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RESUMO

A adog&o de sistemas Enterprise Resource Planning é cada vez mais percecionada como
um fator-chave para a competitividade das organizacdes, verificando-se, na Europa, taxas
crescentes de adocdo de sistemas integrados de gestdo. A literatura revela que é necessaria
uma forte aposta na area de suporte e manutencao, pois 0 seu custo de manutencéo anual
é de, aproximadamente, 25% do custo total da implementac&o e os custos de atualiza¢do
representam aproximadamente 25 a 33% desses custos iniciais. As organizagdes deveréo,
assim, definir um modelo de manutencdo, de modo a refletir sobre os procedimentos de
manutencdo de software. Nesse sentido, importa analisar o0 modelo de suporte e
manutencdo de uma pequena e média empresa portuguesa — a RCSOFT, local onde se
realizou o estagio que esta na base deste relatério e que decorreu no periodo de novembro
de 2019 a junho de 2020. A RCSOFT ¢é uma empresa de sistemas de informacao, que se
afirma como um parceiro estratégico na analise, desenvolvimento e implementacdo de
solucBes globais. Ao longo do estagio na empresa foram desenvolvidos manuais que
servirdo de apoio aos utilizadores do software desenvolvido pela empresa, sendo
exemplos o Manual de Contabilidade, Manual Financeiro, Manual de Produtos, entre
outros. Outra atividade realizada foi a deslocacdo a clientes de modo a acompanhar a
instalagdo do software, identificar as dificuldades dos utilizadores e documentar formas
de as mesmas serem ultrapassadas. Assim, além da analise do modelo de suporte e
manutencdo, importa ainda apresentar uma proposta de melhoria ao mesmo, tendo para
tal sido utilizado o método pesquisa-acdo (action research), que consistiu na recolha de
informacdes sistematicas para promover mudancas sociais. A pesquisa implicou um
envolvimento direto em atividades praticas de investigacdo na empresa, assumindo um
duplo compromisso — estudar o funcionamento da organizacdo, mas também propor
alteracbes & mesma. E proposto um modelo de manutencéo e suporte no ambito do ciclo
de vida dos sistemas ERP, de acordo com as normas 1SO 12207 e ISO 14764, o qual é
utilizado com base a uma analise das atuais praticas na empresa RCSOFT. Apds essa
analise, foi possivel verificar que 20% das atividades ainda ndo estdo implementadas ou
sdo consideradas pobres, 31% representam processos em fase inicial, 38% representam
processos considerados implementados e 11% representam processos melhorados.
Existem, assim, areas onde a empresa poderd melhorar a sua estratégia de manutencéo,

podendo representar um substancial incremento da eficacia e eficiéncia nos processos de

Vi



suporte e manutengdo, conduzindo a empresa a melhores resultados e a um melhor
desempenho organizacional.

Palavras-chave: ERP; Suporte; Manutencdo; Sistema Integrado de Gestdo; 1SO 12207;
ISO 14764; PME; Pesquisa-Agdo
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ABSTRACT

The adoption of Enterprise Resource Planning systems is increasingly perceived as a key
factor for the competitiveness of organizations, with increasing rates of adoption of
integrated management systems in Europe. The literature reveals that it is necessary a
strong investment in support and maintenance, as its annual maintenance cost is
approximately 25% of the total cost of implementation and the upgrade costs represent
approximately 25 to 33% of these initial costs. Therefore, organizations should define a
maintenance model in order to reflect on software maintenance procedures. In this sense,
it is important to analyse the support and maintenance model of a small and medium
Portuguese company — RCSOFT, the place where the internship on which this report was
based took place, from November 2019 to June 2020. RCSOFT is an information systems
company, which asserts itself as n strategic partner in the analysis, development and
implementation of global solutions. Throughout the internship there were developed
manuals to support users of the company’s software, some examples are the Accounting
Manual, Financial Manual, Products Manual, among others. Another activity carried out
was the visit to customers in order to monitor the installation of the software, identify the
difficulties of users and document ways of overcoming them .Thus, in addition to the
analysis of the support and maintenance model, it is also important to present a proposal
for improvement, using the action research method, which consisted of collecting
systematic information to promote social change. The research involved a direct
involvement in practical research activities in the company, assuming a double
commitment - to study the organization's functioning, but also to propose changes to it.
A maintenance and support model is proposed within the scope of the ERP systems life
cycle, according to the ISO 12207 and ISO 14764 standards, which is used based on an
analysis of current practices in RCSOFT. After this analysis, it was possible to verify that
20% of the activities are not yet implemented or are considered poor, 31% represent
processes in the initial phase, 38% represent processes considered implemented and 11%
represent improved processes. Thus, there are areas where the company can improve its
maintenance strategy, which can represent a substantial increase in the support and
maintenance process, leading the company to better results and better organizational

performance.

Keywords: ERP; Support; Maintenance; Integrated Management System; ISO 12207,
ISO 14764; SME; Action Research
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Relatério de Estagio na empresa RCSOFT

INTRODUCAO

Os Enterprise Resource Planning (ERP) sdo cada vez mais percecionados como um fator-
chave as organizagdes, na medida em que possibilitam obter vantagem competitiva e,
neste sentido, verifica-se, na Europa, taxas crescentes de adocdo destes sistemas. Em
2012, esta taxa foi de cerca de 22%, passando para 26% em 2013, 31% em 2014 e 36%
em 2015 (Eurostat, 2020). A crescente adocdo de sistemas ERP, seja de sistemas
proprietéarios ou de codigo aberto, implementados em grandes empresas ou em pequenas
e médias empresas (PME), continua a merecer investigacdo pela sua relevancia. Se, por
um lado, a taxa de ado¢do de sistemas ERP é maior nas grandes empresas, por outro, a
adocdo de sistemas ERP representa uma grande oportunidade para as PME (Belfo &
Faria, 2019).

A literatura da especialidade revela que, para uma correta ado¢do de um sistema ERP, é
necessaria uma forte aposta na area de suporte e manutencdo por parte dos fornecedores.
Apesar de ser uma matéria ainda pouco estudada, comparativamente a fase de
implementacdo, importa olhar para o suporte e manuten¢do como a fase mais importante
no ciclo de vida do software, uma vez que o custo da manutencdo anual de um sistema
ERP ¢ de, aproximadamente, cerca de 25% do custo total da implementacdo de um ERP
e 0s custos de atualizacdo representam aproximadamente 25 a 33% desses custos iniciais.
As organizagdes deverdo, assim, definir um modelo de manutengéo, de modo a refletir

sobre os procedimentos de manutengéo de software (Ng, Gable, & Chan, 2003).

Em Portugal, em 2014, o indice de adocdo de sistemas ERP em empresas com mais de
250 funcionarios — grandes empresas — foi de 90% (Instituto Nacional de Estatistica,
2014). Por sua vez, as PME, empresas que empregam menos de 250 funcionarios,
apresentaram menor indice de adocdo, com cerca de 60%, sendo que as micro empresas,
com menos de 10 funcionarios, registaram uma taxa de adocdo de solugdo de ERP
préxima a 35% (Estebanez, Trigo, & Belfo, 2016; Instituto Nacional de Estatistica, 2007).
Nesse sentido, considera-se relevante analisar o modelo de manutengéo de uma PME
portuguesa — a RCSOFT, bem como apresentar uma proposta de melhoria ao mesmo.
Com efeito, ao longo do estagio na empresa foram desenvolvidos manuais que servirdo
de apoio aos utilizadores do software desenvolvido pela empresa, sendo exemplos o
Manual de Contabilidade, Manual Financeiro, Manual de Produtos, entre outros. Outra

atividade realizada e que se relevou fulcral para os objetivos supramencionados foi a
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deslocacdo a clientes de modo a acompanhar a instalacdo do software, identificar as
dificuldades dos utilizadores e documentar formas de as mesmas serem ultrapassadas. A
metodologia utilizada para ter conhecimento do modelo de manutengéo da referida PME
foi o método pesquisa-acdo (action research), que consiste num tipo de pesquisa com
base empirica que é concebida e realizada em estreita associacdo com uma agdo ou com
a resolugdo de um problema coletivo e no qual os investigadores e participantes
envolvidos no problema cooperam ou participam na sua resolucdo (Thiollent, 1986). A
pesquisa implicou um envolvimento direto em atividades praticas na empresa com 0
objetivo de investigacdo, assumindo um duplo compromisso — o0 de estudar o

funcionamento da organizacdo, mas também o de propor alteracGes a mesma.

Deste modo, verificou-se a importancia da adocao de sistemas ERP e, consequentemente,
de uma forte metodologia de manutencao e suporte que as organizaces devem fornecer
aos seus clientes. Neste sentido, é proposta uma nova versdo do modelo de manutencao,
tendo por base a proposta de de Souza & Zwicker (2000), que pretende enquadrar e
destacar as etapas de manutencao e suporte no ambito do ciclo de vida dos sistemas ERP,
reforcando a especificidade do relacionamento entre as etapas de operacdo e manutencao
(Amado & Belfo, 2020). O modelo proposto serd estudado e aplicado a realidade da

empresa.

Assim, o presente relatorio esta dividido em quatros topicos, sendo eles Revisdo de
Literatura, Apresentacdo da RCSOFT e atividades desenvolvidas, Proposta de Modelo de
Suporte e Manutencdo para Sistemas ERP e, por fim, Andlise do Modelo de Suporte e
Manutencdo utilizado pela RCSOFT.
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1 Revisdo de Literatura

Este capitulo abordara a evolucdo dos sistemas ERP desde a década de 1960 até aos
sistemas atuais, bem como das suas trés camadas logicas. Estes sistemas podem ser
configurados de uma forma genérica, pds-configurados ou a sua configuracdo ser
realizada no momento da instalacdo, devendo apresentar algumas vantagens como a
capacidade de reduzir custos, evitar a redundancia de dados e operacoes, ser de facil
adaptabilidade, entre outros. E ainda abordada a tematica do ciclo de vida de um sistema
ERP desde as etapas de decisdo, selecdo e planeamento, passando pelas etapas de
implementacao e utilizacdo, chegando, por fim, a etapa do suporte e manutencéo. Por fim,
neste topico é ainda abordada a temética dos diferentes tipos de sistemas ERP, como o
caso dos sistemas proprietarios, sistemas open-source, sistemas off-the-shelf, mobile ERP
e Cloud ERP.

1.1 A Evolucéo dos Sistemas ERP

Durante a década de 1960, muitas organizacGes desenharam, desenvolveram e
implementaram sistemas computacionais centralizados com o proposito de automatizar
os sistemas de controlo de inventario (ICS — Inventory Control System) (Rashid, Hossain,
& Patrick, 2002).

Na década seguinte, foram desenvolvidos os sistemas de planeamento de requisitos de
material (MRP — Material Requirement Planning), cujo objetivo era calcular a
necessidade de matérias (Rashid et al., 2002). O MRP continha trés funcdes:

e Assegurar a disponibilidade dos materiais para a producdo e dos produtos para
entrega;

e Manter os niveis de materiais e produtos o mais baixos possiveis, evitando uma
elevada quantidade em armazém, reduzindo assim os custos da organizacao;

e Planear as atividades de fabrico, garantindo os prazos de entrega e as atividades

de compras.

Durante os anos 1980 surgiu o termo MRP Il — Manufacturing Resource Planning — que,
tal como o nome indica, tinha em vista a supervisdo e planeamento dos recursos
necessarios. Enquanto o sistema anterior se focava no processo de fabrico de materiais,
este, por sua vez, focava-se na coordenacao global da producéo, incluindo os materiais,

as financas, as engenharias e as pessoas, fornecendo dados consistentes a todos 0s
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intervenientes, a medida que o produto se movia na linha de producdo (Rashid et al.,

2002). Os principios basicos dos sistemas MRP Il eram:

e A necessidade de entrega de produtos finais;
e O calculo das datas para as etapas do processo de producao;

e Determinacédo de recursos e quantidades necessarias em cada etapa.

Foi apenas nos anos 1990 que o termo ERP — Enterprise Resource Planning —foi utilizado
pela primeira vez, inventado pelo Grupo Gartner, que o define como a capacidade de
fornecer um conjunto integrado de aplicacbes de negocio. O ERP inclui processos de
negocio das areas de producdo, recursos humanos, gestdo de projetos, servicos e

manutencgdo, entre muitas outras (“Enterprise Resource Planning (ERP),” n.d.).

Na década de 2000, os fornecedores adicionaram mais modulos e funcionalidades aos ja
existentes nos sistemas ERP, como a gestéo de relacdo com os clientes (CRM — Customer
Relationship Management), a gestdo da cadeia de fornecedores (SCM — Supply Chain
Management), e-Commerce, Business Intelligence (BIl) e a gestdo do ciclo de vida do
produto. Esta adi¢cdo de funcionalidades aos sistemas j& existentes deu origem ao termo
Extended ERP ou ERP Il (Rashid et al., 2002).

Hoje, os sistemas ERP, também denominados ERP Il1l, sdo ainda mais avancados. Por
norma, sdo baseados na nuvem (Cloud), entregues através do modelo de software como
um servico (SaaS), podendo ser acedidos remotamente pela Web por aplicagoes
executadas em dispositivos moveis, como os smartphones e os laptops. Estes sistemas

sdo extremamente flexiveis e a ferramenta de cada fornecedor € unica (Kerr, n.d.).

No futuro acredita-se que os sistemas ERP sejam incorporados com Machine Learning,
Inteligéncia Artificial, Tecnologia Blockchain, Big Data e Realidade Virtual (Informer,
2019).

1.2 Arquitetura dos Sistemas ERP

As organizagdes, por norma, utilizam uma tecnologia cliente/servidor (C/S),
proporcionando um ambiente descentralizado. Neste tipo de tecnologia € feita a
solicitacdo de servicos, por parte dos clientes, atraves de aplicacdes ou de uma interface
que, por sua vez, obtém as informacgdes relacionadas a servigos solicitados pelos
servidores de bases de dados. Para executar sistemas ERP, sdo necessarios dispositivos

por parte dos clientes e servidores poderosos, onde a maioria das operacdes é realizada.
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As funcges do sistema C/S sdo executadas através de trés camadas Idgicas (Rashid et al.,
2002):

e Camada de Apresentacdo: feita através de uma Interface Grafica do Utilizador
(GUI), de um web-browser ou de uma aplicacéo para aceder aos dados ou fungdes
do sistema;

e Camada Aplicacional: constituida por regras de negocios, funcdes e programas
que atuam nos dados recebidos/enviados para/de servidores de bases de dados;

e Camada de Base de Dados: responsavel pela gestdo dos dados operacionais ou

transacionais da organizacdo, incluindo metadados, usualmente através de
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Figura 1 - Camadas ldgicas da arquitetura de um sistema

1.3 Caracteristicas dos Sistemas ERP

O software ERP é altamente configuravel, de modo a ir ao encontro das diferentes
necessidades de cada utilizador em trés formas distintas (Klaus, Rosemann, & Gable,
2000):
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e Genérico: 0 ERP ¢, em maior nUmero, um software genérico, tendo como alvo um
elevado e diferenciado nimero de setores, devendo ser configurado antes da sua
utilizacdo;

e Pré-configurado: estes sistemas sdo adaptados para um setor em especifico ou para
empresas de determinado tamanho (por exemplo, PME);

e Na instalagdo: algumas organizacOes preferem que os seus sistemas se adequem

ao0s seus requisitos, sendo os mesmos selecionados durante a instalagéo do ERP.

