pecas, e reformas. Este

tipo de planos preventivos é definido através da analise dos equipamentos
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existentes e sdo estipuladas atividades com prazos e regularidades determinadas.
Neste caso concreto, a Lei espanhola obriga a uma reviséo a cada 5 anos.

3. Manutencéo preditiva — E uma ferramenta da manutencdo preventiva formada por
um conjunto de tarefas de monitorizagdo do equipamento e suas pecas, por meio de
controlo estatistico e de medigdes, que tentam prever a falha, com o objetivo de
determinar o prazo correto para uma intervencao, utilizando o0 mesmo equipamento
até ao fim da sua vida util. Este tipo de manutencdo ocorre raramente fruto da

pouca apeténcia manifestada pelos clientes da Redexis em subscrever este servico.

O Planeamento e Controlo da Manutencao

O planeamento e o controlo da manutencdo séo as atividades que permitem programar e
controlar a carteira de trabalhos ou ordens de servico previstas e pendentes para 0s
equipamentos. Este planeamento é efetuado por um gestor intermédio dentro da Redexis.

A Ordem de Servico, ou Trabalho De Campo (TDC) é a instrucdo escrita em papel que

define o trabalho a ser executado pela equipa de campo (contratistas).

O Plano de Manutencdo é a lista de informacGes necessarias para a execucdo da

manutencdo preventiva. Contém uma periodicidade, um prazo e tarefas bem definidas a

serem realizadas pelas equipas de campo.

O Planeador é o funcionario que faz toda a gestdo do planeamento e é um elemento fulcral

na estrutura.

As equipas de campo, sao empresas subcontratadas legalmente autorizadas a trabalhar com

instalacdes de géas, que efetuam os trabalhos designados nas TDC's.
Criacéo e Edicao de Ordens de Servico
As ordens de servico ou TDC’s podem ser de varios tipos:

e TDC’s de atuacOes sobre os equipamentos

e TDC’s de alta de contrato

e TDC’s de baixa de contrato
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e TDC’s de corte
e TDC’s de religacédo
e TDC’s de Inspecéo (estas serdo tratadas de modo diverso das anteriores)

Z0D  TDC de Actuacidn sobre equipo de medida
Z1C  TDC de Actuaciones sobre IRI (C)
Z1D  TDC de Actuaciones sobre IRI (D)
Z2C TDC de Actuaciones sobre IRC (C)
720  TDC de Actuaciones sobre IRC (D)
Z3C TDC de Alta de Contrato (C)

Z3D0 TDC de Alta de Contrato (D)

74C  TDC de Baja (C)

740  TDC de Baja (D)

Z5C  TDC de Corte Suministro (C)

Z50  TDC de Corte Suministro (D)

Z60 TDC de Inspeccidn Reglamentaria (D)
Z70  TDC de Puesta en Gas IRC (D)

Z8C TDC de Reenganche (C)

Z80 TDC de Reenganche (D)

Z9C  TDC de Verificacion Instal.Recept (C)
790  TDC de Verificacion Instal.Recept (D)

Figura 14 - Tipos de TDC's (Viewnext, 2014)

Todas estas TDC’s sdo planeadas atempadamente e atribuidas a uma das equipas de campo

que estdo contratualizadas usando os critérios:
(1) Zona, onde € utilizado o codigo postal como critério de classificacao;
(2) Tipo de TDC, onde se define o tipo de TDC referido anteriormente;
(3) Subtipos de TDC’s que definem as operacdes a efetuar.

No exemplo seguinte podemos verificar que a equipa de campo selecionada é o contratista
OSCAGAS, para o codigo postal 22001, para a TDC do tipo Z0OD (atuacbes sobre os
equipamentos) e subtipo MT009 (comprovacdo de funcionamento).
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*%? Entradas nuevas & [E

Contratista por distribuidora

Distribuidora Subtipo

RGO4 Z0DMT009
RG04 Z0DMT009
RG04 ZODMT009
RG04 ZODMT009
RGO4 ZODMT 009
RG04 ZODMTOO0S
RG04 Z0DMT009
RG04 ZODMT009
RG04 ZODMT009
RGO4 ZODMT 009
RGO4 ZODMT 009
RGO4 Z0DMT009
RG04 ZODMT009
RG04 ZODMT009
RG04 ZODMT009
RGO4 ZODMT 009
RG04 ZODMTOO0S
RG04 Z0DMT009
RG04 ZODMT009
RG04 ZODMT009
RGO4 ZODMT 009
RG04 ZODMTOO0S
RG04 Z0DMT009
RG04 ZODMT009
RGO4 Z0DMT009

Cdd.postal
22001
22002
22003
22004
22005
22006
22191
22192
22194
22197
22200
22280
22281
22282
22300
22340
22400
22410
22500
22520
22540
22550
22600
22630
22700

Vilido desde
01.
01.
01.
01.
01.
(1l
01.
01.
01.
01.
01.
01.
01.
01.
01.
01.
(1l
01.
01.
01.
01.
(1l
01.
01.
01.

0l.
0l.
01.
01.
01.
0l.
0l.
01.
01.
01.
01.
0l.
0l.
01.
01.
01.
0l.
0l.
01.
01.
01.
0l.
0l.
0l.
0l.

2014
2014
2014
2014
2014
2014
2014
2014
2014
2014
2014
2014
2014
2014
2014
2014
2014
2014
2014
2014
2014
2014
2014
2014
2014

Vdlido hasta
31.12.9939
31.12.9939
31.12.99399
31.12.9999
31.12.9933
31.12.9939%
31.12.9939
31.12.99399
31.12.9999
31.12.9933
31.12.99393
31.12.9939
31.12.99399
31.12.99399
31.12.9999
31.12.9933
31.12.9939%
31.12.9939
31.12.99399
31.12.9999
31.12.9933
31.12.9939%
31.12.9939
31.12.99399
31.12.9939

Figura 15 - Distribuicao de Contratistas (Viewnext, 2014)

Contrata

Q5CR
Q5CR
05CA
Q05CA
05CR
05Ch
Q5CR
05CA
Q05CA
05CR
CO5CR
Q5CR
Q5CR
05CA
Q05CA
05CR
05Ch
Q5CR
05CA
Q05CA
05CR
05Ch
Q5CR
Q5CR
Q5CR

GRS
GRS
GRS
GRS
GRS
GRS
GRS
GRS
GRS
GRS
GRS
GRS
GRS
GRS
GRS
GRS
GRS
GRS
GRS
GRS
GRS
GRS
GRS
GRS
GRS

b

A primeira tarefa do planeador é, com base nos pedidos existentes, criar uma ordem de

servico para atuacdo num determinado equipamento que ja se encontra carregado na base

de dados.
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[ Desplazar orden
[T ina datos RED
Cl.progr. Progresivo conhoZ)|  Fecharef. |93.11.2014| [JFecha autom.
VistaREO | Predecesor =]  Inicio en el pasado @ |  [Ocondescansos
006030526199 BRASIL, 8
Equipo || 300060010236 . Ps 1Pta E ES0208330637003006FD E
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Figura 16 - Criacdo de uma TDC (Viewnext, 2014)

Uma vez criada a TDC (esta pode ainda ser editada para alguma alteracdo que se pretenda
efetuar) é enviada ao contratista selecionado e a partir dai segue um fluxo de comunicagéo
que depende em muito do resultado da mesma.
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di p jec. (regi
fecha/estado) I
l I CONTRATISTA/DISTRIBUIDORA I
SISTEMA I DISTRIBUIDORA /SISTEMA
I En Ejecucién (registro fecha/estado) | I
_—— = - F |
-l Ejecutado (registro fecha/estado) | I Datos Maestros Act. (registro
- fecha/estado)

- |

| o ulado (registro fecha/estado) | I
_____________
n I | "No requiere actualizacién datos |
1 maestros" 1
-T T T -T =T == I |

Insp. Def. Pend. Cl. (registro ||: is)ta Fallida (registro fecha/estado) |
fecha/estado) I
_____________ |
Devuelto al gestor (registro
fecha/estado)
[ =

Figura 17 - Fluxo da TDC (Viewnext, 2014)

Impresséao de Ordens de Servigo

Nesta fase, hd que entregar fisicamente a TDC ao contratista. Para isso a TDC deve
encontrar-se em estado “Liberada” o que significa que ja ndo sofrerd qualquer tipo de

alteracéo ao nivel das operaces a efetuar.