E esperado que um sistema ERP apresente as seguintes caracteristicas (Rashid et al.,
2002; Zughoul, Al-Refai, & EI-Omari, 2016):

e Projeto modular que inclui diversos moédulos de negocios distintos, como
financas, contabilidade, distribuicdo, gestdo de producdo, gestdo de stock, entre
outros;

e Utilize o sistema de gestdo de bases de dados comum centralizado (DBMS));

e Os seus modulos sejam integrados e fornecam um fluxo de dados continuo,
levando a um aumento da transparéncia operacional atraves de interfaces padrao;

e Sistemas complexos que envolvem custos elevados;

e Devem ser flexiveis, sendo que o facto de melhorarem as préaticas de negocio 0s
devem distinguir dos outros Sistemas de Informacao (SI);

e Exigem configuracGes e updates para se adaptarem as funcdes de negdcios da
empresa;

e Os seus modulos devem funcionar em tempo real com recurso a processamentos
online (via Cloud, por exemplo);

e Devem implementar as melhores praticas de negdcios para atender a uma grande
variedade de organizacdes, sendo que esta caracteristica representa uma poderosa
razdo para a adocao de sistemas ERP.

Os diferentes fornecedores de ERP disponibilizam os seus sistemas com certos graus de
especificidade, porém os modulos principais sdo quase sempre 0s mesmos (Abdullah,
2018; Rashid et al., 2002):

e Gestdo de contabilidade — permite 0 acompanhamento de todas as transacfes
relacionadas a conta, como despesas, balango, orgamento, extratos bancarios,

recibos de pagamento, gestdo de impostos, entre outros;
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e Gestdo da producdo — permite o planeamento da producdo, a programacéo de
maquinas, a utilizacdo da matéria-prima, a elaboracdo de uma lista de materiais
necessarios, faz o acompanhamento das previsdes diarias da produgdo em
progresso e permite uma percecao da realidade de producéo através de relatorios;

e Gestdo de venda — inclui processos como consultar as vendas e analise de pedidos,
elaboracdo de cotacdes, aceitacdo de pedidos de vendas, elaboracdo de faturas de
vendas com tributacdo adequada, expedicdo de material ou servico e
acompanhamento do pedido;

e Gestdo de recursos humanos — permite fazer a gestéo salarial do pessoal, consultar
os relatorios de pagamento, as informacdes dos funcionarios e acompanhar 0s seus
registos (analisar o seu desempenho, 0s seus cargos e as suas competéncias) e
fazer um acompanhamento de horas e de presencas. Este médulo permite ainda a
gestdo da formacéo dos funcionarios;

e Gestdo da cadeia de fornecedores (SCM) — permite a gestdo do fluxo de itens do
fornecedor para o cliente e vice-versa. Este modulo envolve a gestdo da procura e
do fornecimento, das devolucdes de vendas e do processo de substituicdo, do
acompanhamento do envio dos produtos e do seu transporte, entre outros;

e Gestdo da relacdo com os clientes (CRM) — ajuda a melhorar o desempenho das
vendas através de um melhor atendimento ao cliente e do estabelecimento de um
relacionamento saudavel com os mesmos. Existe a possibilidade deste modulo ser
integrado no modulo das vendas para aumentar as oportunidades de vendas. Todos
os detalhes armazenados do cliente estdo disponiveis no médulo CRM, que
permite recolher informacgdes detalhadas do cliente, como o histérico de
comunicacgdes, chamadas, reunides, detalhes de compras feitas, entre outros;

e E-Business — permite, através da internet, controlar processos de vendas, podendo
ainda agregar funcdes avancadas de controlo financeiro, faturacdo eletronica,

compras, entre outros.

1.4 Vantagens e Desvantagens dos Sistemas ERP

No presente topico serdo referidas vantagens e desvantagens da implementacdo de
sistemas ERP em organizacdes. No que as desvantagens diz respeito &, também,

apresentada uma proposta de como ultrapassar as mesmas.
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1.4.1 Vantagens

A implementacdo de um sistema ERP pode trazer varias vantagens a uma organizacao,

nomeadamente (Rashid et al., 2002):

e Acesso a informacoes fiaveis — através de uma base de dados central comum, de
dados consistentes e precisos e de relatérios melhorados;

e Evitaaredundancia de dados e opera¢des — 0s mddulos acedem aos mesmos dados
da DBMS, evitando a repeticao de operacdes de entrada e atualizacéo de dados;

e Reducdo de entrega e tempo de ciclo — minimiza os atrasos na recuperagao e na
gestdo dos relatérios;

e Reducdo do custo — permite efetuar uma melhor gestdo do tempo e um melhor
controlo sobre todas as decisdes organizacionais;

e Fécil adaptabilidade — as mudancas que possam ocorrer ao nivel dos processos de
negocios sao de facil adaptabilidade para os utilizadores;

e Escalabilidade aprimorada — permite uma maior facilidade em replicar a solugéo
ERP em novas unidades de neg6cio;

e Manutencdo melhorada — existe a possibilidade de efetuar um contrato de longo
prazo com suporte do fornecedor como parte da aquisicao do sistema;

e Alcance global — através de médulos como SCM e/ou CRM;

e E-commerce e e-business — comércio e negdcio online;

e Integracdo da informacdo — a informacdo dos varios departamentos e processos
da organizacdo podem ser encontradas num Unico local, o sistema ERP;

e Melhor gestdo de recursos humanos;

e Melhor controlo de qualidade — permite uma maior integracdo, levando a um

melhor acompanhamento de toda a cadeia de valor.

1.4.2 Desvantagens

Os sistemas ERP podem também apresentar algumas desvantagens, as quais serdo
seguidamente enumeradas e acompanhadas de possibilidades para serem ultrapassadas
(Rashid et al., 2002):

e Consumo de tempo — minimiza questfes sensiveis, politicas internas e aumenta o

consenso;
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e Dispendioso — os custos de BPM ou BPR podem ser muito elevados, podendo
variar de milhares a milhGes de euros. Os custos de reengenharia de processos de
negocio podem ser extremamente elevados;

e Conformidade dos mddulos — toda a arquitetura e todos os componentes do ERP
devem estar em conformidade com os processos de negdcios, com a cultura e com
0s objetivos estratégicos da organizacao;

e Dependéncia do fornecedor — a organizacéo deve considerar 0s pros e 0s contras
de ter apenas um Unico fornecedor ou depender de varios fornecedores;

e Funcionalidades e complexidade — o cliente devera ponderar e escolher muito bem
quais as funcionalidades e mddulos que considera necessarios para a sua
organizacéo;

e Capacidade estendida — devem ser feitas consideragdes sobre mddulos

suplementares como o caso dos modulos SCM e CRM.

1.5 Ciclo de Vida dos Sistemas ERP

O ciclo de vida de um Sistema de Informacao representa as diversas etapas pelas quais
passa, desde o seu planeamento, a sua implementacdo e posterior manutencdo. De um
ponto de vista geral, o ciclo de vida inclui as etapas de levantamento de requisitos do
sistema, definicdo dos objetivos do projeto, analise as possiveis alternativas, elaboracdo
de um projeto do sistema, realizacdo da codificacdo, teste do sistema e, por fim, a
implementacdo. A fase da manutencdo € considerada parte da pos-implementacao de um
ERP (Souza & Zwicker, 2000).

Segundo Souza & Zwicker (2000), o ciclo de vida de um ERP apresentado na Figura 2

incorpora as seguintes etapas:
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decisdo, selegdo
e planeamento

ERP selecionado

plano de implementacéo
plano de comunicagéo
aprovacdes intermédias

implementagdo

dados migrados novo conhecimento
mddulos parametrizados novas necessidades
maodulos personalizados novos parametros
redefinigdo de processos dificuldades utilizag&o
formagé&o de utilizadores plano fase seguinte
utilizagao

Figura 2 - Etapas Ciclo de Vida de um ERP
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1.5.1 As Etapas da Decisdo, Selecdo e Planeamento

Na fase da decisdo, devem ser avaliados os Fatores Criticos de Sucesso (FCS) da
organizacéo e do sistema ERP. Devem ser entendidos todos os processos de negocio da
organizacao e procurar neles possiveis oportunidades de melhoria, tendo em conta todos
os detalhes. Nesta fase € importante uma definicao de requisitos, devendo ser o mais claro
possivel para evitar interpretacdes diferentes ou erradas. E também fundamental o
envolvimento de todos os colaboradores desde o topo estratégico da hierarquia até a sua

base, envolvendo os varios grupos e os individuos chave (Souza & Zwicker, 2000).
A etapa da Selecéo pode ser dividida em quatro fases:

o 12 fase — Desenvolvimento de lista de candidatos: tendo em conta 0s varios
fornecedores e os varios tipos de sistemas ERP existentes atualmente, deve ser
elaborada uma lista dos softwares que melhor véo ao encontro das necessidades
das organizac0es;

o 2%fase —Recolha de informag&o: existem quatro formas de recolha de informagéo,
atraves do contacto telefonico, da internet, do correio ou de uma Requisicdo de
Proposta (RFP - Request-For-Proposal);

o 32 fase — Reducdo da dimensdo da lista: é desenvolvida uma lista mais restrita,
com cerca de 2 ou 3 opcdes, tendo em conta as informacdes obtidas e apds
elaboradas analises a organiza¢6es com negocios semelhantes;

o 42 fase — Selecdo final: é selecionada a melhor opcdo, tendo-se em conta as
funcionalidades dos sistemas ERP, baseando-se nas respostas aos RFP, a
arquitetura técnica do produto (incluindo a plataforma tecnolégica, o nivel de
integracdo e a DBMS), o servico e suporte pds-venda prestado pelo fornecedor, a

visdo tecnoldgica, a base de clientes e 0s custos.

Na ultima etapa supramencionada € elaborado um planeamento tendo em conta o ERP
escolhido na 42 fase da Selecéo, sendo que no documento da planificacdo estardo descritos
0s recursos humanos, financeiros, de software e hardware necessarios para a futura

implementacdo do sistema ERP com sucesso.

1.5.2 A Etapa da Implementacéo

Esta € a segunda etapa do ciclo de vida de um sistema ERP e pode ser definida como o
processo através do qual os modulos do sistema sdo colocados em funcionamento numa

organizacdo. Para que tal aconteca, € necessario que o sistema tenha sido, previamente,

11
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parametrizado, personalizado, que os dados iniciais tenham sido inseridos no sistema, que

0s processos de negdcio tenham sido alterados para se adaptarem a realidade do sistema,

que o hardware e software tenham sido devidamente instalados e, por fim, que os

funcionarios do sistema tenham tido a devida formacéo para a utilizacdo do sistema
(Souza & Zwicker, 2000).

Existem varios autores com diferentes opinides sobre as fases que um sistema ERP deve

sofrer ao longo da Implementagdo. Segundo O’Donnell (n.d.) existem cinco passos a

seguir para alcancar uma implementacdo bem sucedida de um sistema ERP:

Planeamento Estratégico — envolve a definicdo de uma equipa para o projeto com
funcionarios dos varios departamentos da organizacdo. Esta equipa deve analisar
0s processos que podem ser melhorados, tendo sempre em vista 0s objetivos e o
sucesso do projeto e ser responsavel por um conjunto de tarefas;

Revisdo de Procedimentos — a equipa deve também fazer uma revisdo intensiva
dos recursos do software e tentar identificar eventuais lacunas e avaliar se 0s
processos manuais podem ser feitos de forma automatica com o sistema ERP;
Recolha e Filtragem de Dados — devem ser recolhidos os novos dados que seréo
posteriormente segmentados em tabelas ldgicas e depois da sua conversdo devem
ser revistos para garantir a sua precisdo e integridade;

Formacao e Testes — a equipa anteriormente formada deve confirmar se todos 0s
dados sdo validos e fidedignos. Alguns membros desta equipa devem executar o
papel de formador e passar as informagdes necessarias aos restantes elementos,
treina-los, de modo a que ndo haja resisténcia por parte dos futuros utilizadores
do sistema. No final, a equipa do projeto devera executar um teste final aos dados
e processos apos a conclusdo da formacéo e fazer os devidos ajustes;
Funcionamento e Avaliacdo — deve ser desenvolvido um plano de avaliacéo
estruturado, vinculado as metas e objetivos estabelecidos no primeiro passo.
Finalmente, deve ser realizada uma avaliacdo final, de acordo com o plano de
avaliagéo definido anteriormente. Devera também ser elaborada uma auditoria ao
sistema apds a sua implementacdo, de modo a perceber se esta tudo de acordo com

0 planeado.

Por sua vez, segundo “ERP Implementation : 12 Steps to a successful ERP,” 2017 s&o

doze os passos a seguir para uma implementacdo com sucesso de um ERP:

12
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Definir o Propdsito do Projeto — devem ser definidas as metas e os objetivos do
projeto, tendo em conta 0s riscos que se corre e definir equipas e 0s papéis que
cada elemento deve cumprir;

Selecionar um Sistema ERP — devera ser escolhido um dos seguintes:

o ERP Personalizado — é desenvolvida uma solucéo, especificamente, para
aorganizacdo. Uma vez que a organizacao tem todo o controlo do processo
de implementacéo podera ser benéfico, porém, devido a complexidade do
processo e aos custos elevados, esta op¢éo ndo é muito aconselhada;

o Cloud ERP - comparativamente a anterior, esta solugdo acaba por ser mais
benéfica, uma vez que a sua implementacdo e manutencgdo sdo imediatas,
acabando por ser mais baratas, na medida em que 0s servidores sao
mantidos pelo préprio fornecedor;

o Cloud ERP Personalizado — neste tipo de sistemas, as falhas na
implementacdo sdo menos frequentes uma vez que o proprio fornecedor
garante a atualizacao do sistema. Um exemplo deste tipo de ERP € o0 Odoo.

Criar um Plano do Projeto — a maior causa da falha dos sistemas ERP prende-se
com a falta de planeamento adequado, tanto do cliente quanto do fornecedor. Para
que tal ndo aconteca, devem-se definir metas e objetivos, criar cronogramas
estruturados, criar casos de estudo tendo em vista o desenvolvimento da
organizacgéo e criar uma lista de verificagdo pontual para pontos funcionais;
Definir Fases da Implementacdo — devem identificar-se os mddulos de ERP que
0s objetivos e metas da organizacdo exigem e mapear 0s processos de negdcio da
mesma. Por fim, deve ainda preparar-se um documento de analise de eventuais
lacunas;

Elaborar um Agendamento — a implementacdo do sistema deve ser dividida em
varias fases independentes numa lista ordenada de tarefas, com datas de inicio e
fim estimadas, de modo a que os utilizadores tenham uma introducgéo ao sistema
de uma forma segmentada e cuidada. Esta lista deve ser o mais detalhada possivel,
podendo permitir ajustes rapidos e economizar mais tempo ao longo da execugao;
Elaborar um Plano de Comunicacdo — tendo como objetivo uma boa elaboragéo
do plano de comunicacgdo, devem ser agendadas reuniées com os parceiros de
Tecnologias de Informacéo (TI) e ser planeadas reunides regulares e, por fim, de
modo a que todos os membros da organizacdo fiqguem a par do estado da
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implementacdo, o status dos desenvolvimentos deve ser atualizado a todo o
momento;

Organizar Aprovagdes Intermediarias — devem ser programadas varias aprovagdes
intermediérias ao plano do projeto, uma vez que um dos motivos para a falha na
implementacao € o produto final ndo corresponder ao desejado;

Planear Testes — devem ser efetuados trés tipos de testes:

o Teste Tecnico — de modo a garantir que o codigo do fornecedor néo esteja
com erros ou defeitos;

o Teste Funcional — para garantir que todas as funcionalidades estdo como
0 planeado;

o Teste de Aceitacdo do Utilizador — realizado pela equipa do projeto com
profundos conhecimentos dos negodcios da organizacdo. Devem ser
preparados videos das funcionalidades testadas com sucesso, de modo a
que estes possam ser utilizados posteriormente durante as sessdes de
formacdo para os utilizadores do sistema.