A impressdo pode ser feita massivamente, fruto de um prévio trabalho de planeamento, ou
individualmente, que ocorre por norma para casos excecionais (urgéncias na ligacéo do

Servicgo, etc.).
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[ || Vista de impresion para LCAL pagina 00001 de 00002
E5 & & &

TDC de Actuacion sobre equipo de medida |Fe|:ha Limite: Redexis Gas Distribucion Codige TDC: 4010026

Origen: Motivo: Act.sobre EDM Comprobacion Funcmento. CUPS: ES0205170681313002C5
Operario: U.E.: GYBTEL GRA1 GYBTEL

Cliente: DMENIF: Tfno. Cliente:

Persona Contacto: Tfne. Contacto:

Usuario P.5.: MONICA ASENSIO MASEGO 5A Tfno. Usuario P 5 610452864

Direccion: , ., DUPLEXT,

Ubicacion Contadores: Centralizacion en interior de edificio Aclarador Lectura: Texto Aclarador de Lectura

Ubicacion Acometida: ALTA AUTOMATICA  INSTALACIONES Estado Acometida: Pendiente P.E.S

Direccion Correcta/Aclaradores: Este es el texto del Aclarador

utM X 682455 Y: 4608488 H: 30 Propiedad: RG0& Estado IRI: Abrir Finca

GEQ: N* os Finca: 7
Presion Lectura (mbar): 22.0 Potencia Contratada: 0.00 kWh

Tarifa: 31 CMAE: Actividades de los hogares como productores de servicios par uso propio

Para la realizacitn de los trabajos el operario debera cumplir el Plan de $eguridad de su empresa, analizando los riesgos inherentes a su actividad (gas).

Comp 5 i iento contador Realizada SI[] NO[] Comecto [ ] Incorrscto [ |
Toma de kctura contador Raallzada (1 WOL]
N sare Marca Modelo Cod Pracin inst
GOODOEN00TI 1430558 KROM $CHR OEDER CONTADOR: ©4 M AKD GV 05 4587
Lecturs  wibima factursda  (m3) Lectura  [m3) Frssion  Normalizsds  {bar) U blcacien

Figura 18 - TDC Impressa (Viewnext, 2014)

Visualizagdo de Ordens de Servico

Ap0s a impressdo, o0 gestor pode visualizar o estado das TDC’s, com o intuito de verificar
0 modo como estdo a decorrer os trabalhos, isto €, se ainda se encontram pendentes, se
estdo realizados, se ndo foi possivel efetuar a visita e qual a razdo, etc., encontrando-se

disponiveis uma série de filtros bastante uteis.
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Visualizar ordenes PM: Seleccion de ordenes PM
&[G Receptor de liquidacion ~ MAF

Status orden
®

T S = T
¥|Pendiente ¥|En tratam. concluido Hist. Esq.selec. A J Dir.

Seleccidn de drdenes

Orden d |?|
Clase de orden 3 |?|
Ubicacidn técnica 3 |?|
Equipo 3 |?|
Material a |?|
Mamero de serie a |?|
Dat.adic.disposit. a |?|
Aviso a3 |?|
Pto.thjo.responsable a |?|
Ce.p.pto.trabajo a |?|
Periodo 09.05.2014 a 07.08.2014 -
Interl. v

Moneda

Figura 19 - Filtro para Visualizar Ordens de Servigo (Viewnext, 2014)
Depois de executar o filtro, podemos obter uma listagem das ordens que correspondem aos
parametros selecionados.

Visualizar ordenes PM: Lista de ordenes PM
& P gl & T F 18 & orden = @Hoperaciones [T

5 [D ] Cl. |Inic.extr. Texto breve
4000000 260 20.05.2014 INSP IRI 18Vis Z6DMTO20
4000001 ZoD  20.05.2014 INSP IRI 18Vis Z6DMTO20
4000002 260 26.05.2014 INSP IRI 13Vis Z6DMTO20
4000003 Z6D  26.05.2014 INSP IRI 18Vis Z6DMTOZ20
4000004 260 26.05.2014 INSP IRI 13Vis Z6DMTO20
4000006 Z6D 09.05.2014 INSP IRI 238 Vis Z6DMT023
4000007 Z6D  20.05.2014 INSP IRI 18Vis Z6DMTO20
4000008 Z6D  20.05.2014 INSP IRI 18Vis Z6DMTOZ20
4000009 Z6D  22.05.2014 INSP IRI 18Vis Z6DMTO20
4000010 ZoD  22.05.2014 INSP IRI 18Vis Z6DMTO20
4000011 Z6D  22.05.2014 INSP IRI 18Vis Z6DMTO20
4000012 ZoD  20.05.2014 INSP IRI 18Vis Z6DMTO20
4000013 Z6D  20.05.2014 INSP IRI 18Vis Z6DMTO20
4000014 ZoD  20.05.2014 INSP IRI 18Vis Z6DMTO20
4000015 ZaDh  20.05.2014 INSP IRI 18Vis Z6DMTO20
4000016 260 20.05.2014 INSP IRI 18Vis Z6DMTO20
4000017 ZaDh  20.05.2014 INSP IRI 18Vis Z6DMTO20
4000018 260 20.05.2014 INSP IRI 18Vis Z6DMTO20
4000019 ZoD  20.05.2014 INSP IRI 18Vis Z6DMTOZ20
4000021 260 22.05.2014 INSP IRI 13Vis Z6DMTO20
400nn32? 760 27.05.2014  TNSP TRT 1@Vis 76DMTNZ0

Figura 20 - Visualizagdo de TDC's (Viewnext, 2014)
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No exemplo concreto, podemos verificar que séo todas ordens de inspecdo de primeira e

segunda visita.

Realizacéo das Ordens de Servico

Apos a visita da equipa de campo ao cliente da Redexis com uma TDC especifica, 0
técnico correspondente informa o sistema sobre o resultado da mesma, com as

correspondentes operacOes realizadas e datas de realizacao.

No exemplo seguinte observamos um exemplo em que a TDC ainda se encontra por

efetuar.

[= Fijar status de usuario

Status de usuario con nam.clasif,
¥ |N% Stat | Txt.status
-"i"-[EISjPPE Pdte Paso Ejecucidn
(10 ENJ  En Hecucidn
(J[15 CCO |Cita Concertada
(120 AUS Ausente -
(125 DEE  Devuelto al Gestor -

Figura 21 - Estados Possiveis de uma TDC

Ainda podemos encontrar uma lista de avarias ou defeitos, caso se verifiqguem, conforme a

figura seguinte.
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[= Seleccidn catdlogo x
* = Enom. Inapec. Anormalas Inspecciones -
* &3 20IRCAP Anormmalias Principales IRC -

+ p 2011 Fuga de Gas Prin. - Equipo de regulacicn [Z
= P 2012 Fuga de Gas Prin. - Instalacién receptor (B
« b 2013 Fuga de Gas Prin. - Bateria de contadore 55
= b 2019 Fuga de Gas Prin. - Otros (S
= B 2030 Principal - Otros B
~ 3 20IRIAPA Anomalias Principales IRI P<70Kw
P 2011 Fuga de gas- Instalacion @f|
2012 Fuga de gas- Cocina =
2013 Fuga de gas- Caldera S
2014 Fuga de gas- Calentador [Zy
2019 Fuga de gas- Otros B
2022 Aparato a gas - Cocina @f
2023 Aparato a gas - Caldera @f
2024 Aparato a gas - Calentador @f
2029 Aparato a gas - Otms@f
2030 Tubo flexible visiblemente dafiado E
2040 Tubo flexible de elastomero en contacto @f
2052 Aparato tipo A No conducido- Cocina [Z
2059 Aparato tipo A No conducido- Otros B
2081 Deficiencias en conductos- Diam<Adecuado B
2062 Deficiencias en conducto- Estrangulacidn @1
2063 Deficiencias en conducto- Mat. no Resist %
2064 Deficiencias en conductos- Sin Deflector B

anEc (LT S WP [ T e ) .

®

®

.
L e e e . e . e e e . . . .

Figura 22 - Lista de Avarias (Viewnext, 2014)
Para cada tipo de TDC existem uma série de operacdes a efetuar, algumas obrigatdrias

conforme o tipo de TDC, outras facultativas. O campo E(jecutado) indica se a operacdo se

realizou (R) ou ndo (N).