Fazer a Migracdo dos Dados Corporativos — deve ser feita a transferéncia dos
dados comerciais do sistema atual para o ERP, incluindo os dados de clientes,
fornecedores, funcionarios, produtos e até os dados da contabilidade;

Preparar a Mudanca — a falta de uma gestdo de mudanca &, por vezes, uma das
razdes que originam o insucesso na implementacdo do sistema ERP. Para que tal
ndo aconteca, todos os funcionarios devem ser informados sobre a introdugéo de
um novo sistema na organizacao, elaborando um Manual do Utilizador para cada
modulo do sistema, motivando-se os funciondrios acerca dos beneficios do novo
sistema. Tudo isto podera reduzir a resisténcia a mudanca por parte dos
funcionérios;

Planear o Funcionamento — devem verificar-se se todos 0S passos
supramencionados estdo de acordo com o planeado e esperado, incluindo a
realizacéo de relatérios, de testes, da correta migragdo dos dados, da aceitacdo da
formagéo, entre outros;

Suporte e Manutencdo — esta é uma fase pds-implementacdo, ou seja, apds a
implementacdo do sistema ERP deve ser prestado um servico de manutencgéo e
suporte a organizacdo por parte do fornecedor, de modo a garantir algum retorno

do investimento.

14



Relatério de Estagio na empresa RCSOFT

1.5.3 A Etapa da Utilizacéo

Esta etapa tem inicio aquando do final da implementacéo e é aqui que deve ser feito um
acompanhamento do crescimento do sistema na organizacéo, pois poderao existir pontos
de melhoria. Por norma, os fornecedores disponibilizam no mercado novas versdes, com
0 objetivo de incorporar as novas funcionalidades que levem a uma melhoria da
performance da organizacdo. Esta atualizacdo pode considerar-se uma nova
implementacdo, dependendo sempre da complexidade das alteracbes necessarias (“O
Ciclo de Vida de um Sistema Integrado de Gestdo,” 2005).

1.5.4 Suporte e Manutencgéo

Segundo lan Sommerville (2010), a manutengdo é o processo de fazer alteracbes num
sistema depois deste ser colocado em operacdo. As mudancas podem ser complexas,
podendo variar desde simples correcdes de erros de codigo a alteracdes mais amplas, com
0 objetivo de melhorar o design ou efetuar melhorias significativas que permitam corrigir
erros complexos. Existem trés tipos de manutencdo que podem ser feitos: correcao de

erros, adaptacdo ao ambiente ou adi¢des funcionais.

Abordar a temética do suporte ao utilizador implica fazer referéncia ao estado psicolégico
do utilizador relativamente as mudancas provocadas pelo novo sistema ou pelas
alteracdes a um sistema atual, bem como ao uso do mesmo na execucdo das suas tarefas.
Na maioria dos casos, a implementacdo do ERP exige uma reengenharia de processos de
modo a irem ao encontro dos processos do software, levando a uma alteragdo da maneira
de trabalhar dos utilizadores. Quando os utilizadores ndo estdo psicologicamente prontos
para mudar e aceitar o0 novo sistema ERP, as suas atitudes e comportamentos perante o
mesmo irdo impedi-los de trabalhar e de resolver conflitos com os consultores, bem como

de explorar o novo sistema (Wang & Chen, 2006).

Os objetivos na fase de manutencéo incluem a detecdo e correcdo de erros no software
existente, uma adaptacdo ao ambiente externo da organizagcdo, uma melhoria da
funcionalidade existente, a adi¢cdo de novas funcionalidades e a manutengéo do sistema,
de acordo com os requisitos do fornecedor. O suporte ao utilizador esta, muitas vezes,
associado a formacdo dos utilizadores do software e, também, a consulta, através de
inquéritos ao utilizador, sobre a utilizagdo e as funcionalidades existentes no sistema (Ng,
Gable, & Chan, 2002).
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A area da atualizacdo e manutencdo de ERP, apesar de ser relativamente recente e pouco

estudada, em comparagdo com a fase de implementacdo, € cada vez uma area mais

importante no ciclo de vida do software, uma vez que o custo da manutencao anual de um

sistema ERP é de, aproximadamente, cerca de 25% do custo total da implementacdo de

um ERP. Por norma, € definido e utilizado um modelo de manutencéo de modo a capturar

e refletir sobre os procedimentos de manutencao de software e os problemas de gestéo de

uma organizagdo. As principais vantagens da utilizagdo de um modelo de suporte séo a

ajuda na definicdo, no planeamento e na gestdo das atividades de manutengdo. Segundo

(Ng et al., 2003), um modelo de manutencédo devera abranger:

Preparagdo da Manutencdo de Software — envolve o planeamento da gestéo de
manutencéo de software e todo o0 processo da sua manutencao;

Procedimento de Manutencgéo de Software — abrange a sequéncia de atividades e
tarefas adotadas por uma organizacdo, na gestdo, organizacdo, controlo e
execucéo do pedido de manutencédo do software;

Atualizacdo de Software — engloba as atividades a serem consideradas na

atualizacdo de um software existente com uma nova verséo.

O modelo de manutenc¢éo proposto por Ng et al. (2003) é apresentado na Figura 3:

Preparagioda Procedimentode Atualizacio
Manutencio de ¥ Manutencio de de
Software Software Software

Figura 3 - Modelo de Manutencdo de um ERP

Existem ainda outros processos, como a garantia de qualidade do software, a gestdo da

configuracdo do software, a validacéo, verificacdo e documentacédo do utilizador.

Os beneficios da utilizagio deste modelo numa organizagéo sdo, segundo Ng et al. (2003):

Ferramenta de Gestdo de Suporte — 0 modelo aborda a “questdo contratual”
referente ao contrato de software entre um cliente e o(s) seu(s) fornecedor(es), de
modo a ajudar o cliente a identificar os problemas fundamentais a serem
considerados pela equipa de suporte e manutencgéo do fornecedor;

Justificacdo de Custos e Beneficios — este modelo propde que seja elaborado um

estudo de caso para decidir se a atualizacao é levada a cabo, permitindo assim que
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uma organizacdo especifique todos os beneficios e custos de um projeto de
manutenc¢éo ou atualizacdo para garantir uma atualizacdo bem-sucedida;

e Minimizagdo de Riscos — os riscos envolvidos na fase de implementacdo do
projeto e na manutencdo podem ser minimizados se forem identificados na fase
inicial do processo de preparacdo da manutencdo. Deste modo, 0 modelo permite,
a organizacao, ter conhecimento dos processos a elaborar na fase de preparacao
da manutencgéo, no procedimento da manutencgéo e na atualiza¢éo do software;

e Facilidade na gestdo — o modelo mostra que a participacdo da administracéo €
fundamental nas fases da manutencédo e atualizagdo, de modo a garantir que os
requisitos, as politicas e os processos do projeto de manutencdo sejam definidos e
alinhados com os objetivos de negdcio da organizacgdo, que sejam incorporados e
recebam as devidas consideracdes nestas duas fases;

e Visibilidade — permite ao gestor efetuar, de um modo mais assertivo, a supervisao,
a organizacao e a gestdo das atividades de manutencdo, facilitando o processo da
gestdo de receitas ou da minimizacdo de custos de manutengdo. Além disso,
através da visibilidade, as organizacdes podem facilmente identificar e organizar
os dados a recolher ao longo da preparacdo da manutencdo, do procedimento da
manutencdo e da atualizacdo do software;

e Sistema de Acompanhamento do Projeto e Progresso — possibilidade de utilizagao
do sistema como uma metodologia para preparar projetos de manutencdo e
atualizacdo, iniciar uma solicitacdo, fazer o acompanhamento do progresso do

projeto e terminar um projeto.

As empresas que adotam sistemas ERP tendem a focar-se, essencialmente, nas fases e
nos processos de implementacdo, enquanto negligenciam o0s processos da pos-
implementacdo, especificamente as fases de manutencéo e suporte (M&S). No entanto,
apos varias instalacGes falhadas, foram analisadas varias questdes e concluiu-se que um
dos principais problemas se prende, efetivamente, com a falta de suporte ao cliente e com
a falta de manutencdo adequada ao sistema por parte dos fornecedores. Ficou entéo
evidente a importancia desta fase, devido as oportunidades que dai surgem,
nomeadamente em termos de reducdo de custos e otimizacgdo de servigos, tanto para 0s
fornecedores como para os clientes. O tema da manutencdo e suporte (M&S) dos sistemas
de informacdo é cada vez mais importante, provando ser fundamental para a

implementagéo bem-sucedida de um software.
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Boas praticas de M&S sdo fundamentais no prolongamento do ciclo de vida util de um
ERP e na estabilizacdo do sistema, de modo a suportar operagfes comerciais da forma
mais eficiente e eficaz. Pode-se entdo considerar que estas fases sdo elementos integrais
dos fatores criticos de sucesso (FCS) dos projetos de ado¢do de ERP. Posto isto, as fases
de manutencdo e suporte devem ser incluidas como elementos chave desde o inicio e
durante todo o ciclo de vida do software (Law, Chen, & Wu, 2010).

A manutencédo do ERP difere ndo apenas das atividades de implementacdo do ERP, mas
também das funcdes tradicionais de manutencdo devido a duas caracteristicas dos
sistemas ERP. Por um lado, o facto de serem sistemas integrados e devido ao
envolvimento de um grande ndmero de diferentes partes interessadas das mais variadas

areas, como o pessoal de TI, clientes e fornecedores (Hecht, Wittges, & Krcmar, 2011).

A fase de manutencdo dos ERP pode dividir-se em trés categorias funcionais com base

nas regras de manutencao do software propostas por (Ng et al., 2002).
As categorias sdo:

e Suporte ao Utilizador — o suporte ao utilizador envolve uma grande variedade de
tarefas, incluindo a resposta a perguntas com instrugdes, elaborar questdes aos
utilizadores sobre a utilizacdo do sistema, a resolucéo de problemas do utilizador
e a analise de erros no sistema, servindo ainda como primeiro contacto para as
solicitacGes de alteracdo, procurando erros, enviando o feedback ao fornecedor e
ainda na formacdo dos utilizadores. Esta categoria ndo requer apenas
conhecimento técnico, mas também conhecimento sobre 0s processos de trabalho
do sistema;

e Alteracdes no ERP — os sistemas ERP sdo aperfeicoados de uma forma continua
apos a sua implementacdo. As alteracBes no sistema sdo induzidas ou pelo cliente,
podendo daqui resultar alteracdes na estratégia do negdcio e da organizacao, ou
por mudancas tecnoldgicas. Estas alteracdes podem incluir modificagcbes nas
funcionalidades j& existentes no sistema ERP ou melhorias que fornecem novas
funcionalidades para o software;

e AtualizacGes no software — as atualizagdes dos ERP s&o, por norma, elaboradas
pelo seu fornecedor que disponibiliza correcbes ou atualizagbes ao software,
aquando da detencdo de anomalias ou de modo a ir ao encontro das necessidades

do cliente. Estas atualiza¢des servem para a correcdo de erros nas funcionalidades
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do ERP, de modo a adaptar o sistema a mudancas no ambiente externo, como por

exemplo a alteragOes nos regulamentos governamentais, bem como para manter o

sistema atualizado.

Na Figura 4 estdo representadas as trés categorias funcionais da fase de manutencéo dos

sistemas ERP propostas por Ng et al. (2002).

Trés Categorias Funcionais da Fase de Manutencao dos Sistemas ERP

Suporte ao
Utilizador

Figura 4 - Trés Categorias Funcionais da Fase de Manutenc¢&o dos Sistemas ERP (Propostas por Ng et al.)

Alteracdes
no ERP

Amalizacoes
no soffware

Além das categorias ja referidas anteriormente, propostas por Ng et al. (2002), existem

autores a defender a existéncia de outras categorias. Segundo Lientz & Swanson (1978)

existem trés categorias de manutencao que sao:

e Manutencdo Corretiva — utilizada para a correcdo de erros no projeto, no codigo

e na fase de implementacéo;

e Manutencdo Adaptativa — realizada de modo a satisfazer mudancas no ambiente

de processamento dos dados e para atender aos novos requisitos do utilizador;

e Manutengdo Perfecionista — tem como objetivo melhorar a eficiéncia, o

desempenho ou a manutenc¢do do processamento, de modo a melhor atender aos

requisitos do utilizador.

A Figura 5 apresenta as trés categorias de manutencéo de sistemas ERP segundo Lientz

& Swanson (1978).
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Trés Categorias de Manutencio dos Sistemas ERP

Manutengio Manutengio Manutengio
Corretiva Adaptativa Perfecionista

Figura 5 - Trés Categorias de Manuten¢do dos Sistemas ERP (Propostas por Lientz & Swanson)

Hé ainda autores a adicionar outras categorias a estas ja existentes, como o caso de Burch
& Grupe (1993) que adicionaram a categoria Manutencdo Preventiva, a qual diz respeito
a inspecao periddica dos sistemas com o objetivo de antecipar problemas. A tematica do
suporte ao utilizador é outra categoria adicionada as anteriormente propostas por Abran
& Nguyenkim (1991).

Na Figura 6 estdo apresentadas todas as categorias de manutencao dos sistemas ERP.

Categorias de Manutengio dos Sistemas ERP

L ] L

Manutencio Manutencao
Adaptativa Perfecionista

Manutengio
Corretiva

Amalizagies
no software

Suporte ao || Alteragdes
Utilizador no ERP

Figura 6 - Categorias de Manutenc&o dos Sistemas ERP
Por sua vez, Kung & Hsu (1998), identificaram quatro fases distintas de manutencédo de
software, uma vez que perceberam que o suporte € mais exigente na primeira fase da
manutencdo, as alteracGes sdo mais frequentes na segunda fase, sendo que a terceira fase
incide nas melhorias e a substituicdo da tecnologia € a principal atividade na ultima fase

da manutencéo.

e Fase de Introdugéo — nesta fase, os utilizadores sdo 0s mesmos que fizeram parte
da equipa de desenvolvimento do software. Ocorre nos primeiros meses apos a
implementacdo do sistema em que a utilizacdo ainda é baixa por parte dos

utilizadores;
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e Fase de Crescimento — durante esta fase, nota-se um crescimento na utilizacao e
aceitacdo do sistema. Se a utilizacao do sistema for obrigatéria ird conduzir auma
melhor compreenséo de todas as suas funcionalidades, através das informacoes
transmitidas entre os utilizadores. Caso a utilizacdo do sistema seja voluntéria,
esta fase ira registar um aumento do nimero de utilizadores devido aos resultados
positivos da primeira fase;

e Fase de Maturidade — ap0s a estabilizagdo do sistema, a equipa de Sl experiéncia
o crescimento de pedidos de melhoria durante esta fase. E na fase de maturidade
que ocorrem grandes projetos de melhoria que testam os limites das tecnologias e
das funcionalidades do software;

e Fase de Declinio — nesta fase, a medida que o ERP atinge os limites das
tecnologias incorporadas, os utilizadores necessitam de ver renovado 0 seu
software. Os gestores devem escolher entre integrar o ERP a outros sistemas ou
desenvolver um novo software de modo a substituir o atual. Para implementar as
novas tecnologias, as organizacdes devem esperar declinios da produtividade no

inicio da adocédo destas novas tecnologias.

A Figura 7 retne as fases de manutencdo propostas por Kung & Hsu (1998).

A
Introducio Crescimento  Maturidade Declinio

Suporte ao

E Utilizador

Pedidos de )

Manutencéo ; Reparagdes

,'II Pedidos de

; Melhoria

o
R

k4

Tempo

Figura 7 - Ciclo de Vida da Manutencéo de um Software
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1.6 Diferentes tipos de sistemas ERP

Os sistemas ERP caracterizam-se, também, pela possibilidade de serem distinguidos em
diversos tipos, apresentando, assim, diferentes funcGes e potencialidades, sendo
importante adequar o tipo de ERP ao objetivo pretendido. Desta forma, apresentam-se

nesta seccao os diferentes tipos de sistema ERP.

1.6.1 ERP Proprietéario

Os ERP proprietarios séo programas de computador de propriedade exclusiva de quem
os desenvolve ou edita e ndo podem ser copiados ou distribuidos sem cumprir os contratos
de licenciamento (Garcia, Mascarenhas, & Gonzalez, 2016). Para Giachetti (2016), a
principal vantagem desta solucdo é a consideracao dos requisitos do projeto. Porém, essa
abordagem é limitada devido a varios riscos, como a quantidade de tempo necessaria para
desenvolver e implementar o sistema e 0s possiveis problemas relacionados a manutencgéo

e integracdo do sistema.

O ERP proprietério apresenta algumas restricdes de uso, de copia e de alteragdo conforme
imposto pelo seu proprietario, restricdes essas que sdo conseguidas por meios legais, por
meios técnicos ou, as vezes, por ambos. Uma empresa que controla um sistema deste
género toma decisdes estratégicas relativamente aos canais e precos dos produtos que

vende, sendo que esta politica de precos pode afetar diretamente o cliente final.

1.6.2 ERP em Codigo Aberto (Open Source)

Os sistemas ERP de codigo aberto, como todas as solucdes abertas, prometem uma
melhor confiabilidade, uma qualidade superior, uma maior flexibilidade, um menor custo
e o fim da dependéncia do cliente para com os fornecedores (vendor lock-in), assumindo-
se enguanto excelentes alternativas para outras solucGes proprietarias em termos da
consideracado de requisitos organizacionais (Benlian & Hess, 2011). As solugdes em Open
Source d&o uma garantia relativamente a distribuicao livre, ao codigo fonte, a integridade
do autor do codigo fonte e a distribuicéo da licenca.

1.6.3 ERP “off-the-shelf”

Estes sistemas sdo relatados como um "pacote de software genérico, projetado para
atender a varios tipos de empresas™, sendo um exemplo o SAP ERP (Soffer, Golany, Dori,

& Wand, 2001). Isso significa que, em vez de tradicionalmente programar o software, 0s
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clientes podem utilizar um ja existente apenas configurando alguns parametros de acordo

com os seus objetivos (Brehm, Heinzl, & Markus, 2001).

1.6.4 Mobile ERP

O conceito de mobile ERP foi introduzido para permitir uma maior mobilidade na
utilizacdo destes sistemas que utilizam a tecnologia de Cloud computing acedida através
de aplicagGes. Este tipo de ERP possui vantagens relacionadas a melhoria da qualidade
do servico, tendo em vista uma maior produtividade, para ampliar o relacionamento
comercial e o envolvimento do cliente, aumentando, assim, a vantagem competitiva
(Armand, 2017).

1.6.5 Cloud ERP

Esta é uma solucdo recente, que tem origem na junc¢do de sistemas de Cloud computing e
de ERP. Algumas vantagens para as organizacOes que adotem estes sistemas sdo a
reducdo de pessoal, uma maior mobilidade, uma fécil e rapida expanséo e uma reducédo
de custos. Além disso, o Cloud ERP apresenta alguns desafios, como a seguranca, a

flexibilidade e a integridade do fornecedor (Armand, 2017).
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2 Apresentacdo da RCSOFT e atividades desenvolvidas

2.1 Caracterizacdo da RCSOFT — Sistemas de Informacao,
Unipessoal Lda.
A RCSOFT é uma empresa que fornece tecnologias, know-how e servigos de primeira
linha, de modo a ajudar os clientes a aumentar a sua eficiéncia operacional, a reduzir

custos e a obter o0 maximo de beneficios dos seus ativos globais.

Iniciou a sua atividade em 1992 com o desenvolvimento de solugdes para os setores de
controlo de producéo e comercializacdo de equipamentos informéaticos. Em 1996, devido
ao sucesso das solucdes ja desenvolvidas, alargaram a sua esfera de atuacdo, criando um
departamento de desenvolvimento de sistemas ERP, que tem vindo a conquistar uma
posicdo forte no mercado em que atua. No ano de 1998 foi desenvolvido o primeiro
programa ERP totalmente desenvolvido pela RCSOFT, o xSoftR9.8. Em 2000, devido a
inimeros pedidos por parte dos clientes para a interligagdo dos sistemas de producéo e
gestdo global da empresa, foi langada uma nova area de negdcio, a automacao industrial,
sendo que o primeiro trabalho, em colaboracdo com empresas italianas e alemas, foi o
desenvolvimento de um sistema de controlo e monitorizacdo da fabrica, de uma forma
mais moderna e automatizada da Europa na &rea da cerdmica. No ano seguinte, foi
lancado um produto com vista a gestao global de empresas (Software para Comunicacdes)

na area das telecomunicac@es, abrindo portas para a internacionalizacdo da empresa.

Ao longo dos mais de 20 anos de atividade, a empresa deparou-se com crescimentos
anuais constantes, 0s quais resultaram no aumento do numero de funcionarios e da

migracdo das instala¢fes originais da empresa para as atuais, em 2005.

Corria 0 ano de 2011 e com o crescimento do mundo dos negdcios, a empresa teve de
adaptar o seu sistema ERP para as necessidades do mercado, langando para tal a verséo
xSoftR11.

Atualmente a empresa encontra-se posicionada em varios setores como a Comunicacao,
Mobiliario, Fundicdo, Transformacdo, Téxtil, Industria Ceramica e Setor Estado. A
empresa encontra-se em desenvolvimento e a fazer melhorias a nova versédo do ERP,

xSoftR15, iniciada em 2015, a qual ja € utilizada por inUmeras empresas.
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2.2 Linha Cronoldgica

Inicio de Atividade

o]
Desenvolvimento do

xSoftR9.8

{ Lancamento do

Software para
Comunicacgoes

o .
Desenvolvimento do

xSoftR11

Criacao do

de ERP

Departamento de
desenvolvimento

Desenvolvimento do
sistema de controlo
e monitorizacdo de
fabrica - ceramica

Mudanca de

Parque Industrial
de Taveiro

Figura 8 - Linha Cronoldgica RCSOFT

instalagoes para o

Desenvolvimento
do xSoftR15
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2.3 Atividades Desenvolvidas

Ao longo do periodo de contacto com a empresa, foram varias as atividades
desenvolvidas. Uma parte significativa do tempo de estagio teve como local de trabalho
a empresa RCSOFT, nomeadamente o gabinete de suporte ao cliente, onde foram
desempenhadas algumas tarefas de relevo, como o desenvolvimento de manuais, a analise
ao codigo fonte do software desenvolvido pela empresa e, ainda, a elaboracdo de
documentos pertinentes. N&o obstante, existiram também momentos de deslocagdo a
empresas cliente, de modo a entender e acompanhar o processo de instalacao e respetivo

suporte aos seus colaboradores.

2.3.1 Desenvolvimento de Manuais

O contacto inicial deu-se com o novo software desenvolvido pela empresa, sendo que a
medida que o sistema ia sendo explorado, eram realizados manuais de utilizacdo que

serdo, no futuro, utilizados por todos os clientes do sistema da organizacao.

2.3.1.1 Manual de Assiduidade

O presente manual, como 0 nome indica, permite aos utilizadores do software efetuar

registos relativos a assiduidade do pessoal da empresa. E composto por sete médulos:

e Terminais — permite registar terminais, recolher e administrar biometrias, registar
acessos, entre outros;

e Configuracdes — permite efetuar configuracOes relativamente a assiduidade, 0s
cadigos de trabalho e falta, os escaldes dos varios trabalhadores, entre outros;

e Horérios — permite definir um horéario e um plano de trabalho;

e Funcionarios — permite aos utilizadores criarem funcionarios, registarem faltas
previstas e criarem horarios provisorios;

e Processamento — permite aos utilizadores efetuar o fecho das suas horas;

e Aprovac0es — possibilita a aprovacéo do trabalho suplementar;

e Listagens — permite obter listagens relativas a extratos de horas, faltas, férias, entre

outras.

O manual é composto ainda por um conjunto de defini¢cbes, como o tempo e periodo de
trabalho, o periodo de descanso, o horério, entre outras, totalizando 76 paginas.
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A Figura 9 apresenta um exemplo do registo de um terminal no sistema.

TERMINAIS

TERMINAL

Terminal 3 - TESTE

— E Descrigio  TESTE

@F@r Localizagio  LOC. TESTE
A, Nimero de Serie  N° TESTE

P IPTESTE

Porto

Versio RFID 0 - Default Q
Modele 0 - iFace Q

Recolha Automatica

™ Ativo

LISTA DE TERMINAIS

Descrigio: Relégio de Teste
»:

Descrigao: TESTE

IP: IP TESTE

Figura 9 - Exemplo de registo de um terminal

Na Figura 10 podemos visualizar um exemplo da listagem de faltas.

LISTAGEM FALTAS

O e T & [l

FALTAS
Secgdo Funcionario
Data Marcagdes
afJc afc

(&) Secgio: 01311 - Desp Com Qualidade

@ Funcionario: 40 - LUISA
2020-02-04

Horas Falta Cédigo Falta ObservagSes
A Afc e
1 Dias (08:00)
1 Dias (08:00)
08:00:00

Figura 10 - Exemplo Listagem Faltas

Estado Processamento
afc

N - Nao corrigido
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2.3.1.2 Manual de Arquivo Documental

O manual de arquivo documental tem 8 péginas e divide-se em quatro médulos:

e Configuracdes — permite ao utilizador configurar varias séries de etiquetas para
documentos;

e Emissdo Etiquetas — permite ao utilizador selecionar a quantidade de etiquetas e
imprimi-las;

e Consulta Arquivo Documental — permite visualizar documentos do arquivo de um
determinado terceiro, previamente selecionado;

e Consulta Documentos Emitidos — permite ao utilizador visualizar documentos

arguivados por ano, més e tipo de documentos.

A Figura 11 tem representado o exemplo da consulta de documentos emitidos, consulta

essa feita relativamente aos arquivos por anos.

CONSULTA DOCUMENTOS EMITIDOS ] X
Inicie 2020 2019 2018 2017 2016 2015

Figura 11 - Exemplo Consulta Documentos Emitidos: Arquivos por Anos
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As Figura 12 e 13 permitem-nos perceber como se consultam faturas no programa.

CONSULTADOCUMENTOS EMITIDOS

Data Documento Terceiro
02-09-2019 N
. 02-09-2019 | FT19000 508 - Comércic
. 02-09-2019 | FT19000 - Equipamentos

Infcia 02-09-2019 | FT19000 Refrigeragio

02-09-2019 | FT19000 - Comércio
' 02-09-2019 | FT19000

¥ 02-09-2019 | FT19000 500 - José

3019 02-09-2019 | FT19000 - Materiais
02-09-2019 | FT19000
02-09-2019 | FT19000 Cerdmicas

| 02-09-2019 | FT19000 502 - - Comércio
02-09-2019 | FT19000 - Inddstria
531; 02-09-2019 | FT19000 500 - Sociedade
02-09-2019 | FT19000 514 - Ceramicas
02-09-2019 | FT19000 508
ﬁ" 02-09-2019 | FT19000 513
02-09-2019 | FT19000 213
FT - FATURA 02-09-2019 | FT19000 514 = = CONSULTORIA

02-09-2019 | FT19000 513

Figura 12 - Consulta Faturas |
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T +3571239 38 36 58

reaaftrcaoiuat | weiw resolept
RC =
mxcoinga 5
r 4
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FATURA [COP1A] 2019-09-02 FTFTI9/

RCSOFT - Sistemas de Informagio, Unipessoal Lda
“argue Industrial de Taveim, LTET

3045-504 Taveino - Coimbra
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Catraia de S. Paio
TERCEIRD CONTRIBUINTE

Apartado .
- SAD PAID DE GRAMACDS
COND. PAGAMENTO DATA VEMCIMENTD
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Contrato de Suports: 100 230%
Cotram e Suporte: 100 230%
Farturagio referents a setembira de 2099
Fagamento por transfenéncia bancaria:
IBAN:
SWIFT:
Ubig - ProGessado Do programa centificads n® D325/ AT
RESUMD DE IMPOSTOS TETAL ILIERIDO e
TANA  INCIDEMCIA VALOR MOTIVO ISENCAD DESCONTOS €
230%
TOTAL LIQUIDO €
TOTAL IVA €
LDCALDECARGA — VIATURA  DWTACARGA |
W] TOTAL A PAGAR [ELWDO) T
EXPEDIDD POR;

TACIHADA D CLIENTE

DSEH.QW'EE'\@UETB'DI&:‘QETOEMMUSBE‘EWE do edguirente em 20719-00-02
Em czen ol mona no prgamento deste documesbo, os vakones am divida estio sapstos & taocs de juro em vigor

Figura 13 - Consulta Faturas |1

2.3.1.3 Manual Bésico de Utilizacéo

O referido manual tem 41 paginas e encontra-se dividido em trés modulos:

Login — interface onde os utilizadores podem, ap6s insercdo do nome de utilizador
e respetiva password, entrar no sistema. Podera ainda ser escolhido o servidor e a
empresa;

Ecra Principal — ap0s efetuado o login o utilizador ird encontrar, do lado esquerdo,
um menu com as varias aplicacbes disponiveis no software. A medida que as

aplicagbes sdo utilizadas, as mesmas irdo ficar guardadas no seu menu de
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favoritos. E possivel pesquisar aplicaces através da barra superior e aceder a
paginas pessoais do utilizador através do arquivo pessoal;
e Perfil Utilizador — nesta opcdo o utilizador poderd aceder as definicdes do

software, alterar o utilizador, a empresa e a palavra chave, entre outros.

As Figura 14 e 15 tém presentes um exemplo do login e do menu principal da aplicacao,
respetivamente.

@ Soft - Legin

Xsor
Utilize as suas credenciais para aceder a consola
Senvidor:

RCSOFT - SQL2016

xSoft

solugbes globais para a gestdo de empresas

Figura 14 - Exemplo Login
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& RCSoft [T] - xSoft -

XSO!%%: = = = Q B0 B @® =0 5 Seenee

FAVORITOS

Demonstracio
Gestdo Documental Resultados Més.

Entrada Documentas Recolher Objectivos.