Datos cab. - Oper. } Componentes | Costes - Interloc.  Objetos ~ Datosadic. © Emplkz. - Phnific.  ~ Control

0Op. |SOp PstoThio Ce... CR... Clv.mod E.. Txt.brv.operacidn TE Trabzjo real
0006 ZETRGDUM GRR1 ZCER OF W Cierre acometida
a0a7 ZPTRGDUM GRA1 ZCER OP W Apertura Acometida
0008 ZETRGDUM GRA1 ZCER OP W Cierre IRC
0009 ZETRGDIM GRA1 ZCER OP N Apertura IRC
0042 ZFTRGDUM GRAl ZCER OF W Cierre lave
0066 ZETRGDUM GRA1 ZCER ED W Inspeccidn Reaglamentaria TRI
00&T ZETRGDUM GRR1 ZCER OP W Inspeccidn Realamentaria IRI Complement.
0073 ZETREDUM GRL1 ZCER OF W Cierre llave fraude reglamentaria
0075 ZETRGDUM GRA1 ZCER OF N Desmontaje contador reglhmentaria
0081 ZETRGDUM GRA1 ZCER OF ¥ Montaje Contador Reglamentaria
0083 ZPTRGDUM GEAl ZCER OF N Corte suminist.IRI Insp.Ausente 23Visita
0107 ZETRGDUM GRAR1 ZCER OF N Gestidn peticion/reclamacidn Inspeccidn
0108 ZETRGDUM GRA1 ZCER OP o) Eestio'n RCA

Figura 23 - Operacdes nas TDC’s (Viewnext, 2014)
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Encerramento das Ordens de Servico

Finalmente, o ciclo de campo termina apds o técnico ter informado todos os campos
pertinentes da TDC, isto é, que todas as operacOes, datas e resultados estejam informados.
Se por alguma razéo o técnico deteta algum erro no preenchimento da TDC, erro esse que
ndo invalida tecnicamente o fecho da ordem, pode voltar atras anulando esse encerramento

e repetir a insercdo dos dados desta feita corretamente.
Listagens de Ordens de Servico

Apbs o fim de trabalho de campo, o planeador ou gestor de back-office *?pode efetuar
listagens de opera¢Bes com uma série de filtros que lhe convenha — por data de abertura ou
de encerramento, por tipo de resultado final, por contratista, etc., para uma correta e

eficiente analise e gestdo das TDC’s.
Gestéo de Lotes de Inspecao

As TDC's relativas a inspecOes séo referenciadas especificamente por se tratarem de casos

particulares das restantes TDC’s.

Legalmente em Espanha, qualquer tipo de instalacdo de gas encontra-se obrigada a ser
inspecionada a cada 5 anos. Assim, o tratamento dado a este tipo de TDC’s diferencia-se

logo pelo seu planeamento, nomeadamente na criacdo de lotes de inspecao.

Como a obrigatoriedade quinquenal s6 exige que a inspecdo seja efetuada no ano civil em
que perfaz os 5 anos desde a ultima inspecdo, ela pode ser realizada nesse ano em qualquer
altura entre 1 de janeiro e 31 de dezembro.

Este pressuposto facilita a gestdo das inspecdes, criando-se para isso lotes de inspecao,
aproveitando eficientemente os recursos existentes (tempo, disponibilidade das equipas de

campo, etc.).

Os lotes, ou campanhas como sdo denominadas na Redexis, sdo constituidas por zonas.

12 . . < . .
Departamento administrativo que mantém muito pouco contato com os clientes.
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&) &R (=

Campafia TnicCamp
2016_APA_FIGUERES 01.01.2016
2016_APA_MAD 01.01.2016
2016_APA_MERIDA 01.01.2016
2016_APA_MUR 01.01.2016
2016_ARAGON 01.01.2016
2016_BALEARES 01.01.2016
2016_CYL 01.01.2016
2016_DRG 01.01.2016
2016_GLP 01.01.2016
2016_MUR 01.01.2016

2016_RDG_ANDALUCIA  01.01.2016
2016_RDG_CENTRO 01.01.2016
2016_RDG_LEVANTE 01.01.2016

FinCamp

31.12.2016
31.12.2016
31.12.2016
31.12.2016
31.12.2016
31.12.2016
31.12.2016
31.12.2016
31.12.2016
31.12.2016
31.12.2016
31.12.2016
31.12.2016

SA | Creado el
13.12.2015
13.12.2015
11.12.2015
13.12.2015
03.12.2015
04.12.2015
13.12.2015
11.12.2015
13.12.2015
13.12.2015
13.12.2015
11.12.2015
13.12.2015

Creado por
ES46625687H

ES46625687H
MIGRACION
E546625687H
MIGRACION
MIGRACION
E546625687H
MIGRACION
ES46625687H
E546625687H
ES46625687H
MIGRACION
E546625687H

Modfficado el
09.08.2016
28.07.2016
09.08.2016
01.08.2016
11.08.2016
11.08.2016
18.05.2016
09.08.2016
19.05.2016
10.08.2016
11.08.2016
09.08.2016
09.08.2016

Modfficado por
E_IN_FERO1
EG25473025E
E_IN_OBR10
ES17448899H
E_IN_OBR10
E_IN_FER04
ES48540028T
E_IN_OBR10
ES48540028T
E_IN_OBRO6
E_GASCADL 01
E_IN_OBR10
E_IN_OBRO7

Figura 24 - Lotes de Inspe¢des

Activado por | Activado el
E512412469] 05.03.2016

E548240028T 13.04.2016
E512412469] 05.03.2016
E512412469] 13.04.2016
E512412469] 05.03.2016
E512412469] 05.03.2016
E512412469] 13.04.2016
E512412469] 05.03.2016
E512412469] 05.03.2016
E512412469] 05.03.2016
E512412469] 05.03.2016
ES48340028T 13.04.2016
E512412469] 05.03.2016

Desac. por Desac. &l

Sendo obrigatdria, a inspecdo obriga a uma série de procedimentos legais que devem ser

concretizados antes da efetivacdo da referida inspecao.

Assim, ap0s estar criado o lote, cada cliente incluido deve ser informado por carta que tem

um prazo de 45 dias para escolher um inspetor legalmente autorizado para efetuar essa

mesma inspecdo. Findo esse prazo, ndo havendo resposta, aceita-se tacitamente que a

Redexis possa escolher o inspetor a efetuar essa mesma inspecéo, o que o faz com base nas

equipas que tem subcontratadas ja referidas anteriormente. Neste caso, o cliente recebera

nova carta a informar qual o contratista selecionado e em que data ira ser efetuada a

inspecdo, com um prazo nunca inferior a 25 dias uteis.

O ciclo de informacdo consequente do processo de inspecBes, segue um trajeto préprio,

uma vez que, como ja foi dito, existe a obrigatoriedade de a inspecéo ser efetuada.

Assim, os resultados possiveis para a inspecao sdo 0s seguintes:

e Ausente em 12 visita

e Ausente (visitas seguintes)

e Corte por auséncia

e Inspecéo correta

e Anomalia secundaria
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e Corte parcial por anomalia principal
e Corte total por anomalia principal
e Anulada

O resultado mais simples a ser tratado, e que encerra definitivamente o processo, é quando

a inspecdo esta correta.

Uma anomalia secundaria é um tipo de avaria que ndo tem implicacdes imediatas em

termos de seguranca e conforme o grau dessa avaria é concedido um prazo de 1 ou 6 meses
para corrigi-la. Findo esse prazo, ndo sendo efetuado o corretivo, passa a ser tratada como

anomalia principal.

A anomalia principal obriga sempre a um corte que pode ser parcial quando se regista um

defeito em sec¢Oes da instalacdo, mas que ndo necessita que se efetuem correcbes na
totalidade da instalacdo, ou pode ser total, no caso em que as anomalias colocam

claramente em risco a seguranca.

Quando se obtém o resultado de anulada, o processo é de novo repetido. Por norma

acontece quando se efetuou mal a marcagéo da inspegéo, quase sempre por erro do gestor.

O resultado ausente (em primeira visita) obriga a que, no maximo ap06s 22 dias uteis, se

efetue nova visita, continuando a responsabilidade da marcacdo do lado da Redexis.

Por norma, uma nova auséncia obriga a um corte da instalacdo de gas, mas como a lei
assume critérios diferentes para cada provincia espanhola, ha casos em que se permite uma

terceira e quarta visitas por auséncia, sem existir qualquer tipo de corte.

Nos casos em que se registam anomalias e cortes, é o proprietario da instalacdo que tem de

efetuar um pedido por carta para que seja efetuada nova visita.

No proximo exemplo podemos verificar o fluxo informativo e operacional relativo a uma

ordem de servico para uma inspecao de primeira visita:
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Figura 25 - Fluxo Informativo TDC 128Visita (Viewnext, 2014)

Existindo um maior cuidado no tratamento destas TDC’s, foi criado um intermediario para
o0 tratamento da informacdo — a 1S-Mobile, que ndo € mais do que um departamento da
Redexis que trata da informacdo digitalmente, fornecendo para isso equipamentos
informaticos (notebooks) aos contratistas, onde estes registam todos os dados relativos a

inspecdo e onde também recebem informacé&o sobre visitas a efetuar.

Cada contratista, neste caso a Ferrovial, pode consultar todas as ordens de servico que lhe
foram assignadas ou qualquer uma dela em particular, para que também possam planear

eficientemente o seu trabalho de campo.
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A A oo
= - FERRCVIA PSM3 v Groups
oo 530

= WORKORDERS i suMMARY

Q
N? Inspeceion Titule STATUS Tipo Direceién Poblacion cp Fecha Prevista Cédigo Landa Inicio Concertado Fin Coneertado
N® INSPECCION * TiTULO STATUS TIPO DIRECCION POBLACION cp FECHA PREVISTA CODIGO LANDA INICIO CONCERTADO FIN CONCERT)|
2015079348 Insp. IRI 2*Vis a. CERRADC IRI CALLE SANTO T... RONDA 29400 01.02.2016 022320090035 31-12-2014 23:00 3012201523 A
2015079348 Insp IRI 2*Vis a CERRADC IRI CALLE SANTOT. RONDA 20400 20062016 022320090035 31-12-2014 23.00 30-12-201523
2015079525 Insp Regl. Insp | NUEVO IRC AVENIDA JUAN. ROTA 11520 06.07.2015 022420110044 31-12-2014 23:00 30-12-201523
2015080201 Inspeccién IRI 1%... NUEVO IRI AVENIDA REINA.. ROTA 11520 06.07.2015 022420020022 31-12-2014 23.00 30-12-2015 23
2015080206 Inspeccién IRI 2°... CERRADC IRI AVENIDA REINA.. ROTA 11520 28.03.2016 022420020022 31-12-2014 23.00 30-12-201523
2015080206 Insp. IRI 2° Vis a. NUEVOD IRI AVENIDA REINA. ROTA 11520 26.07.2016 022420020022 31-12-2014 23:00 30-12-2015 23
2015080208 Inspeccién IRI a.... CERRADC IRI AVENIDA REINA. ROTA 11520 24.03.2016 022420020022 31-12-2014 23:00 30-12-2015 23
2015080212 Inspeccion IRl a... CERRADC IRI AVENIDA REINA ROTA 11520 19.07 2016 022420020022 31-12-2014 23.00 30-12-201523
2015080228 Inspeccion IRl a... CERRADC IRI AVENIDA REINA ROTA 11520 24032016 022420020022 31-12-2014 23:.00 30-12-201523
2015080230 Inspeccion IRl ... CERRADC IRI AVENIDA REINA.. ROTA 11520 05.04.2016 022420020022 31-12-2014 23.00 30-12-2015 23
2015080240 Inspeccion IRl ... CERRADC IRI AVENIDA REINA.. ROTA 11520 19.07.2016 022420020022 31-12-2014 23.00 30-12-201523
2015080245 Inspeccién IRI a... CERRADC IRI AVENIDA REINA. ROTA 11520 24.03.2016 022420020022 31-12-2014 23:00 30-12-2015 23
2015080282 Inspeccién IRI a.... CERRADC IRI AVENIDA REINA. ROTA 11520 05.04.2016 022420020022 31-12-2014 23:00 30-12-2015 23
2015080304 Inspeccion IRl a... CERRADC IRI AVENIDA REINA ROTA 11520 2804 2016 022420110058 31-12-2014 23.00 30-12-201523
2015080310 Inspeccion IRl a... CERRADC IRI AVENIDA REINA ROTA 11520 22062016 022420110058 31-12-2014 23:.00 30-12-201523
2015080315 Inspeccién IRI 2°... CERRADC IRI AVENIDA REINA.. ROTA 11520 28.03.2016 022420030023 31-12-2014 23.00 30-12-2015 23
2015080315 Insp. IRI 2* Vis a. NUEVO IRI AVENIDA REINA.. ROTA 11520 26.07.2016 022420030023 31-12-2014 23.00 30-12-201523 v
e - RN _ U R OIS g

Figura 26 - Visualizagdo TDC's a partir da 1S-Mobile (IS-Mobile, 2014)

Um claro exemplo da adaptabilidade do sistema ERP aos softwares ja existentes, é facto de
0 resultado da inspecdo ndo ter a mesma nomenclatura nos dois sistemas. No exemplo
seguinte podemos verificar que os resultados das inspecBes no software da 1S-Mobile nédo

tém a mesma designacao no sistema ERP/SAP:

Cancelar
Desasignar
A 3 -
Asidrar i
i
i
B |
Ler”T C:Pi':sr
e
Concenar T [TAsigrar Eorfrmer
Rein %
e ‘ J
" Rectazar DEEER
{
Vi
Rethazar
o ; Rechazarz GAP
Candetar Cand

Figura 27 - Circuito TDC na IS-Mobile (IS-Mobile, 2014)
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Por consequéncia do diferencial de informac&o a circular entre estas duas entidades, existe
um departamento (SAP-PI) dentro da Viewnext que esta encarregue de mapear toda a
informacdo efetuando as devidas correspondéncias, conforme a necessidade de cada

sistema/software.

Redexis
Gestor

ERP/SAP

%
@
o
va
|

Viewnext 2o
© Dpto. SAP PI o P
=8 @ g
PPy §
] 8
F 3 o
58

1S-Mobile

Contratista

Software
préprio

Software
proprio

Figura 28 - Fluxo de Conversédo de Dados

3.8 Sintese

Como se pode verificar ao longo do conteldo apresentado neste capitulo, a Viewnext
possui uma estrutura organizacional perfeitamente alinhada com o necessario para o
cumprimento dos objetivos a que se propde atingir no relacionamento com os seus clientes,

particularmente com a Redexis.

Fica demonstrado que um sistema organizacional misto, funcional no topo e por projeto
num nivel intermédio, é o mais adequado a implementacdo e manutencdo de um sistema

ERP num cliente com a dimenséo da Redexis.

O tipo de acOes a realizar, preventivas, preditivas ou corretivas produzem um resultado
mais eficaz neste tipo de organizagdo fruto da especializacdo em cada mddulo e sdo

também muito mais céleres.
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4 Metodologia

4.1 Introducao

Na linha de pensamento de Fortin (2009), a metodologia é entendida como o conjunto dos
métodos e das técnicas que guiam a elaboracdo do processo de investigagdo cientifica.

Neste capitulo € apresentada a metodologia utilizada neste trabalho.

Comecei por definir o que se entende por trabalho de campo, como se faz um trabalho de

campo e quais 0s seus objetivos.

O trabalho de campo torna-se indispensavel para aprovacdo de teorias cientificas. Os
primeiros filésofos e naturalistas tinham o real conhecimento de que a observacdo dos
fendmenos naturais, de forma criteriosa e metodologica, era a chave para a sua
compreensdo. Portanto para haver pertinéncia na comprovacao dos fenémenos, o trabalho
em campo deve ser criteriosamente subdividido, a fim de levantar varios dados que deem

alcance ao estudo e sustentem o que é objetivo.

O trabalho de campo, cuja pratica constitui-se numa tradicdo, é de extrema importancia
para obtencdo de dados, na substituicdo dos aspetos tedricos que sdo vistos no ambiente

académico ou escolar pela observacgdo, o que possibilita maior compreenséo.

Em suma, neste capitulo irei analisar, na secdo 4.2, o que se entende por trabalho de
campo. Na secdo 4.3, descreve-se como se faz o trabalho de campo, na secdo 4.4, 0s
objetivos do trabalho de campo, e finalmente na secdo 4.5 a sintese.

4.2 O Que se Entende por Trabalho de Campo

O trabalho de campo é uma atividade préatica realizada em que se relaciona os conceitos e
teorias aprendidos com a realidade da organizacdo. Sdo aplicados, assim, os contetdos

tedricos do curso no trabalhado de campo.

O trabalho de campo constitui parte de uma experiéncia cientifica. E uma atividade
realizada por pesquisadores na natureza ou no local onde o fendmeno estudado ocorre
naturalmente. Engloba o registo de dados, informacdes relativas ao fendmeno ou objeto de
estudo (Blackstone, 2012).
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Trabalhos de campo, como outras atividades cientificas, possuem particularidades de

metodologia de acordo com a area ou subarea cientifica em que se enquadram.
Os objetivos do trabalho de campo dependem muito da atividade proposta.

De modo geral, durante a realizacdo de uma pesquisa algumas questdes sdo colocadas de
forma imediata, enquanto outras véo aparecendo no decorrer do trabalho. A necessidade de
dar conta dessas questdes para poder encerrar as etapas da pesquisa frequentemente leva a
um trabalho de reflexdo em torno dos problemas enfrentados, erros cometidos, escolhas

feitas e dificuldades descobertas.

Como tal, a modalidade estagio torna-se pertinente e é uma clara mais-valia, pois
proporcionou-me a possibilidade de me deparar com diversas situagdes e experiéncias
Unicas, de modo a poder evoluir as minhas competéncias pessoais, de comunicacao,

organizacionais e técnicas.

O estagio fornece algo que ndo vem nos manuais e com o qual tenho que lidar,
vivenciando problemas reais, situacdes Unicas, em que muitas vezes a solu¢do ndo se

encontra pela vertente tedrica, mas sim pela constatacdo pratica.

Este trabalho de campo foi realizado na Viewnext no seu projeto Redexis, com o objetivo
de observar/participar no funcionamento da organizacéo e também nos servicos que presta

e nas operacdes que executa.

O departamento assignado ao projeto Redexis é composto por uma equipa multidisciplinar
dividida pelos seguintes modulos: Contratacdo, Operacdes, Faturacdo, Leituras, FICA
(Contabilidade Financeira) e Corporativo. Também possui um érgdo de staff composto por
colaboradores com uma visdo mais ampla do negécio e que prestam consultoria ao
responsavel do projeto, para além de um departamento de programacdo transversal a todos
0s modulos, e tem como objetivo prioritario assegurar a qualidade na assisténcia e

consultoria na relagdo com o cliente do projeto.