Listagem Paramétrica

Produtos Conta Comrente Listagem Objectivos Dashboard Comercial

Extrato Conta Extrato Documentos
Corrente em Aberto & data

Figura 15 - Exemplo Menu Principal

System Administrator
RCSoft 1)/ 208

Definicoes
2 Alterar utilizador
&1 Alterar empresa
o" Alterar palavra-chave
(H Alterar tema

© Sobre

Desligar

Figura 16 - Exemplo Perfil Utilizador

A Figura 16 tem representado o perfil do utilizador.
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2.3.1.4 Manual Comercial

O manual comercial apresenta 178 paginas e esta dividido em oito modulos:

e Tabelas — permite ao utilizador visualizar e alterar as varias tabelas de precéario e
descontos;

e Documentos — esta opcdo permite ao utilizador efetuar e criar pedidos de
orcamento de e para clientes, aprova-los, salda-los e anula-los. E possivel efetuar
0 mesmo para encomendas, adiantamentos, guias de remessa, faturas, notas de
crédito e debito, rapel, proforma, notas de regularizacao, pré-faturas, entre outros.
O utilizador podera ainda efetuar a impressao de documentos comercias e fiscais
e proceder ao envio de documentos;

e Anaélises — permite ao utilizador visualizar a evolucdo dos documentos, consultar
0 histérico dos precos comerciais e as responsabilidades em avencas;

e Listagens — aqui o utilizador podera obter varias listagens, como sdo exemplo
listagens de pedidos de orcamento, de encomendas, de vendas, de documentos, de
cargas, entre outras;

e Atendimento — o utilizador podera verificar informagdes relativas a terceiros,
nomeadamente, visualizar a sua ficha, contactos, orcamentos, encomendas, entre
outras. Podera também visualizar informacdes relativas a produtos como a sua
ficha, os precos e descontos, os stocks e encomendas de um produto, entre outros;

e Organizacdo Loja — permite ao utilizador efetuar configuracdes relativamente a
modelos, localiza¢Bes, imagens, modulos, impressao de etiquetas, entre outros;

e Catdlogos — esta opcdo permite criar ou manipular catalogos e respetivos
produtos;

e Avencas — caso pretenda criar ou editar avencas a terceiros, o utilizador podera

utilizar a presente opgao.
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PRECARIO
O MW ¥ D |®»

Pregario

Tabelz de Pregos  PT - Portugal Q Moeda EUR - EURO

Wipve1 Mipvez WIpves WIpvea W pves Todos ® S/iva () C/iva
-
Produtos
Produto Descrigio Data

[se (s =
00006155 Caixa de 500 cartdes brancos com espessura de 0,76mm | 01/01/2000
0001001504 Fio HO7V-U (V) 1,5mm Azul (metro} 01/01/2000
0001002504 Fio HO7V-U (V) 2,5mm Azul (metro) 01/01/2000
0012-232 Dwell 125khz 70-100cm long range RS232 reader 01/01/2000
00481725 Serial R5232 a TTL médulo convertidor 01/01/2000
006R03015 toner CLJ Cyan, 2600pags, HP M451 01/01/2000
006R02016 toner CLJ Magenta, 2600pégs, HP M451 01/01/2000
006R03017 toner CLJ Yellow, 2600pags, HP M451 01/01/2000
00AE912 SAS/SATA HBA 01/01/2000

PVP2

0.000
0.000
0.000
0.000
0,000
0.000
0.000
0,000
0.000

Q

PVP3

0.000
0.000
0.000
0.000
0.000
0.000
0.000
0.000
0.000

Figura 17 - Exemplo Precério

Data Referéncia

PVP 4

0.000

PVP 5

0.000
0.000
0.000
0.000
0.000

0.000
0.000
0.000

PVP

["C3

PVP S/IVA
PVP S/IVA
PVP S/IVA
PVP S/IVA
PVP S/IVA
PVP S/IVA
PVP S/IVA
PVP S/IVA
PVP S/IVA

PVP Minimo

0.000
0.000
0.000
0.000
0.000
0.000
0.000
0.000
0.000

Un.

VA

2300 %
2300 %
23.00 %
23.00 %
2300 %
23.00 %
23.00 %
2300 %
2300 %

Na Figura 17 esta representado o exemplo da listagem de precérios e das edi¢des que lhe

estdo associadas.

ORCAMENTO
H D& B G
ORCAMENTO ~  ORIGEM
série qQ Dec. Grigem
6 Orgaments (Moo a
Data 03122013 @
Dats de Validade =
Ao Cuidado
Descrigio Sumiria
CLIENTE “  PRECARIO
Terceio 01 a
Tabela de Frecos BT - Portugal a
SubCenta 000 ,
Dados Complementares Neme . Tipo VP 1 e
o - Empresa N
Arquiva Documental Dasconto Cliente 00
Candigoo de Fagamento 30 - 30 Diax Q
Morad:
s Cadigo de Desconts a
FINANCEIRO
S Moeds  EUR - EURD Q
Cédiga Fostal 3200
Cambio 1000000
Pais  FT - Portugal
Contribuint= 500 #8 SEM ISENGAD IMPOSTO
Decrets

Figura 18 - Exemplo Cria¢do Orcamento

A Figura 18 tem representado o exemplo da criacdo de um orgamento.
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ATENDIMENTO TERCEIRO

Tercare {1 Q Sublanta 000 o - Empress [ RIN =2

-—
FICHA TERCEIRQ
-—

TERCEIRD

Hems - Empr=sa

Marads

Codigo Postal 3200
Fak  FT - Portugal

DADOS FISCAIS

Regime Imposto N - Madonal
Comtnbuintz  PT 504
Decreto kengio
Regime Ecpedial
Prslveis Decreton

DADOS COMERCLAIS

Tabela Pregos  FT - Porniogal

-—
ATRIBUTOE

2 i dccmena

Figura 19 - Exemplo Atendimento Terceiro

CATALOGO

HE L

-
.I CATALDNGE
Cadlogn €1 =]

Daecrigdo L.m.;g\:. i
Datalnico 01012019 @ Deafim 3972200 2@
Lojes Q

Figura 20 - Exemplo Catalogo

As Figura 19 e 20 tém representado um exemplo do atendimento de terceiros e de

catalogo, respetivamente.
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2.3.1.5 Manual de Compras

O manual de compras é composto por seis modulos, num total de 81 paginas:

e Tabelas — engloba op¢des como matriz de responsabilidades e matriz de precos
referéncia;

e Fichas Compras — permite a criacdo de uma ficha de compra de um fornecedor;

e Documentos — € composto por funcionalidades relativamente a varios tipos de
documentos, como as requisi¢des, pedidos de compra, consultas, encomendas,
notas de devolucdo, entre outros;

e Listagens — permite ao utilizador obter listagens relativamente a requisicdes,
encomendas, guias de entrada, entre outros;

e Utilitarios — engloba opgdes tais como o calculo de necessidades, o controlo de
envio de documentos, a atualizagdo de precos e a importacao massiva de produtos;

e Centro Compras — a presente op¢do é composta por assistentes de requisi¢des, de
selecdo de fornecedores, de emissdo de encomendas e consultas. E ainda possivel

efetuar encomendas e notas de regularizacéo.

A Figura 21 tem representada o exemplo da ficha de compra.

FICHACOMPRA = X

MW@ D

FICHA DE COMPRA

t' Produto  £1501010101 - Painel de Fibra Otica 19", 1U, P/24 SC Duplex Q
Terceiro 0844 - RCSOFT - Sistemas de Informagdo Unipessoal, Lda Q

SubConta 000
Ficha Compra -
DADOS DO FORNECEDOR
Pregos e Descontos - . ~
CARACTERIZACAO DO PRODUTO NO FORNECEDOR
Condigdes de Entrega
Declaragées Fornecedor Preferencial  |v/|
Produto Vossa Referéncia  TESTE
Textos de Produto
Viossa Descrigdo  TESTE
Consultas
Histérico de Pregos
Pregos de Referéncia DADOS DE AVALIAGAO ~
Outros Produtos Fornecidos
- -
Fornecedores do Produto CONDIGOES ~ QUALIFICAGAO -~
Classificagdo Data Qualificagdo
Certificado Data 12 Qualificagio
Cond. Pagamento 00 - Pronto Pagamento Data Revisdo
Moeda EUR - EURO

Figura 21 - Exemplo Ficha Compra
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ENCOMENDA FORNECEDOR o x

Alterar Encomenda

ENCOMENDA

Encomenda
Fornecedor
Produtos

Textos Complementares

Encomenda

FORNECEDOR

Terceire *

SubConta

Nome

Morada

Cédigo Postal
Pais

Contribuinte

fs‘\ Série * CP - ORDEM DE COMPRA Q

Q Data * 09-01-2020 B

0644 Q
000

RCSOFT - Sistemas de Informagdo Unipessoal, Lda

Parque Industrial de Taveiro

Lote 21

Portugal
3045-504 - TAVEIRO
PT - Portugal
503000140

Contacto

PRODUTOS

Produto Descrigao Arm. Qtd. Un. Valor Unit. Bonus | Desc. 1(%) | Desc. 2 (%) |Desc.3 (%) |Taxalva | ValorLig.

81501010101 Painel de Fibra Gica 19°, 10, P/24 SC Duplex = [0l 10.00' UN 75.0000 000 000 000 200 75000
V/REF: TESTE =

Figura 22 - Exemplo Encomenda Fornecedor

A Figura 22 apresenta um exemplo da realizagcdo de uma encomenda a fornecedor.

CALCULO NECESSIDADES
ol alx] B
PRODUTOS

Drag a column header here to group by that column

DADOS PRODUTO DADOS CALCULO

Produto Existéncia | Stock Minimo | Stock Méximo | Otd Pedidos | Qtd.Enc.Forn. | Quantidade a Pedir | Pedir
D = = = = = = - =
1010935 - ALICATE CORTE LATERAL MACFER - 180mm 4,000 4.000 5.000 0.000 0.000 1.000
1013432 - BAVARIA-REBARB.115mm/500W - BAG 3.000 2.000 4,000 0.000 0.000 1.000
1013490 - KARCHER-MAC.LAVAR 110Bar/360Ltr/H - K2 EU 3.000 2,000 4,000 0.000 0.000 1.000
1006427 - CAL HIDRAULICA CIMPOR SACO - 25kg 32,000 18.000 36.000 0.000 0.000 4,000
1021095 - CASQ.DUPLO PVC ROSCAR - 1" T4.000 44,000 80.000 0.000 0.000 6,000
1018000 - WEBER COL RAPID - 20Kg 6,000 4.000 7.000 0.000 0.000 1.000
096578151701212 - MARLUX-JUNTA FEMEA MX-63x2" - 223136 0.000 1.000 1.000 0.000 0.000 1.000
1016745 - FITA PAPEL SOLVENTE 40 LISA - 36x45mtr 113.000 96.000 192.000 0.000 72.000 7.000

Figura 23 - Exemplo Calculo Necessidades

Por sua vez, a Figura 23 exemplifica como € efetuado o calculo de necessidades no
sistema.
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2.3.1.6 Manual de Configuractes

O manual de configuracGes permite ao utilizador efetuar as configuracées relativamente
a empresa em que este esta inserido. O manual mencionado € constituido por onze

maodulos e conta com 232 paginas:

e Sistema — nesta op¢do o utilizador poderéa fazer atividades como abrir o exercicio
e criar, editar ou eliminar tipos de documentos, atributos, reports, modelos de
impresséo, entre outros;

e Empresa-—servira para efetuar o registo da empresa, das filiais, da rea de negdcio,
da estrutura organizacional, entre outros;

e Localizacdo — aqui o utilizador podera criar, eliminar ou remover do sistema,
cadigos postal, concelhos, distritos, feriados e outros;

e Terceiros — é possivel efetuar a configuragdo dos terceiros de uma empresa,
nomeadamente alterar classificacbes, gestores, mercados, zonas, vendedores,
entre outras configuracoes;

e Produtos — relativamente ao que aos produtos diz respeito, o utilizador podera,
entre outras coisas, efetuar configuracGes ao nivel da cor, categoria, familia,
marca, modelo, textos, tipo material;

e Comercial — aqui é possivel adicionar condi¢des de pagamento, adicionar grupos
de desconto, indicar modos de pagamento, motivos de crédito e oferta de loja,
entre outras;

e Compras - relativamente as compras o utilizador conseguird efetuar
configuragBes ao nivel da classe, familia, formato, grupos de desconto, marcas,
entre outras;

e Stocks — no que aos stocks diz respeito, poderdo ser feitas configuracbes a
armazeéns, locais e origens;

e Intrastat — nesta opc¢éo, o utilizador podera configurar modalidades de transporte
e naturezas de transacgéo;

e Financeiro — financeiramente, poderdo ser feitas configuracdes para os bancos,
moedas, tipos de controlo de créditos e cAmbios;

e Contabilidade — o utilizador poderd configurar decretos, taxas de IVA,
contabilizacGes de compras e via verde, tipos de lancamento, dimensdes, contas

bancarias, entre outras.
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ABERTURA EXERCICIO o X
:
Fuerricin Exercicio

Processer 2020
Maodulo: Sistema
Associar exercicio 2020 3 empresa.
Séries
Mdédulo: Contabilidade
Didrios
Tipos Langamento
Dimensdes
Plano Dimensdes
Plano Geral
Processos Langamento
Parametros Contabilizagdo
Repartigdo Dimensdo

Parametrizagdes IVA

0000 T"00000 00

Tipo IVA
Figura 24 - Exemplo Abertura Exercicio
EMPRESA
CHE- e
Empresa
Himer da Empress 1 Q
Mome  RCSOFT

Sisternas de Infarmagdo, Unipessoal Lda

- -
Dadus Morada ~ Contactos
Morads  Parcue Industal de Tvers, L 21 Telefore 238
045504 Taweiro Fax 238
Coimbr Email  rsoftBcsoftt
CidgaPostal - 3043504 - TAVEIRD Q St wwrcscitpt
Paiy PT-Portugal Q
- . -
Distito 03 - COIMBRA Q Daros Actividade
Cancelo 01 - Coimbra q
. CAE 52080 - Outras actividades relacionadas com as tecnologias da in Q
Fraguesia q

Actividade Principal - Carsultoria e Baboragdo de Programagae Informitica

Figura 25 - Exemplo Empresa

As Figura 24 e 25 representam o exemplo da abertura do exercicio e o exemplo do registo
da empresa na base de dados do sistema.
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CONDIGAD PAGAMENTO

) a0 8]

Dados

Condigdo de Pagamente 999

Descrigdo * TESTE

W Active

Dados Vencimento

Observagdes

Cias de Vencimento a0

Meses de Vencimento 1

Dia Inicio Contagem

[ Contra Entrega
|| Pranta Pagaments
|| Carta Credito

Descontos Financeiros

Ohservagdiss

Tips Datz  E - Emissdo

Dias Desconto

Tolerancia

A Figura 26 exemplifica a criacdo de condicOes de pagamento.

Figura 26 - Exemplo Condicdo Pagamento

Pronto Pagamentc

P. Pagamento c/3%

15 dias ¢/ 3%

Sdiast¥%3 %

120 Dias

15 Dias

20 Dias

30 Dias

30D c/3%

30D 5%

30 Dias o/ 10%

[—3
an
&

™ Lista de Diarios

DIARIO
Diario
Didrie 100 Q
Descngdo  TESTE
Data Fecho  31-12-2020

Langamento Automatico

A Figura 27, por sua vez, exemplifica a criagdo dos véarios diarios a utilizar

contabilidade.

Figura 27 - Exemplo Diario

n Reabertura

Vendas

Fornecedores

Diversos

Recebimentos

Pagamentos

-

Salarios

Liquidacdo Inter-doc.®

g

AmortizagGes

=

TESTE

na
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2.3.1.7 Manual de Contabilidade

O manual de contabilidade apresenta 98 paginas e conta com nove médulos:

e Configuracdes — permite ao utilizador configurar esta aplicacéo, através do editor
de processos, identificando o tipo e a natureza de processos, o tipo de
especializacdo, entre outros;

e Lancamentos — permite aos utilizadores efetuar e consultar langamentos na
contabilidade, sendo que podera efetuar as devidas alteracdes, anulacGes ou
estornos, entre outros;

e Contabilizagdo — permite ao utilizador efetuar a contabilizacdo de langamentos,
de documentos de venda, existéncias e muito mais;

e Obrigagdes Fiscais — nesta opcao, o utilizador podera efetuar o preenchimento
dos respetivos modelos a entregar a AT, nomeadamente os modelos 30, 10 e 39

e SAFT - na presente opcdo o utilizador podera consultar ficheiros SAFT e neles
consultar informacdes relativamente a empresa a quem se refere o ficheiro,
podera ver os clientes, fornecedores, produtos e impostos de uma empresa, podera
visualizar a sua faturacédo e a contabilidade;

e |VA — aqui podera consultar e preencher declaracGes de iva, podera registar a
rececdo de notas de crédito efetuar a parametrizacdo do IVA, entre muito mais;

e Fecho Ano —no fecho de ano, é permitido ao utilizador efetuar a transferéncia de
saldos e 0 apuramento de resultados;

e Utilitarios — nos utilitarios é possivel identificar NIFs externos e efetuar a
conferéncia do eFatura;

e Consultas Contabilidade — estdo disponiveis um conjunto de opc¢Bes, como
balancetes (dimensdo e taxondmico), extratos, analises a contas, entre muito

mais.
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A Figura 28 exemplifica como efetuar um lancamento.

o D @ Voltar ao modo normal

— —
Selecdo Processo Dados Processo
Exercicio 2019 Didric 04 - Recebimentos
Periodo 1
Tipo Langamento 19 - Salarios
Data Langamento  20/11/2019 =
—
Dados Operagdo
Descricdo
Tipo Contabilizagdc MANUAL - Manual Crédito M
Conta 2512 - Descobertos Bancarios Q 0.00 €
Documento
Data Documento | 14/11/2019 =
Pais  PT - Portugal Q NIF
Descrigdo
Tipo Langamento 19 - Salarios Q

Adicionar novo bloco &. Adicionar novo bloco terceiro ‘

Figura 28 - Exemplo Lancamento

A Figura 29 permite visualizar como efetuar a parametrizacdo do IVA no software.