Conta com um total de 22 elementos considerados pelo responsavel do projeto como

suficientes para o cumprimento dos objetivos negociados com o cliente.
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O departamento/moédulo enquadrado neste estagio foi o0 modulo de operacdes, estando nas

suas competéncias as seguintes tarefas:

a) Assegurar o atendimento ao cliente que utiliza uma ferramenta de comunicagao

propria para colocar os assuntos que pretendem ver resolvidos;

b) Executar as tarefas inerentes a rececéo, classificacéo, expedicdo, distribuicédo e

arquivo de expediente;

c) Realizar os procedimentos administrativos necessarios a preparacdo do expediente

a tratar ou a assignar a outros departamentos;
d) Colaborar com os restantes departamentos sempre que necessario;
e) Organizar e distribuir todas as informacoes relativas ao servico;
f) Participar nas reunides necessarias a boa execugdo dos objetivos definidos;

g) Participar nas reunides de planeamento.
4.3 Como se Faz o Trabalho de Campo

Tipicamente, o trabalho de campo focaliza-se numa comunidade, que ndo ¢€
necessariamente geografica, ja que pode ser uma comunidade de trabalho, de estudo, de

lazer ou voltada para qualquer outra atividade humana.

No trabalho de campo, o pesquisador realiza a maior parte do trabalho pessoalmente, pois é
de salientar a importancia de o pesquisador ter tido ele mesmo uma experiencia direta com

a situacdo de estudo.

Os bons resultados do trabalho de campo dependem fundamentalmente do seu

planeamento.

Mais do que uma exigéncia regulamentar ou uma boa préatica, o planeamento € uma
aproximagcéo estruturada de antecipagao do futuro, uma oportunidade de planear o caminho

em funcdo de uma visdo e deve ser concebido de forma a tornar realidade aquela viséo.

O trabalho de campo € feito por varias etapas:
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Primeira etapa: Informacbes. Levantamento de informacbes para o (re)

conhecimento das condigdes do trabalho de campo;

Segunda etapa: Decis&o. E o processo cognitivo pelo qual se escolhe um plano de
acdo dentre varios outros (baseados em variados cenarios, ambientes, analises e

fatores) para uma situacao-problema;
Terceira etapa: Acdo. Estruturacdo das praticas.

Este trabalho de campo tem por base o relato de 1 ano de estdgio na Viewnext em
Barcelona e St Cugat, em Espanha, no periodo compreendido entre 1 de setembro de 2015

a 31 de agosto de 2016, com uma duracdo de 1912 horas.
4.4 QObjetivos do Trabalho de Campo

O trabalho de campo permite observar um determinado local e/ou situagéo, observando

uma realidade e, se necessario, procurando solugdes para um problema especifico.

O objetivo do trabalho de campo é compreender o facto em estudo e ao mesmo tempo
desenvolver teorias mais genéricas a respeito do fendmeno observado (Raya, 1992). Para
Yin (2014) o objetivo do estudo € explorar, descrever ou explicar e segundo Stage e
Manning (2016) o objetivo é relatar os factos como sucederam, descrever situacdes ou
factos, proporcionar conhecimento acerca do fendmeno estudado e comprovar ou
contrastar efeitos e relacGes presentes no caso. Por seu lado, Ponte (2016) afirma que o
objetivo é descrever e analisar. A estes dois, Merrian (1998) acrescenta um terceiro
objetivo — avaliar. De forma a sistematizar estes varios objetivos, Flores, Gémez e Jiménez
(1996), referem que o objetivo geral de um estudo de campo é “explorar, descrever,

explicar, avaliar e/ou transformar”.

O objetivo principal do delineamento do trabalho de campo é garantir que o0s
procedimentos metodoldgicos escolhidos levem o pesquisador a responder, de forma

I6gica e formal, ao problema estudado (Yin, 2012).

Os objetivos genéricos do trabalho de campo sdo a importancia na aprendizagem e a
procura de experiéncias, oportunidades e de articulagcdo entre 0 momento do saber e do

fazer, em que as teorias do ensino proporcionam caminhos para que a informacdo se
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processe de forma quantitativa e qualitativa na observacdo dos assuntos na matéria de

ensino.

Os objetivos especificos do trabalho de campo sdo:

e Desenvolver a capacidade de observagdo e do senso critico;

e Integrar 0 académico ao meio natural,

e Desenvolver habilidades de interagéo social,

e Promover maior relacionamento do académico com a comunidade;

e Desenvolver capacidade de trabalhar com modelos analiticos/conceitos para

compreenséo das realidades observadas;

e Desenvolver habilidades relacionadas aos procedimentos metodoldgicos

adequados a pesquisa empirica ou experimental.

Os objetivos especificos do trabalho de campo realizado séo:

e Administrativos:

o Processamento e separagéo das incidéncias por modulo;
o Monitorizagdo de processos automaticos diarios;

e Distribuicdo e Logistica:

o Acompanhamento das diversas atividades de resolucdo de incidéncias.

e Gestdo da Qualidade:

o Elaboracdo de propostas com vista ao melhoramento processual do
Sistema ERP

4.5 Sintese

Como se pode constatar ao longo da metodologia, o trabalho de campo corresponde a
recolha direta de informacdes. O tipo de informacdo que se pode obter com este método é

diversificado e depende sempre do tipo de tarefas desempenhadas.

O trabalho de campo é uma atividade pratica, em que se relaciona os conceitos e as teorias

aprendidas com a realidade.
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O interesse do trabalho de campo esta voltado para o estudo de individuos, grupos,

comunidades, institui¢Ges, entre outros campos.

Os seus principais objetivos sdo compreender os diversos aspetos da organizacdo, obter
informacdes e/ou conhecimentos acerca de um problema e descobrir novos factos e suas

relacdes.

O objetivo deste trabalho de campo é relatar os factos como sucederam, descrever as
situacbes e proporcionar conhecimento acerca do fendmeno estudado, como também

aprendizagem e a procura de experiéncia entre 0 momento do saber e do fazer.

Com este trabalho de campo foi possivel adquirir competéncias e conhecimentos préaticos
de Sistemas ERP e enriquecer 0s meus conhecimentos através da realizacdo dos objetivos

propostos.
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5 Tarefas Realizadas

5.1 Introducao

No decurso deste capitulo descrevo as tarefas realizadas e as tarefas que ndo foram

realizadas de acordo com o plano inicialmente previsto.

Comegco por explicar a forma como foi feita a afetagdo de responsabilidades e respetivas
tarefas a desempenhar.

As tarefas foram desempenhadas no ambito das funcbes de Distribuicdo e Logistica e da
Gestdo da Qualidade. Estas foram realizadas no departamento onde decorreu este estagio, e

teve por objetivo uma constatacdo empirica dos conhecimentos adquiridos teoricamente.

N&do foi possivel realizar tarefas, como inicialmente previsto, na area da Gestdo da
Qualidade, nomeadamente a elaboracdo de propostas com vista a melhorar o desempenho
de determinadas a¢des dentro do mddulo em que atuei.

As tarefas realizadas foram executadas dentro de um prazo definido (1912 horas), com o
objetivo de cumprir os objetivos propostos pela organizacdo na qual decorreu este estagio.

Finalmente, faco uma descri¢do sobre o programa de formacéao e avaliacdo de desempenho

a que fui submetido.
5.2 Distribuicdo de Servico

No primeiro dia de estagio o grupo de estagiarios, no qual me incluo, foi recebido pela
diretora geral a data — Montserrat Catala — que nos fez uma breve apresentacdo da
Viewnext e efetuou uma distribuicdo dos elementos pelos projetos em curso e pelos

maodulos existentes, tendo por base a experiéncia profissional e o curriculo de cada um.

Fiquei assignado ao projeto Redexis e ao médulo Utilizagdo/Operagdes. Este modulo foi
uma novidade. Os elementos que estagiaram no ano anterior ndo desempenharam funcoes

no modulo, nem a formagdo inicial (ainda em Tomar) compreendeu 0 mesmo.
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A distribuicdo dos elementos implicava trabalhar diretamente com um consultor sénior,

facto que néo se verificou na minha situacdo tendo ficado a trabalhar com um consultor

janior (com 6 meses de experiéncia).

5.3 Definicao de Funcdes e Responsabilidades

Apesar de ter como responsavel direto um consultor janior — Alejandro Ortune — este

desempenhou o papel de formador corretamente, dentro das suas limitagdes Obvias.

Assim, ap0os o primeiro més de desempenho de funcdes devidamente acompanhado, ja me

tinha sido solicitado que autonomamente efetuasse alguns procedimentos diarios e

obrigatorios.