O/ | &

Exercicio 2019

Campo |Conta Taxa RITI op Sinal (+/-) | Reembaolso C_A_M (Continente, Agores, Madeira)
2| 24331106 - va Liquidado 6% 0 1 0|C
3|2811601 - DEVexpress/ DNS 0D -1 0|C
31311323 - Merc. Qutros Paises - Taxa 23% 0D -1 0|C
313121323 - MP - Qutros Paises - Taxa 23% 0D -1 0|C
3|38223 - Rec. / Reg. Mercadorias - Taxa 23% 0C 1 0C
3| 453200 - Edificios e Outras Construgdes - lva Autoliquidagio oD -1 0C
3|4533323 - Equipamento Basico Curso - Qutros - Taxa 23% oD -1 0C
3| 4537000 - Qutros Ativos Fixos - lva Autoliquidagdo 0 -1 0C
31621101 - Subcontratos - Nacional - lva Adquirente 0 -1 0|C
3621323 - Subcontratos - Qutros - Taxa 23% 0 -1 0|C
3|6221323 - Trabalhos Especializados - Outros - Taxa 23% 0 -1 0C

Figura 29 - Exemplo Parametrizacdo IVA
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2.3.1.8 Manual de Comunicac6es Eletronicas

O manual de comunicacdes eletronicas tem 8 péaginas e divide-se em apenas dois

modulos:

e Controlo Envio de Documentos Digitais — permite visualizar o documento,
terceiro, data, destinatario e o tipo de envio de cada documento digital;

e SAFT — permite visualizar e comunicar os documentos de transporte.

A Figura 30 apresenta um exemplo de como podera ser efetuado o controlo do envio de
documentos digitais.

CONTROLO ENVIO DE DOCUMENTOS DIGITAIS

o7& »|M

Lista de documentos

Estado Envio Q
Série Documento Terceiro Data Tipo Envie Destinatério Data Leitura CF
Al Al Al = ol oflc = [
(&) Estado Envio: Pendente Envio
NI NI20000 540 - Servigos 10-02-2020 12:51:48 | Documento Digital (Anexo) []
T FT20000 o - Empresa 11-02-2020 10:27:17 | Documento Digital (Token) contabilidade® com
FT FT20000 01 - Empresa 11-02-2020 10:2%:36 | Documento Digital (Token) contabilidade@ com
T FT20000 o - Empresa 11-02-2020 11:44:39 | Documento Digital (Token) contabilidade® com
(3) Estado Envio: Enviado
RCN RC20NO 12 - Equipamentos 10-02-2020 10:31:21 | Documento Digital (Token) jose® pt 10-02-2020 10:32:01
RCN RC20NO 16 - Lda 10-02-2020 10:31:46 | Documento Digital (Token) @sapo.pt 10-02-2020 11:2046
RCN RC20NO 13 - Inddistria 10-02-2020 10:32:39 | Documento Digital (Token) 2@ sapt
RCN RC20NO 506 - Investimentos 10-02-2020 10:34:09 | Documento Digital (Token) dias® com
RCN RC20NO 15 - Inddstria 10-02-2020 10:35:35 | Documento Digital (Token) nelson@  pt
NI NI20000 06 - RCSOFT - Sistemas de Informagdo Unipessoal, L.. | 10-02-2020 09:56:05 | Documento Digi @rcsoft.pt [

Figura 30 - Exemplo Controlo Envio Documentos Digitais
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2.3.1.9 Manual de Dashboards

Um dashboard é um tipo de interface gréafica do utilizador que disponibiliza visualiza¢es

rapidas dos principais indicadores de desempenho relevantes para um objetivo ou

processo de negocios especifico.

O presente manual tem 29 péginas e € constituido por dez moédulos:

Dashboard Comercial — neste dashboard, o utilizador poderd consultar
informagcdes relativas a parte comercial da sua empresa através de indicadores por
si definidos ou através de um cubo;

Dashboard Recursos Humanos — aqui o utilizador podera consultar informacdes
sobre a parte de RH da sua empresa;

Dashboard Financeiro — a presente opcao permite ao utilizador efetuar a consulta
a todos os dados financeiros da sua organizacgéo;

Dashboard Desempenho — no que ao presente dashboard diz respeito, este serve
para os utilizadores consultarem as informac6es ao nivel das encomendas, faturas
e cargas (criadas e recolhidas);

Dashboard Gestdo — a presente op¢do permite consultar informacdes relativas a
rentabilidade anual, a faturacdo, as cobrancas, a logistica, ao desempenho, a
rentabilidade, aos incidentes de HW, de SW e de TELCO;

Dashboard Compras — neste dashboard podera visualizar as informacdes através
de indicadores ou através de um cubo, a semelhanca do dashboard comercial,
Dashboard Encomendas — o presente dashboard, a semelhanca do anterior,
permite ao utilizador visualizar informac6es sobre as encomendas através de
indicadores e de um cubo;

Configuracdo Dashboards — tal como o nome indica, nesta opcdo é permitido
efetuar a configuragéo dos dashboards;

Visualizacdo Dashboards;

Objetivos — a presente opgéo permite efetuar a configuracao, recolha e listagem

dos objetivos dos varios dashboards.
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A Figura 31 apresenta um exemplo de como visualizar um dashboard a partir dos

indicadores.

DASHBOARD COMERCIAL o x

2018
£00E Py b

£00¢

Figura 31 - Exemplo Indicadores Dashboard

Na Figura 32 esta representado o exemplo do dashboard de gestéo.

DASHBOARD GESTAO ] X

Rentabilidade Anual Faturagio Cobrangas

!

’
!y
1800 ;46

1y
’ /
1200 2
1,400

so0 1000

1,440

262

Rentabilidade Faturagao Novos Clientes Incidentes HW

Figura 32 - Exemplo Dashboard Gestéo
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2.3.1.10 Manual Financeiro

O presente manual tem 101 paginas e esta dividido em treze modulos:

e Conta Corrente — permite ao utilizador consultar informagfes sobre a conta
corrente de determinado terceiro;

e Tesouraria — nesta op¢do € possivel obter um extrato bancario de determinada
conta, consultar orcamentos, a informacéo diaria da tesouraria, entre outros;

e Recibos — o utilizador podera visualizar os valores recebidos, criar recibos e
aprovar propostas de débito direto;

e Recibos Provisorios — aqui o utilizador poderd criar e consultar recibos
provisorios;

e Pagamentos — permite efetuar a configuracdo dos pagamentos, consultar valores
pagos, visualizar e aprovar propostas de pagamentos;

e Liquidacdo Documentos — podera efetuar liquidagdes entre documentos e entre
contas;

e Impressdo Documentos Financeiros — nesta op¢do o utilizador podera visualizar
todos os tipos de documentos financeiros e imprimi-los;

e Notificagdo Documentos Financeiros — o utilizador receberd notificagdes,
devendo escolher para que documentos deseja recebé-las;

e Cobranca — o utilizador poderéa efetuar o controlo das cobrancas, visualizar
estatisticas, efetuar uma anélise ao crédito de clientes e muito mais;

e Transferéncias Responsabilidade — possibilidade de visualizar propostas de
transferéncia e aprova-las;

e Planos Pagamento — o utilizador podera criar escaldes e visualizar planos de
pagamento;

e Via Verde — aqui os utilizadores poderdo configurar e consultar os registos
relacionados com a via verde;

e Consultas Financeiras — podera obter extratos de documentos em aberto, obter

listagens de recebimentos e pagamento.
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A Figura 33 apresenta um exemplo da analise a conta corrente de um determinado

terceiro.
CONTA CORRENTE o X
) U & C_rédita Fomecedor
Terceiro Q- [
Apartirde 26012018 Risco Crédito " Atraso Pagamentos ~
0 1 2 3 4 s 5 7 8 9 10 0 10 20 30 40 S50 6 70 80 %0 100
& Responsabilidades — —
Prazos de Pagamentos ~ Idade dos Saldos ~
> a2
Data Dias Emissio Dias Vencimento Intervalo | Valor
TT-UB-2019 | & -2 N
> s 14-06-2019 [ 8 2 300_3;; g:gg
> 14-06-2012 8 2 . 000
19-05-2019 [ =7 3 00-120 000
Multiplos o] 19062010 | 27 3 120 - 150 0.00
zocans B - 2 150 I
5 Adiantsmentos 25062010 R “ :
. 25-06-2010 DI 26 -1
ki Credito 23062010 |2 2
o2-o7-2010 |2 2
i fomecedor w0200 | I
By Encomendas Pendentes 2-07-2010 [ [ | 2
29 -1
[f] Cobrangas
Figura 33 - Exemplo Crédito Conta Corrente
Na Figura 34 ¢ possivel analisar o exemplo das conciliagdes bancarias.
CONCILIAGAO BANCARIA
O % | & i=
Conta Bancaria A usar moeda EUR Filtros para movimentos conciliados
Conta: 03 -CGD Q [] Incluir conciliados
Data conciliacdo:
De 26/11/2019 B a2 26/11/2019 E
Excluir ndo conciliados
Langamentos
Data Doc. Data Lanc. Langamento Descrigdo Valor Op
29/10/2019 29/10/2019 05.10.000126 Multibanco: / Servigos C
29/10/2019 29/10/2019 05.10.000128 Débito em Conta: / Portugal C
29/10/2019 29/10/2019 05.10.000127 Multibanco: / SERVICOS C
29/10/2019 29/10/2019 05.10.000129 Débito em Conta: / Comercial C
31/05/2019 30/10/2019 02.10.000146 D
23/10/2019 06/11/2019 02.11.000010 D
23/10/2019 06/11/2019 02.11.000004 D

Figura 34 - Exemplo Conciliagbes Bancérias
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Na Figura 35 é possivel analisar o exemplo dos dados que um recibo devera incorporar.

Dados do Recibo

Série  RCN - RECIBO Q Recibo  (Novo Recibo) Q Reciba Provisério Q
Cliente  W0072421A1 - Terceiro Genéri Data
ien erceiro Genérico Q ata  26/11/2019 & & Dados do cliente
Subconta Moeda EUR - EURO Q
Tipo Conta Q Cambio 1.000000000 0 Ficheiros

Arquivo Documental

Documentos em Aberto

Tipo.. |S.. | Documento [ Data | DateVenc. |Descrigio | Condigio Pagamento | OP | Total |Em Divida | Valor a Liquidar
FRCMC | 000 | GE120000881 | ampoe | 212009 \ | c| 15,00 €| 1500€ 000€

Figura 35 - Exemplo Dados Recibo

Na Figura 36 esta exemplificado o centro de pagamentos, nomeadamente ao que as

estatisticas diz respeito.

ldade de Saldos (Data de Vencimento)

1 Més: 26%

6 Meses: 0%

Este Més: 72

Figura 36 - Exemplo Centro Pagamentos
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2.3.1.11 Manual de Gestéo de Contratacao

O Manual de Gestdo de Contratacdo esta dividido em trés médulos, num total de 29
paginas:

e Tabelas — este modulo permite ao utilizador criar, editar ou eliminar varios
elementos como areas de trabalho, empresas, tipos de oferta, escolaridades, entre

outros;

e Recrutamento — aqui podera ser efetuado o registo de um candidato, das ofertas
de emprego e poderdo ser consultadas todas as informacdes das entrevistas;

e Listagens — nesta opcdo podera ser visualizado um resumo da aceitacéo e dos seus

critérios e uma listagem das ofertas de emprego.

A Figura 37 exemplifica como poderéo ser criados os varios modelos a seguir para as

respetivas entrevistas de emprego.

MODELQ

v M8 DG

Fasas

Medelo 001 Q

Desciigio Modelo Real

Datadz nfcic  02-03-2020 -4
mar 120 mar&'20 mar 15720
Home Data Inicin | Data Fim Cor Aprov Email | Utilizador Respocta
com feg  ter gquz | Qui  £er  gad dom  feg | ter  qui | qui | fex b dom | seq  ter  gquz oui o
02-03-2020 | 10-03-2020 | Vellow v v Ertrevicta 1
Entravista 2
Entreveta 3
Entrevista 4
ecido Cotagio

Ervio Oferta

Figura 37 - Exemplo Cria¢do Modelo
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Na Figura 38 € possivel analisar o registo e as fases das varias ofertas de emprego.

OFERTA EMPREGO

| x| 0
-
Dferta emprego

fata  (Nowa [+

Dados gerais | Foses | Candidatos

Modzlo

G | Modelo 001 Q

mar 20 mar 820 mar 1520 mar 2220
Nome Datalnicio  |Datafim | Cor Aprov. Email| Utlizador | Resposta
ter gua qui | ser | s dom | sey  ler | gqua qui | sex b dom  sey | e que | qu | sex | séh dom | seg |l qua | qu

Entrevista 1 03-03-2020  11-03-2020 Yellow Entravista |

Entrevista 2 07052020 | 14-03-2020 || 2FFESTSTL v [ EErOTY

Entrevista 3 o7-03-2020 | 17-03-2020 | Il #FFF5TEDT e =ntrevistad

Entrevista d 10-05-2000 | 17-03-2000 | I <FFrsTEDT e cencredistad

Pedido Cotagie  10-03-200 | 17022020 | I =FF264800 R - oo

Envic Oferta 1-03-2000 | 16-03-2020 | I 4FFFS7E07 N o Oferta

Aceitagio 13-03-2020 | 1e-03-2020 | I #FFF3TEDT v N oceitagso

Taste 16-03-2020 | 24-03-2020 | M #FFFSTEDT T -

teste 2 16-03-2020 | 25-03-2020 | M #rFFa7EDT e e

Figura 38 - Exemplo Registo e Fases Oferta Emprego

Toda a entrevista poderd conduzir a uma possivel contratacdo, assim, na Figura 39 esta

representado um exemplo da contratacdo de um candidato.

ENTREVISTA
QU

Oferta Emprego  ODFO0000008 - Oferta Teste Q

Candidato Score | Ultima Fase

0.0 | Entrevista 3 ﬂ

Canditato Teste 210 | Aceitacio & Data Entrada  03-04-2020
0.0
0.0

Teste Final 0.0

Figura 39 - Exemplo Contratacdo Candidato
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2.3.1.12 Manual de Gestdo Documental
O manual de gestdo documental tem 13 péginas e esta dividido em quatro médulos:

e Configuracdes — permite adicionar, editar ou remover aquisi¢fes de entrada de
documentos, tipos de distribuicdo de entrada de documentos, gestdo de pastas
documentais, motivos de aprovagdo documental, entre outros;

e Consulta Contetldo Documental — permite aos utilizadores consultar os contetdos
dos documentos;

e Classificar Documentos — a presente opc¢ao permite aos utilizadores classificar os
documentos;

e Gestdo Documental — com esta opcdo os utilizadores poderdo efetuar a gestao de

todos 0os documentos.

Na Figura 40 esta representado um exemplo da configuracao do tipo de documento para

a entrada de documentos.

CONFIGURARTIPO DOCUMENTO ENTRADA DOCUMENTOS

@ D

Tipo Documento Lista de Documentos

Tipo Documento *

Descigio »

Workflow

Configuragdo ISON

Configuragio Descricio

Palavras Chave

00 Q
TESTE
CF_DEVOLUCAD - Nota Devolucao

TESTE

Suparts @DOCUMENTO, BDATA & @CAMPO (Exemplo: @BANCO @ASSLNTOY

TESTE

Figura 40 - Exemplo Configuracoes

TESTE

Pedido Fagamento

Fatura

Comprovative Importagao

LIXO

Comprovatve Exportacao

PRa-Forma

Mota Credito

Bancos

Confirmagao Nota Crédito

SEGUROS

Recibos

Instituto da emprego
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2.3.1.13 Manual de Logistica

O manual de suporte ao utilizador centrado na logistica € composto por seis modulos e

tem um total de 33 paginas:

e Tabelas — nesta op¢do podera criar, editar e eliminar operadores e tipos de
anotacdo de carga;

e Planeamento — na presente opg¢do o utilizador podera efetuar o planeamento de
cargas, da logistica e do transporte;

e Cargas — aqui € possivel o utilizador efetuar ordens de carga e selecionar quando
a mesma sera recolhida e faturada;

e Reaprovisionamento — o utilizador podera efetuar ordens de reaprovisionamento,
recolhé-las e arruma-las;

e Ordem Preparacdo — aqui o utilizador podera efetuar ordens de preparacdo e
agendar uma recolha;

e Listagens — na presente op¢do é possivel visualizar a listagem das cargas
recolhidas.

A Figura 41 apresenta um exemplo de uma possivel realizacdo de planeamento de cargas.

PLANEAMENTO CARGAS o x

|':_:' Encomendas Pendentes | 6-?'6 Encomendas em Carga :@ Ordens Preparagéo

Encomendas Pendentes Cargas a Planear ‘ Atribuir Campos \'@ Limpar

|
CARGA ~
Serie * (G - Carga [} Data + 20-01-2020 =
DADOS TRANSPORTE ~
Transportad
Data/Hora Prevista Carga * 22-01-2020 00:00 B ransporiador Q
Viatura
Tipo Carga Q a
Zona Carga Q Contratar Transporte
Obs. Transporte
PRODUTOS [
Produto Descrigio Qtd. Un.
Total Peso: 0.00
' L.
V| Impressio Imediata H Emitir Cargas

Figura 41 - Exemplo Planeamento Cargas

52



Relatorio de Estagio na empresa RCSOFT

Na Figura 42 esta representado como é efetuado o registo de uma carga no sistema.

ORDEM CARGA
W a0 &
| | | carGa ~ COMPLEMENTO DE CARGA
p -
o m—g= Série + 05 Carga Q Corge a
Carge Q Do 10012020 B
Carga -
DADOS TRANSPORTE
. Detarkar Frevista C s @ a
90 - TESTE a a

"
k-
=@

o

Obs, Trarepor

Produte Descrigie atd.

Figura 42 - Exemplo Cargas

Por sua vez, na Figura 43 esta representado um exemplo da realizagdo de uma ordem de
reaprovisionamento.

ORDEM REAPROVISIONAMENTO
W g [ = Alterar Reaprovisionamento

—
% ORDEM REAPROVISIONAMENTO

Série * OR - Ordem Reaprovisionamento Q
Documento ova Q  Data* 16-01-2020 @
Reaprovisionamento -

DADOS
Dados Gerais

Produtos Armazém Origem * 01 - MERCADORIAS Q

Dados Complementares Armazém Intermédio *

Armazém Destino * 04 - EMP MERC/MP Q
Operador 01 - TESTE Q

PRODUTOS

Produto Descrigdo Qtd. Existéncia Un. Doc. Origem

Figura 43 - Exemplo Ordem Reaprovisionamento
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2.3.1.14 Manual de Produtividade

O manual de produtividade tem 12 paginas e é composto por dois modulos, sendo eles:

e Tarefas — permite ao utilizador criar ou remover tarefas;

e Contactos — o utilizador podera visualizar e editar a lista de contactos.

Na Figura 44 esta representado um exemplo da criagdo de uma tarefa.

Criar Tarefa x

Tarefa

Data Limite Tarefa = 12-02-2020 &
Assunto * Tarefa Teste

Detalhe | TESTE

Partilhar com |(ANULJAmazem 3 £ New M

Estado PorConcluir - Pasta Administrador -

Figura 44 - Exemplo Criacdo Tarefa
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2.3.1.15 Manual de Produtos

O presente manual € composto por seis médulos num total de 35 paginas:

e Criacdo de Ficha de Produto — o primeiro médulo permite, aos utilizadores, efetuar
0 registo de um produto no sistema, através da cria¢do de uma ficha para o0 mesmo,
podendo efetuar a gestdo do codigo de barra de um produto, atribuir-lhe taxas,
efetuar a sua valorizacdo, entre outras coisas;

e Criacdo de Ficha de Compra — a presente op¢do permite que os utilizadores fagam
a criacdo de uma ficha de compra para um produto, tendo em consideracdo 0s
dados do fornecedor, os precos e descontos, entre outros;

e Tabelas — o utilizador podera, nesta op¢ao, criar grupos de adiantamento, tipos de
caixa mestra e definir uma localizagé&o;

e Transportes — esta opcdo engloba os precos de entrega de produtos e a
configuracéo das lojas;

e Listagens — este modulo permite ao utilizador obter uma listagem de todos os
produtos;

e Utilitarios — nesta opcdo podera ser associada uma imagem a um produto.

A Figura 45 tem representado um exemplo de cria¢do de uma ficha de produto.

PRODUTO

PRODUTO " DESCRICAO LEGAL DO PRODUTO ~  TIPO

20101112 (o} Produto Teste Comercial V| Compraz

Ficha Produtas -
GERAL

Caracteristicas - . - -

DESCRIGAC COMPLEMENTAR OPCOES

mpostos e Taxas

Camercial W| Servige FPortes

Cheque Oferta Descricao Yanavel

SITUAGAT

Data Descontinuado B

Situagie

Figura 45 - Exemplo Criagéo Ficha Produto

A Figura 46 demonstra uma listagem de produtos.

Drag a column header here to group by that column

Produto | Descrigdo 1 Comercial |Compras |Produgdo |Financeiro |Data Inicio Servigos Unidade Lote va Armazém Principal
[ec [ec = n = || = | | = || = = | | [ac (n[14 Dec [ec
20191113 | Produto Teste v v v v 13/11/2019 v UN - Unidade | 0 - Sem Lote | 15 - Ivaa 23% | 01 - MERCADQRIAS

Figura 46 - Exemplo Listagem
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2.3.1.16 Manual de Reclamagdes

O presente manual € composto por trés médulos e tem um total de 14 paginas:

e Configuracdes — no primeiro médulo o utilizador podera efetuar configuracdes ao

nivel da origem, motivo e tipo de reclamacéo, entre outros;

e Reclamacdo Cliente — a presente opcdo pode ser utilizada para registar

reclamacdes de clientes, podendo ser feita a gestdo das mesmas;

e Reclamacdo Fornecedor — a ultima opcdo permite ao utilizador registar uma

reclamacdo a um fornecedor, podendo também efetuar a sua gestéo.

A Figura 47 apresenta uma exemplificacdo da criacdo, no programa, de um tipo de
reclamagéo.

TIPO DE RECLAMACAD

W@ U&s »
Dados ™ Lista
Tipo Reclamagde 00 Q TESTE
Descrigdo  TESTE
DLL 00
Objecto 00

Ordem 0

Figura 47 - Exemplo Tipo Reclamagéo
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Na Figura 48 esta representado um exemplo do registo de uma reclamacéo de um cliente.

RECLAMACAO CLIENTE

| O] =
* —
’ 4 )
C RECLAMACAO
Serie * RC - Reclamagao de Cliente Q
Reclamagdo Q  Data+* 13-02-2020 B
Reclamacdo CLIENTE
Cliente * RCSOFT Q
Dados SubConta Q00
Nome RCSOFT
Morada
Cédigo Postal 00000 - Cédigo postal estrangeiro
Pais  PT - Portugal
Contribuinte 503000140
DADOS
Tipo Reclamacdo ® TESTE
Descritivo * Reclamag3o TESTE

Figura 48 - Exemplo Reclamacéo Cliente

2.3.1.17 Manual de Stocks

O manual de stocks esta dividido em sete modulos e apresenta um total de 75 paginas:

Tabelas — permite ao utilizador criar lotes e indica o local e motivo de bloqueio
de um lote;

Documentos — neste modulo o utilizador poderéa registar um empréstimo para um
cliente, criar guias de transporte, registar movimentos internos, entre outros;
Analises — nesta opgéo o utilizador podera efetuar uma andlise das rececdes;
Listagens — aqui o utilizador tem a possibilidade de visualizar a listagem dos
empréstimos, das saidas para consumo e de consultar os stocks;

Importacdo — permite que o utilizador efetue e consulte dados relativamente aos
combustiveis;

Numeros Série — permite ao utilizador criar, anular e consultar extensdes de

garantia e lista-las;
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e Valorizagdo Stocks — podera aqui ser efetuada a atualizacdo dos tipos de
valorizacdo, o calculo do custo médio, calcular valorizacbes, entre outras

funcionalidades.

Um exemplo do registo de um empréstimo esta presente na Figura 49 .

EMPRESTIMO
Wd U
e o -
5 | EMPRESTIMO
Série  EMP - GUIA DE EMPRESTIMO Q
Empréstimo Q  Data+ 12-12-2019 &
Empréstimo - P
TERCEIRO PRECARIO
F— Q ab 05 PT- Portugal
Dados Complementares Sue !
- Empresa
Condicao ente 30 - 30 Dias
Morad.
FINANCEIRO
Moeda  EUR - EURO
Cambio
Cédigo Postal 3200
+ PT - Portugal (8 sewsengio weosTol

500 Decreto

Figura 49 - Exemplo Empréstimo

Na Figura 50 esta representado um exemplo do célculo da valorizacdo de produtos.

CALCULAR VALORIZACAOD
O[T | % =& |k
v Produto Descricdo Arma... | Descrigio Estado
U 021- Microsoft 01 RCSOFT
v 050! Filmes/Rib 01 RCSOFT
Ud 050 Folo de fili 01 RCSOFT
% (N Cancn PH- 01 RCSOFT
d DEL Canon PH- 01 RCSOFT
v 081 Canon PH- 01 RCSOFT
v 118 Equip Disp 01 RCSOFT
v 1149 Equip Cab 01 RCSOFT
v 119 Equip High 01 RCSOFT
v 1321 Cabo UsUI 0 RCSOFT
Ud 133 EQUIP PAT 01 RCSOFT
v 1FH HP Elit=Dix 01 RCSOFT
v 181 HP Z27TN ¢ 01 RCSOFT

Figura 50 - Exemplo Célculo Valorizagao
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2.3.1.18 Manual de Terceiros

O referido manual tem 14 paginas e esta dividido nos seguintes modulos:

e Criacdo de Terceiros — permite ao utilizador registar um terceiro no sistema;
e Alteracdo de Terceiros —permite alterar as informacGes de um terceiro ou até
mesmo eliminar do sistema o0 seu registo;

e Seguro Crédito — permite efetuar o registo de apdlices de seguro, fichas de seguro,

e listar as mesmas, entre outras coisas;
e Listagens — permite ao utilizador visualizar uma listagem de todos os terceiros;
e Pontos — permite visualizar o extrato de movimentos de um determinado terceiro;

e Utilitarios — a Unica opcao neste modulo é a validacdo do contribuinte de todos o0s
terceiros registados na base de dados.

A Figura 51 demonstra a possibilidade do registo de terceiros no sistema.

. TERCEIRO
m Wo072421A1 Q. |" Terceiro Genérico

DADOS FISCAIS TIPO ENTIDADE
| Clien O s
Regime Imposto * N - Nacional Q Cliente Qutres Entidade
v| Fornecedor Cliente Genérico
Contribuinte  PT Q|3 222333444 - -
Decreto Isengdo Q

. O nimero de contribuinte estd incorretol
Regime Especial

Possiveis Decretos

Figura 51 - Exemplo Criagéo Terceiro

Na Figura 52 esta exemplificada uma nova listagem, sendo desta vez feita uma listagem

de todos os terceiros.

LISTAGEM PARAMETRICA TERCEIROS

(107 |& » I
Campos
P Draga column header herz to group by that column
Descricao
O W Base Terceiro Nomel Cliente Fornecedor | Com SubConta | Moradal Codigo Postal Fais Sigla NIF NIF
@) W Dados Gerais (i3 i3 = |m = [n = | [lsc [lac [ i3 i3
@ W/ Dados Cliente WOO72421A1 | Terceiro Genérico v v v Coimbra 3000 - Coimbra FT - Portugal T

) W/ Dados Fomecedor

Figura 52 - Exemplo Listagem Terceiros
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2.3.1.19 Manual de Workflow

O manual de workflow é composto por trés mddulos e apresenta um total de 23 péginas:

e Design Workflow — o primeiro modulo possibilita aos utilizadores criarem um
desenho da sequéncia de atividades necessarias para automatizar processos de
negocio;

e AprovacgOes Pendentes — aqui o utilizador podera verificar todas as aprovacoes de
workflow em estado pendente, em atraso, a data mais antiga de um workflow e o
historico;

e Grupos Aprovagdo — na ultima opcéo disponivel neste manual, o utilizador podera

adicionar, editar ou remover grupos de aprovagao.
Na Figura 53 esté representado o exemplo de um workflow.

DESIGN WORKFLOW

W d (U] & |& |8 [
Workflow  PEDIDOPERMISSAD aq,
Descrigie  Pedido de permisséo

" Permitir reiniciar workflow

I

Conactar

Atividades

Carregar
utilizadore<

Condiclo decisio

. Maroar pedido

b como recusado

Registar
Permizz3o

Outros

Opghes

Ordenagio

£

. «»

TipDwar

Figura 53 - Exemplo Workflow
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E possivel visualizar as aprovagdes pendentes, em atraso e qual a aprovacao mais antiga,
como é possivel ver pela Figura 54.

APROVAGOES PENDENTES

20

29/04/2019

Data mais antiga

Aprovagdes pendentes ‘ ) Ver histérico

Aprovacbes em atraso \

|=)| Colapsar Todos
—— =

EC1900 Workflow da encamenda do terceiro 12 - CONTROL O que pretende fazer com esta encomenda?
'd T

O valor em divida 38 tem mais de 60 dias. | Aprovar Recusar | iz )

O valor pendente da encomenda éde 20 EUR.

EC1900 Workflow da encamenda do terceiro 12 - CONTROL O que pretende fazer com esta encomenda?

'd T
O valor em divida 38 tem mais de 60 dias. | Aprovar Recusar \ = )

‘O valor pendente da encomenda é de T1EUR

Pedido de permissio v ‘

#8#1000251001 pediu permissdes para ‘100025100152 - Saida para Consumo - Alterar’ ne dia 20/04/2019 16:10:20 O utilizador tem permisséo?
I T
( si Na (&=
o [ o) ()
I #9#9002051000 pediu permissdes para ‘900205100051 - Planeamento - Visualizar’ no dia 30/04/2019 140427 O utilizador tem permisséo?
M T e Y ==

Figura 54 - Exemplo Aprovagdes Pendentes

Na Figura 55 é possivel verificar a criacdo de um grupo de aprovacao.