Monitorizacdo da Cadena Batch™ — O sistema SAP tem uma série de operagdes
que ocorrem durante o periodo noturno, como forma de libertar recursos para o
normal periodo de funcionamento — das 08.00 as 18.00 — e tornar o sistema
menos pesado na sua operacionalidade. Esse conjunto de operacGes é
sistematico, o que quer dizer que cada operacdo € efetuada em cadeia, isto &, sO
é posta em funcionamento assim que termine a precedente. A monitorizacdo é

uma forma de prevenir que existam paragens no funcionamento da cadeia.

Reenvio de inspe¢des ndo enviadas — Um dos processos da Cadena Batch que
ocorre durante a noite (por volta das 03.00) € o envio das inspec@es para a IS-
Mobile. O procedimento estd preparado para efetuar uma busca na base de
dados e enviar cada inspecédo, que se encontre em situacdo pronta a ser enviada,
em cerca de 2 segundos. Basta que a busca e envio de uma inspe¢do ultrapasse
esses 2 segundos para que a inspecdo seguinte ndo seja processada. Isto
acontece em média a cerca de 3 inspec¢Bes por processo diario, que depois terdo

de ser reenviadas, provocando a saida de um alerta do proprio sistema.

Este procedimento diario inicialmente tomava-me a manha toda, fruto da inexperiéncia,

pelo que a parte da tarde era usada para consulta e acompanhamento de outro tipo de agdes

que sdo desenvolvidas.

13 . . - o o
Batch é um arquivo em lotes utilizado para otimizar tarefas por técnicos e programadores.
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Em dezembro de 2015 o referido responsavel deixa de desempenhar fungfes, o que me
obrigou a ficar completamente autbnomo no modulo de operagfes. Com a reformulacéo
organizacional, os médulos Contratacdo e Operagdes passaram a contar com um supervisor
— Inmaculada Martinez — que desempenhava anteriormente funcbes de consultora no

maodulo de contratagdes.
5.4 Ac0bes Desempenhadas pelos Consultores

Existem 3 tipos de acontecimentos causadores de agdes correspondentes por parte do

consultor:

e Incidéncias — ou tickets, que sdo situacGes a corrigir pontualmente pelo
consultor. Representa cerca de 80% do tempo despendido pelo consultor.
Ocorrem na maior parte das vezes por erros dos utilizadores cujas permissées
(fruto das normas de seguranca) ndo Ihes permitem efetuar a respetiva correcao.
Também se verificam situacdes de mé interpretacdo do manual do utilizador e,

em casos mais raros, de deficiente formag&o técnica.

e Corretivos — Resultam por erros muito pontuais do cédigo do programa SAP,
que obriga a uma intervencdo conjunta Consultor/Programador para encontrar a

solucdo. Representa cerca de 5% do tempo despendido pelo consultor.

e Evolutivos — Existem situacdes em que o utilizador (a Redexis) entende que se
deve alterar algum procedimento de base no programa existente. Neste caso é
necessario que o consultor recolha rigorosamente toda a informacédo necessaria
com vista a essa alteracdo junto do utilizador para posteriormente encontrar em

conjunto com um programador a solucao pretendida.
5.5 Avaliacédo de Desempenho

A avaliacdo de desempenho é uma das mais poderosas ferramentas para a Gestdo de
Recursos Humanos. Pode ser definida como a identificacdo e mensuracao das acdes que 0s
colaboradores de uma organizacdo realizaram durante determinado periodo. Através da
avaliacdo de desempenho é mais facil fornecer feedback as pessoas da organizagéo,
baseado em informagdes solidas e tangiveis, e auxilid&-las no caminho para o

autodesenvolvimento.
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O seu objetivo principal ndo é, como tantas vezes se pensa, julgar as pessoas ou dar
opinides sobre elas, mas melhorar os resultados, ajudando as mesmas a atingirem niveis de
desempenho mais elevados. Ela é, com efeito, entre todas as praticas de Gestdo de
Recursos Humanos, aquela que levanta mais questdes e polémica quando é implementada
nas organizacbes, em virtude de estar muito ligada a diferenciacdo e individualizacéo
salarial (Farinha & Jacinto, 2007).

A avaliagdo do desempenho consiste na apreciacdo do comportamento e das capacidades
do colaborador, no exercicio da sua atividade profissional, bem como dos resultados e

progressos por ele obtidos num periodo pré-determinado.
A avaliacdo do desempenho € continua e visa essencialmente:

e Medir o contributo do colaborador para a prossecucdo dos objetivos da entidade
na exceléncia da qualidade;

e Contribuir para a valorizacdo individual e para a continua melhoria do
desempenho, de modo a aumentar a produtividade e a eficiéncia do

colaborador;

e Promover uma melhor adequabilidade entre o potencial e o perfil do
colaborador e as tarefas a executar;

e Diagnosticar as necessidades de formacdo em funcdo das tarefas a desenvolver
e avaliar os respetivos resultados, estimulando o colaborador para novos modos

de atuacéo e novos saberes institucionalmente validados.
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= Anual: inicio Janeiro
= Periodo a avaliar: ano anterior

Figura 29 - Objetivos da Avaliacdo de Desempenho (Softinsa, 2016a)

A avaliagdo de desempenho abrange todos os colaboradores e obedece ao conceito Bottom
up — Top down (Perrin, 1999), isto é:

Fase 1. Inicio do processo com a autoavaliagdo do colaborador.
e Fase 2. Avaliagdo efetuada pelo Avaliador.

e Fase 3. Entrevista pessoal e leitura da avaliacdo. Discussdo e comunicacdo do
resultado. Acordo do Plano de Desenvolvimento Pessoal cujo objetivo é
identificar o potencial de desenvolvimento profissional e promové-lo atraves de

acOes a realizar pelo colaborador.
e Fase 4. Finalizagdo do processo com a publicacdo e aprovacao da avaliacao.

e Fase 5. Entrevista de seguimento realizada a meio do ano para avaliacdo do
Plano de Desenvolvimento Pessoal.
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Figura 30 - Ciclo de Avaliacdo de Desempenho (Softinsa, 2016a)

5.6 Gestdo da Qualidade

A qualidade é a chave do sucesso das organizacdes e o fator de distingdo dos seus produtos

e Servigos.

A gestdo da qualidade pode ser definida como sendo qualquer atividade coordenada para
dirigir e controlar uma organizacdo no sentido de possibilitar a melhoria de

produtos/servigos com vistas a garantir a completa satisfacdo das necessidades dos clientes.

Desta forma, a gestdo da qualidade de uma organizacdo esta orientada para a satisfacao dos
requisitos dos seus stakeholders', partes interessadas, sem nunca esquecer os objetivos da

prépria organizacao.

A Viewnext tem a sua atividade certificada pela norma ISO 9001 e aplica-se a todas as
atividades necessérias para a entrega de solucbes informaticas que incluem o desenho,
marketing, venda, servicos de suporte, instalacdo e servicos informaticos, hardware,

14 . - - -
Todos os intervenientes envolvidos num sistema.
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software e consultoria, assim como a prestacdo de servicos informaticos sob a

responsabilidade do cliente.
Os principios da Gestdo da Qualidade aplicados pela Viewnext sdo:

e Foco no cliente;

e Lideranca;

e Comprometimento das pessoas;

e Abordagem por processos;

e Melhoria continua;

e Tomada de decisdes baseada em evidéncias;

Gestao de relacionamentos.

Estes principios levam a decisdes estratégicas pois exige, evolugcdo da cultura da

organizacdo, tempo, investimento e requer vontade firme e envolvimento total da empresa.

Para que o compromisso com a qualidade seja assumido na organizacdo, deve ser

estabelecido, desde o inicio, um processo conjunto e cooperativo.

Com a implementacdo de um programa de qualidade numa consultora, espera-se que as
pessoas envolvidas, como um todo, desejem a transformacédo aquando da padronizacdo dos

métodos de trabalho, nos protocolos a serem instituidos e na formacao.

Definir e gerir 0os processos internos da organizagdo, sé@o pontos fundamentais para se

trabalhar o ciclo de melhoria continua.

Faz parte de um programa de qualidade estabelecer padrfes que se pretendem atingir
dentro da realidade da instituicdo, sendo imprescindivel a participacdo e dedicagdo de

todos os colaboradores.
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5.7 Tarefas por Realizar

Através da comparagdo entre as atividades previstas e as atividades efetivamente
realizadas, € possivel constatar que a maioria das atividades inicialmente previstas foram

executadas, tendo sido o plano de estagio cumprido com sucesso.
Apenas ndo foi possivel desenvolver processos “evolutivos” por falta de conhecimentos.

Os processos “corretivos” foram efetuados na totalidade a partir de fevereiro, uma vez que
até essa data ndo detinha os conhecimentos suficientes para o fazer. Saliento que a

frequéncia com que estes surgiram também foi relativamente baixa.
5.8 Sintese

Uma das prioridades de um gestor é conhecer o funcionamento da organiza¢édo em todos 0s
seus sectores, com o0 objetivo de obter deles uma maior eficiéncia e um maximo

rendimento.

Apesar do foco do meu trabalho se ter situado no mddulo de operagches, existe um
relacionamento entre todos os médulos e as acGes dos respetivos consultores. Este fato
adicionou experiéncia e conhecimentos ao meu desempenho, e fez com que mantivesse
constantemente uma visdo global quer no relacionamento com o cliente, quer dentro da
Viewnext. Ndo foi de todo possivel observar in loco o desempenho de cada um dos
departamentos, mas considero que fiquei com uma visdo que me permite compreender

genericamente o funcionamento da organizagao.

O critério da qualidade esteve sempre presente na minha atuacdo tal como definido
inicialmente. Sabemos que os custos com a qualidade s&o infinitamente menores que 0s

custos com a “ndo qualidade”.

As tarefas realizadas tiveram como finalidade atingir todo um conjunto de objetivos
definidos no inicio do estagio, tendo sido atingidos na sua quase totalidade. Por essa razdo
e também pelo fato de ter ficado a desempenhar funcbes de responsavel do modulo a que
estava afeto produziu efeitos positivos na minha avaliagdo de desempenho que foi

considerada “Muito Boa”.
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6 Analise Critica das tarefas realizadas

6.1 Introducéao

Tendo em conta que nos capitulos e subcapitulos anteriores foram descritas e tecidas
consideracdes inerentes quer a literatura, quer a préatica, neste capitulo farei apenas uma
conclusdo genérica as tarefas realizadas em todo o estdgio, bem como uma avaliagédo

pessoal das mesmas.

A analise critica das tarefas realizadas € a avaliacdo sistematica de tarefas para identificar
todas as exposiches a perdas presentes enquanto estas sdo executadas, envolvendo

parametros de qualidade, seguranca, meio ambiente e outros.

A informacdo obtida neste processo destina-se ao desenvolvimento e elaboracdo de
procedimentos e praticas relativos as tarefas a desempenhar, passo a passo, de forma

organizada e segura.
6.2 Gestao Logistica

Para Ballou (1995), o nivel de servico logistico € a qualidade com que o fluxo
de bens ou servicos é gerado. E o resultado liquido de todos os esforgos logisticos
da organizagdo. E ainda o desempenho oferecido pelos fornecedores aos seus clientes no
atendimento dos respetivos pedidos. O nivel de servi¢o logistico é o fator chave do
conjunto de valores logisticos que as empresas oferecem aos seus clientes para assegurar a
sua fidelizacdo. Como o nivel de servico logistico esta associado aos custos de fornecer
esse servigo, o planeamento da movimentacdo de bens e servicos deve iniciar-se com as

necessidades de desempenho dos clientes no atendimento dos seus pedidos.

O servico ao cliente pode ser medido em termos da disponibilidade de materiais,
desempenho operacional e fiabilidade. Neste sentido, a disponibilidade relaciona-se com a
gestdo de stocks para o pronto atendimento das necessidades dos clientes. O desempenho
operacional refere-se ao tempo incorrido desde o pedido da mercadoria ou servigo até a
entrega da mesma ao consumidor final, enquanto a fiabilidade mede a pontualidade das
entregas, isto é, o efetivo cumprimento dos prazos de entregas previamente acordados com

os clientes (Bowersox & Closs, 1996).
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No caso concreto, e pela particularidade da empresa recetora de estdgio, o principal foco de
andlise coincide com a gestdo logistica de servicos.

Os servicos sdo produzidos e consumidos em simultdneo, isto é, ndo podem ser
armazenados para consumo posterior. Isto significa que qualquer defeito na producédo do

servico afeta de imediato o consumidor.

Na inddstria é possivel prevenir a ocorréncia de defeitos, antes que o mesmo seja oferecido
ao mercado. Na prestacdo de servicos, o cliente geralmente percebe os defeitos embora o
prestador de servico nem sempre, e isso afeta a satisfacdo do cliente. E mais facil mensurar
possiveis erros no processo produtivo, sendo que no setor de servigos os defeitos ficam

mais facilmente dissimulados.

A Viewnext, empresa de referéncia no mercado ibérico em termos de boas praticas na
gestdo logistica de servicos, utiliza essencialmente trés critérios a montante para assegurar

uma correta gestao:

e Capacidade Técnica, que agrupa os fatores relacionados com a infraestrutura da
organizaco, tais como o pessoal, a tecnologia, os equipamentos, o know how™,
as competéncias, entre outros, ndo s6 disponiveis hoje, mas também a sua
disposicdo para efetuar investimentos com o intuito de atender eficaz e

eficientemente os seus clientes num horizonte mais distante.

¢ Flexibilidade que € a capacidade de adequacdo e adaptacao, de forma célere, as

necessidades ndo previstas inicialmente dos seus clientes.

¢ Sistemas de informacdo, nomeadamente a existéncia de canais de comunicacéo

privilegiados com os seus clientes.

E claro, e estd perfeitamente identificado, que existe uma lacuna entre a percecio e a
expectativa dos clientes relativamente a correta satisfagdo das suas necessidades em termos

de servigos prestados.

Quanto a relagdo entre a Viewnext e a Redexis, nomeadamente no modulo de operacdes,

entendo que seguramente existem varios aspetos que podem vir a ser melhorados. Néo €

15 . - . - .
Termo angldfono utilizado para descrever o conhecimento prético sobre como fazer alguma coisa.
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aceitavel que se despenda tamanha quantidade de um recurso importantissimo como é o
tempo, a resolver incidéncias pontuais. Na minha opinido dever-se-ia negociar com a

Redexis mais tempo de formacao para os seus utilizadores do sistema.

Diretamente influenciado pelo tema do paragrafo anterior, o tempo consumido em
evolucdes do proprio sistema é inferior ao aconselhavel. Como foi dito anteriormente, as
empresas devem tentar antecipar as necessidades dos seus clientes, e isso s6 é possivel,

investindo neste ponto e neste caso concreto.

As corregBes a erros sistémicos estdo adequadas ao resto da empresa. Em termos de
consumo de tempo, porém, ndo é possivel afirmar que este fato resulta de um bom
desempenho. E necessario que os utilizadores Redexis fagam chegar o feed-back® relativo
a situacOes que devem ser corrigidas, de forma coordenada e organizada. O senso comum
leva-me a crer que se devem imputar caréncias formativas, uma vez mais, a causa deste

problema.
6.3 Recursos Humanos

Cada vez mais, as organizacdes focam-se na necessidade de alcancar objetivos e de seguir

uma estratégia sustentada.

O departamento de recursos humanos tem, aqui, um papel fundamental, j& que é através
das pessoas que estas metas sdo atingidas. Torna-se, assim, importante compreender a
forma como as pessoas devem agir para executar corretamente o seu trabalho. Para tal, €
crucial definir e descrever as atividades e responsabilidades principais exigidas em cada

funcao.

Diante da grande competitividade no mercado de recursos humanos recrutar/selecionar
pessoas torna-se fundamental, uma vez que sdo elas que proporcionam produtividade,

qualidade e competitividade para as organizagoes.

Na Viewnext verifica-se uma preocupagdo com os colaboradores e faz-se o que a teoria
aconselha para que ambas as partes beneficiem ao maximo da colaboragédo. Por isso, vive-

se num ambiente bastante informal que facilita também a criacdo de relacionamentos entre

16 . I S - x
Termo angldfono que significa o reenvio a origem de informagéo sobre o resultado de um trabalho efetuado.
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os colaboradores, resultando num ambiente mais descontraido com claros beneficios em

termos de desempenho.

A Viewnext investe fortemente na formacdo, na comunicagéo interna e na boa integracéo
dos novos colaboradores, objetivando-se o desenvolvimento e aprendizagem individual e

organizacional.

As pessoas sdo fundamentais para existéncia e sucesso das organizacdes. Sdo elas que

garantem a qualidade e exceléncia dos servigos prestados.

A avaliacdo de desempenho da Viewnext tem como meta diagnosticar e analisar o
desempenho individual e grupal dos colaboradores, promovendo o crescimento pessoal e
profissional, bem como o melhor desempenho. O objetivo da avaliacdo do desempenho é
obter retorno sobre a qualidade e melhorar o desempenho das atividades exercidas
diariamente, pois sem este tipo de avaliacdo os colaboradores tém tendéncia a estagnar e

desconhecer o resultado da sua performance.

Relativamente ao processo dos colaboradores, este é composto por um leque de
documentos relacionados com o colaborador, com informacdo pessoal, académica e

profissional entre outros.

Existe um conjunto de procedimentos devidamente estruturados que permitem uma
transparéncia de processos e facil consulta, tanto da parte da Viewnext como da parte dos

colaboradores.

Cada colaborador tem acesso em qualquer altura ao seu processo individual que mostra ser
bastante user friendly’’. E compreensivel que assim seja, quer pela dimensdo da

organizacdo em si, quer pela quantidade de recursos humanos existentes.

17 _, . -
Facil de utilizar.

66



Sistemas Enterprise Resource Planning (ERP): Estagio Realizado em SAP-1S-U

6.4 Gestdo da Qualidade

Com o aparecimento, cada vez mais, de produtos e servicos com grande qualidade, as
pessoas adquiriram uma nova cultura e tornaram-se mais exigentes e sensiveis

relativamente a pormenores que anteriormente eram negligenciados.

A gestdo da qualidade na Viewnext tem como objetivo definir os recursos necessarios a
implementacdo, manutencdo e melhoria continua da eficicia, indo ao encontro dos
requisitos dos seus consumidores/utilizadores na qualidade do servico prestado pela

organizacao.

A Viewnext tem desempenhado um papel fundamental neste aspeto, pois tem pautado
assegurar que a organizacdo determine as competéncias necessarias para 0s colaboradores
e avalia continuamente o grau de cumprimento dos niveis de competéncia atingidos,
providenciando formacdo ou outras acdes eficazes para garantir essa competéncia. Para
isso a Viewnext identifica numa primeira fase quais as competéncias necessarias em todos
os colaboradores que influenciam a organizacdo em si e os restantes stakeholders, com o

objetivo de assegurar o servico conforme os requisitos pré-definidos.

A implementacdo do sistema de gestdo da qualidade e a sua certificacdo é uma mais-valia
para a Viewnext, devido ao reconhecimento e satisfacdo dos seus clientes, a sua
confirmacdo como lider em termos de benchmarking'® e & reducdo de custos de

funcionamento através da melhoria do desempenho operacional.
6.5 Sintese

Através da analise critica das tarefas realizadas pode-se concluir que esta é uma avaliacéo
sistematica de todas as tarefas realizadas ao longo do estagio, cujo objetivo é avaliar a
capacidade para cumprir os requisitos de qualidade, identificando problemas que possam

existir e propondo solugdes para 0S mesmos.

No que se refere a gestdo logistica de servicos, demonstrei que é o tema onde efetivamente

se verificam um maior numero de aspetos que podem vir a ser melhorados. Teria sido

18 5 . - ..
Processo de comparagao de produtos, servicos e praticas empresariais.
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interessante fazer este mesmo trabalho, ou pelo menos observar o funcionamento, nos

restantes modulos afetos ao projeto Redexis.

Relativamente aos recursos humanos, existe um conjunto de procedimentos devidamente
estruturados que permitem uma transparéncia de processos com o0s beneficios que dai

advém.

Quanto ao tema da qualidade, que visa definir os recursos necessarios a implementacéo,
manutencdo e melhoria continua da eficacia dos servicos prestados pela organizacao,
entendo que, diretamente influenciado pela gestdo logistica, poder-se-ia melhorar o

resultado final, apesar da fasquia ja se encontrar num nivel elevado.
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7 Conclusodes

Neste capitulo apresentam-se as principais conclusGes obtidas ao longo do estégio,

evidenciando as conclusdes e limitagdes encontradas, bem como sugestdes futuras.
7.1 Consideracoes Finais

Para descrever as principais conclusdes do estagio, torna-se importante mencionar qual o
principal objetivo da escolha pela modalidade estagio e os seus objetivos, pois sobre eles
recaem todo o trabalho desenvolvido ao longo do mesmo.

O estagio curricular é o exercicio de préticas devidamente qualificadas no ambito da
atividade profissional, é através desta modalidade que foi possivel adquirir competéncias e
conhecimentos préaticos da realidade laboral, pois o estagio visa facultar uma experiéncia

especifica que facilite e promova um estudo aprofundado numa determinada area.

O objetivo geral deste estagio foi compreender o funcionamento de uma organizacdo de

topo na area das tecnologias de informagcéo.

Na formulacdo do capitulo acerca da revisdo da literatura demonstrou-se tratar-se de um
trabalho extenso e complexo devido a diversidade da sua origem e aos diversos enfoques
utilizados nos estudos. Apesar destas especificagdes procurou-se sistematizar as diferentes

perspetivas.

Externamente, as organizagdes procuram ir ao encontro das necessidades, dos interesses do
publico-alvo, de modo a resolver as lacunas e 0s problemas sociais existentes, que afetam a

comunidade onde se inserem.

A Viewnext tem como principal missdo a busca permanente de solugdes e servigos que 0s
seus clientes procuram e respetiva implantacdo com plena satisfacdo, garantindo processos
eficazes, assegurando a qualidade da informac&o através da continuidade operacional dos
processos e servicos, atuando preventivamente e reagindo prontamente a qualquer tipo de
incidéncia, assegurando também a todos os seus colaboradores o desenvolvimento das suas

carreiras profissionais.

A Viewnext tem como objetivo manter a sua posicdo enquanto lider em servigcos de

tecnologias de informacdo em Espanha e Portugal dando especial atencdo aos seus clientes
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e stakeholders de uma forma geral, a qualidade que apresenta no resultado final, a
disposicdo para constantemente se posicionar num papel de inovadora e ao compromisso

com um comportamento ético na sua atuacao e relacdo com o meio envolvente.

Apds a investigacdo desenvolvida, a primeira grande conclusdo a referir € que a Viewnext
possui uma estrutura organizacional perfeitamente alinhada com o necessario para o
cumprimento dos objetivos a que se propde atingir no relacionamento com os seus clientes,
particularmente com a Redexis. Demonstrei que o sistema organizacional misto é o mais
adequado para uma organizacdo enquanto consultora de tecnologias de informacdo, em

particular a implementacédo e manutencédo de um sistema ERP.

No que se refere a metodologia posso concluir que o trabalho de campo correspondeu a
recolha direta de informacdo e cujo objetivo foi relatar os factos como sucederam,
descrever as situacdes e proporcionar conhecimento acerca do fenémeno estudado, como

também a aprendizagem e a procura de experiéncia entre 0 momento do saber e do fazer.

Foi assim possivel adquirir competéncias e conhecimentos praticos de sistemas ERP e

enriquecer 0s meus conhecimentos através da realizacdo dos objetivos propostos.

O foco do meu trabalho situou-se no mddulo de operacdes, e pelo fato de existir um
relacionamento entre todos os modulos e as acBes dos respetivos consultores, adicionei
experiéncia e conhecimentos a0 meu desempenho e mantive constantemente uma visdo

global, quer no relacionamento com o cliente, quer dentro da Viewnext.

O critério da qualidade esteve sempre presente na minha atuacdo tal como definido
inicialmente e as tarefas realizadas tiveram como finalidade atingir todo um conjunto de
objetivos definidos no inicio do estagio, 0 que veio a acontecer. Por essa razdo e também
pelo fato de ter ficado a desempenhar fungdes de responsavel do modulo a que estava

afeto, a minha avaliacdo de desempenho foi consideravelmente positiva.

Com a analise critica das tarefas realizadas concluo que esta € uma avaliacdo sistematica
de todas as tarefas realizadas ao longo do estdgio, e atingi os objetivos de avaliar a
capacidade para cumprir os requisitos de qualidade, identificar os problemas que existiram

e propor solugdes para 0S mesmos.
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Os problemas identificados enquadram-se na sua larga maioria na logistica de servicos e,
como referi por diversas vezes ao longo deste trabalho, gostaria de ter desempenhado

funcGes idénticas noutros modulos para efeitos de observacédo e comparagéo.

No meu entendimento, a gestdo da organizacdo na vertente de recursos humanos é efetuada

corretamente e de uma forma bastante transparente.

Finalmente, o aspeto da qualidade estd bem presente na forma como todos os
colaboradores atuam, quer no relacionamento interno quer externo. Este fato €
reconhecidamente apontado como indicador de boas préticas no setor e representa uma

caracteristica ja culturalmente assumida pela propria organizacao.
7.2 Limitacdes

Ao longo do percurso deste estagio foi possivel detetar algumas limitacGes do trabalho

desenvolvido.

A dificuldade de recolha de manuais de utilizacdo do sistema € aquela que considero mais
importante. Por questdes de confidencialidade, os referidos manuais foram sendo
disponibilizados de forma pontual e sempre bastante tempo depois de ser detetada a sua
necessidade. A informacéo disponivel on-line é muito escassa e por isso trabalhei muito na

base da tentativa-erro, contruindo 0s meus proprios manuais.

De uma forma mais especifica, a disponibilizacdo tardia de informacdo necessaria refletiu-
se no trabalho desenvolvido, o que levou ao adiamento de apresentacdo de solucdes a

problemas colocados pelos utilizadores.
7.3 Sugestdes de Melhoria

Apesar de considerar que a aprendizagem recebida foi de qualidade bastante elevadissima,
entendo que deveria ter desempenhado fungdes noutros modulos ou departamentos por
forma a compreender melhor a integracdo entre todos. Reconheco que o fato de ter sido
designado para desempenhar fungdes no modulo de operagGes tornou 0 meu processo

formativo bastante amplo, fruto da transversalidade deste modulo.
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Considero que tambeém seria muito importante uma correta disponibilizacdo de manuais
formativos para consulta sempre que necessario, apesar de compreender que a questdo da

seguranca em termos de informacéo confidencial é deveras importante.
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