GRUPOS APROVACAD

HWig| L

Grupe aprovagdo
Grupa Aprovagda * 00 qQ
Deserigao # TESTE
- -
Utilizadores Workflows
Utilizador Nome Warkflow Deserigio
SA Administrador | ENCOMENDA Warkflow para aprovagdo oe encomendas

ENCOMENDA_ANULAR  Workflow de anulagdo de encomenda
[TRABALHO Apiovacio de instrucdo de tiabalho
¥ PEDIDOPERMISSAQ Pedido de permissio

Figura 55 - Exemplo Grupos de Aprovagéo
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2.3.1.20 Requisitos de Impressdo de Documentos

As tarefas desempenhadas no decorrer do Estagio Curricular incluiram, também, a juncéo
de um conjunto de requisitos que diversos documentos devem contemplar, como faturas
(FT), guias de remessa (GR) e guias de transporte (GT). Esta juncdo deu origem a um
documento, elaborado em formato de tabela para ser mais facil de analisar e “picar” por

linhas, conforme os dados seriam colocados nos referidos documentos.
O documento apresenta um total de 9 paginas, estando dividido do seguinte modo:

e Requisitos;
e Documentos a ter em consideragao:
o Decreto-Lei n.° 28/2019;
o Cadigo do IVA;
o Despacho n.° 8632/2014;
o Regras de Emissdo e Comunicacao de Guias de Transporte e Faturagéo;
o Portaria 22-A/2012;

Na Figura 56 esta representada a tabela dos requisitos.

Requisitos T GR GT

Numero sequencial do documento
DL1*28/2019 - artigo 7.5 1. 2 alinea )

Partaria n® 3532010 - artigo 9.5 n.* 1 alin=a a)
Partaria n.° 22-A2012 - artigo 3. 0." 1 alinea a)

Data e hora de emissdo

DL " 2872019 - artizo 7.° 0.° 2 alinea b)

Dortaria n.* 353/2010 - artiga 9.5 0 * 1 alinea a) sobalines i)
Partaria n.* 22-4/2012 - artigo 3. n.* 1 alinea a) subalines i)

Denominacio social, sede ou domicilio e nimero de identificacdo
fiscal do fomecedor dos bens ou prestador de servigos e do
destinatario

DL 1" 282019 - ardigo 7.°0.°2 alinea ¢}

Codize do Impeste Sobre o Valer Acrescentade — artipo 36.°0.° 5 alinea a)

Dartaria n.* 353/2010 - artiga 9. p.* 1 alinea a) suhalmea if)

Portaria n® 22-42012 - artipo 3 *n.® | alinea a) subalinea if)

Informacdo explicita que indique que o documento se trata de um

documento original ou de vma 2* via
Dlespache i 84632/2014 pente 2, alinea 2.2.15.

O documento mmpresso entregue ao cliente ou o documento
eletronico enviado deve conter impressos obnigatoriamente quatro
carateres da assinatura da assinatura [campos Chave do documento
(Hash) das tabelas subordinadas da fabela 4 — Documentos
comerciais (SourceDocuments) do SAF-T(PT)] correspondentes as
posiges 17 117 217 e 317 e separado por um -~ (hifen) a
expressdo “Processado por programa certificado n® «Numero do
certificado atribuido pela AT»/AT™

Deespacho n.° 85322014 ponto 3. alinea 2.2

Qualquer documento emifido pela aplicacio certificada, impresso
ou enviado por via eletronica. nomeadamente os recibos, devem
conter impressos obrigatoriamente a expressio “Emitido por
programa certificado n® «MNamero do certificado atribuido pela
ATw/AT™ )

Despacho n.* 85322014 ponto 2, alinsa 113

Figura 56 - Exemplo Requisitos
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Na Figura 57 estdo alguns dos artigos que foram tidos em conta para a elaboracdo do

documento de requisitos.

Artigos a ter em consideracao:

e Decreto-Lei n.® 28/2019 — artigo 7.° n.° 3 — “Nas faturas ¢ demais documentos
fiscalmente relevantes deve constar um cddigo de barras bidimensional (codigo QR e
um coddigo tnico de documento™ - a definir por portaria do membro do Governo
responsavel pela area das financas

e Decreto-Lei n.® 28/2019 — artigo 7.° n.° 6 — “Os documentos emitidos em modo de treino
pelos equipamentos ou programas de faturacio devem conter mencio expressa de tal
facto, devendo ainda os registos ficar armazenados na respetiva base de dados. jornal
eletronico ou impressos no rolo interno. devidamente identificados™

s Decreto-Lei n.° 28/2019 — artigo 8.° n.° 1 — “Os sujeitos passivos estdo dispensados da
impressdo das faturas em papel ou da sua transmissdo por via eletrénica para o
adquirente ou destinatirio nfio sujeifo passivo. exceto se este o solicitar, quando se
verifiquem cumulativamente as seguintes condigdes:

a) As faturas contenham o nimero de identificacio fiscal do adquirente;

b) As faturas sejam processadas através de programa informatico certificado: ¢

¢) Os sujeitos passivos optem pela transmissdo eletrénica dos elementos das faturas
referidas no n.° 4 do artigo 3.° do Decreto Lei n.® 198/2012. de 24 de agosto. na

redacdo introduzida pelo presente decreto-lei. 4 AT em tempo real. nos termos da

alinea a) don.® 1 do artigo 3.° do mesmo decreto lei.”

Figura 57 - Exemplo artigos a ter em consideracgéo
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2.3.1.21 Documento Ativo Imobilizado

Importa ainda referir a realizacdo de um documento com um total de 76 paginas, no qual
foi compilada informacéo relativamente ao ativo imobilizado. O referido documento
iniciou-se pela definicdo de ativo e passivo, pelos seus constituintes, até chegar ao ativo

imobilizado, onde se inclui informacédo acerca dos seguintes pontos:

e Amortizagdo de Imobilizado;

e Depreciacao de Imobilizado;

e Anédlise do Decreto Regulamentar n.° 25/2009 de 14 de setembro;

e Reavaliacdo de Imobilizado;

e Analise a Portaria n.° 20258 de 28 de dezembro;

e Revalorizacao de Imobilizado;

e Abate de Imobilizado;

e Diferencas entre Revalorizacdo Contabilistica e Reavaliacdo Fiscal;
e Anadlise do artigo 31.° do Cddigo do IRC;

e Perdas por Imparidade;

e Funcionalidades do software de imobilizado em varias empresas.
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Na Figura 58 esta representado uma parte do documento relativo ao ativo imobilizado.

Nesta seccdo foi feita a sua defini¢do e descritos alguns exemplos do mesmo.

Ativo Imobilizado

Em contabilidade os atives imobilizados sdo representados por bens e direitos que a
empresa adquire para manter as suas atividades em funcionamento. Pode também ser
conhecido como ativo fixo.

Os ativos imobilizados aparecem no balanco na parte de ativos nfio circulantes, ouativos
realizaveis a longo prazo. considerando que a empresa ndo tem intencdo de vendé-los.
Estes ativos sdo conhecidos como tangivels, como o proprio edificio onde a empresa esta
instalada.

Sdo classificados ainda, no imobilizado. os recursos aplicados ou ja destinados a
aquisicio de bens de natureza tangivel. tais como construgdes em andamento.
adiantamentos para aquisicio de bens em consdreio, importagdes em andamento, entre
outros.

Exemplos:

o Imoveis (Terrenos e Edificios):
e Moveis e utensilios:
e  Veiculos:

» Maquinas e equipamentos.

Figura 58 - Exemplo Ativo Imobilizado

Na Figura 59 estd exemplificado um exercicio pratico relativo a depreciacdo de um

imobilizado.

Exemplo pratico de uma depreciacio:

Imagine que adquiriu uma maquina em 20135 pela quantia de 500€ e que a mesma sofre

depreciagdes anuais de 10%.

No final do ano de 2020 a maquina tera o seguinte valor:

Ano Valor Inicial  Depreciacio Valor Miquina no Ano

2015 500,00 € - £ 500,00 €
2016 500,00 € 50,00 € 450,00 €
2017 450,00 € 50,00 € 400,00 €
2018 400,00 € 50,00 € 350,00€
2019 350,00 € 50,00 € 300,00 €
2020 300,00 € 50,00 € 250,00 €

Figura 59 - Exemplo Prético Depreciacdo
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A Figura 60 tem representada um exemplo relativo a perdas por imparidade em ativos

nao correntes.

EXEMPLO

minima de 4 anos (taxa de depreciacio de 23%).

Perdas por imparidades em Ativos Nio Correntes

a tal maquina, que nio for fiscalmente aceite como uma desvalorizacio excecional.

Periodo 2017 2018 2019 2020
Registos contabilisticos 20 000,00

Depreciagﬁes exercicio 5 000,00 5 000,00 3 000,00 3 000,00
Perda porimparidade 4 000,00

valor liquido 15 000,00 6 000,00 3 000,00 0,00
Depreciacbes aceites

Fiscalmente 5 000,00 5 000,00 5 000,00 5 000,00
Correcoes fiscais

A acrescer 4 000,00

A deduzir 2 000,00 2 000,00

A empresa Diomedes, Lda. adquiriu em 2017 um equipamento para o seu departamento
de producio. O custo de aquisiciio dessa maquina fo1 de € 20.000, sendo a sua vida ttil

A citada empresa usou o método do custo para registar, contabilisticamente, esse ativo

fixo tangivel & em 2018 reconhecen uma perda de imparidade de € 4 000 relativamente

Quais as correcdes a efetuar, no quadro 07 da declaracio modelo 22, relativamente as

perdas por imparidade reconhecidas na contabilidade?

Figura 60 - Exemplo Perda por Imparidade
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2.3.2 Deslocacao a clientes

A possibilidade de deslocacdo a empresas-clientes representa uma importante parte do
Estagio Curricular, permitindo efetuar um acompanhamento, no terreno, das dificuldades
que se podem encontrar e compreender como realmente funciona a instalacdo de um

software, bem como a forma como é realizada a formacéo aos utilizadores.

Na sequéncia do anteriormente exposto, foi escolhida uma industria de ferragens do
centro, para ser a empresa onde iriam ocorrer as deslocacfes e, consequentemente, assistir
a instalacdo e posterior acompanhamento do software. Assim, nos dias 11, 16 e 17 de
dezembro de 2019 ocorreu a referida deslocacdo a empresa mencionada, no distrito de
Aveiro, onde foram acompanhados alguns processos da instalagdo da nova versdo do
software desenvolvido pela RCSOFT, o xSoftR15.

Esta deslocacéo foi marcada pela alternacéo entre postos de trabalho, isto é, por vezes era
realizado um acompanhamento aos utilizadores para visualizar o manuseio do programa
e as dificuldades dai decorrentes, enquanto noutros momentos o foco era a corre¢do de
problemas encontrados e na analise do cddigo do programa. As maiores dificuldades dos
utilizadores eram, sobretudo, ao nivel da contabilizacdo de faturas e documentos e da

associagdo de cddigos de barras a faturas no momento da digitalizacéo.

De igual forma, no dia 17 de dezembro ocorreu uma reunido com o CEO da empresa
cliente, alguns colaboradores da referida empresa e da RCSOFT, onde os trabalhadores
receberam apoio ao nivel dos salarios, dos stocks e dos procedimentos a efetuar na

abertura do novo ano.

Foram anotadas, ao longo dos dias, as evidentes dificuldades dos utilizadores e

documentadas nos respetivos manuais, de modo a combater as mesmas.
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3 Proposta de Modelo de Suporte e Manutencéo para Sistemas ERP

Com base na proposta de de Souza e Zwicker (2000) para o ciclo de vida dos sistemas
ERP é ilustrado, na Figura 62, um modelo proposto por Amado e Belfo (2020), que visa
enquadrar e destacar as etapas de manutencéo e suporte no ambito do ciclo de vida dos
sistemas ERP. Esta nova versdo do ciclo de vida dos sistemas ERP reforca a
especificidade do relacionamento entre as etapas de operagdo e manutencdo (Amado &
Belfo, 2020). Os fornecedores de sistemas ERP disponibilizam novas versées do sistema
no mercado, com 0 objetivo de incorporar novos recursos que podem levar a uma

melhoria no desempenho das organizagoes.

A primeira fase do modelo proposto € a anélise do problema e a mudanca. A necessSidade
de alinhamento € a questdo abordada neste modelo (Amado & Belfo, 2020). O
alinhamento vertical estd associado a definicdo da estratégia de uma organizacdo
apropriada para uma avaliacdo interna, configurando estratégias, objetivos, planos de
acao e decisdes nos varios niveis da organizacdo. Outra necessidade de alinhamento esta
relacionada & integracdo interfuncional, interligando a consisténcia das decisfes através
de funcbes como o marketing, as operacdes, 0s recursos humanos, complementando e
apoiando-se (Kathuria, Joshi, & Porth, 2007; Porter, 1989; Prieto & Carvalho, 2011;
Siggelkow, 2001). O alinhamento também tem sido uma preocupacdo dominante na area
dos sistemas de informagé&o, particularmente na implementacéo de sistemas ERP. Durante
um longo periodo, o alinhamento permaneceu uma das preocupacfes mais importantes
entre os gestores de Tl (Kappelman, McLean, Johnson, & Torres, 2016; Kappelman,
McLean, Luftman, & Johnson, 2013; Luftman & Ben-Zvi, 2011). O alinhamento de
negocios e de T1 pode ser definido como a "medida de quanto a missao, objetivos e planos
de suporte de TI sdo suportados pela misséo, objetivos e planos de negécios" (Reich &
Benbasat, 1996). Desta forma, a crenca de que o alinhamento contribui para um melhor
desempenho organizacional deve ser a base da preocupacao expressa consecutivamente
em torno do alinhamento entre negdcios e Tl. Embora o desempenho organizacional
dependa de um conjunto complexo de fatores, parece que alinhar negdcios e TI ajuda 0s
investimentos em TI a obter maiores retornos, resultando dai um maior desempenho

organizacional.
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decisao, selegio
e planeamento

ERP selecionado

plano de implementagéo
plano de comunicagéo
aprovacoes intermédias

implementagiao

dados migrados novo conhecimento
maodulos parametrizados novas necessidades
maodulos personalizados novos parametros
redefinicio de processos dificuldades utilizac&o
formacgéo de utilizadores plano fase seguinte
utilizagao

Figura 61 - Etapas do Ciclo de Vida dos Sistemas ERP e a sua itera¢do (adaptado de Souza & Zwicker, 2000)
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decisao, selegao
e planeamento

ER.P selecionado

plano de implementacéo
plano de comunicagéo
aprovacdes intermédias

implementagéao

dados migrados
mddulos parametrizados
madulos personalizados

redefinicéo de processos
formacgéo de utilizadores

operagao
nova verséo
dados migrados novo conhecimento
mddulos parametrizados novas necessidades
madulos personalizados novos parametros
redefinicéo de processos dificuldades operacéo
formacgéo de utilizadores plano fase seguinte

decis&o de descontinuidade
da operacéo com o ERP

retiro

Figura 62 - Modelo de M&S dentro do ciclo de vida dos sistemas ERP (Amado & Belfo, 2020)

Muitos estudos sobre sistemas ERP focavam essencialmente o nivel operacional da
implementacdo, supondo que os gestores estejam comprometidos em apoiar o projeto de
implementacdo do ERP. Al-Mudimigh, Zairi e Al-Mashari (2001) contestam essa visao
e propdem que a implementacdo de sistemas ERP seja feita em diferentes niveis de
implementacéo, respetivamente nos niveis estratégico, tatico e operacional, procurando
um alinhamento vertical. Esses niveis ndo sdo independentes uns dos outros e cada um
deles deve ser utilizado para apoiar e dai derivar o proximo. O nivel estratégico esta

associado ao processo de estabelecer objetivos gerais e ao planeamento de como alcancé-

70



Relatério de Estagio na empresa RCSOFT

los. No nivel tatico, pretende-se garantir que a empresa alcance as suas metas, atinja todos
0s objetivos administrativos e que 0s seus recursos ndo sejam desperdigados. O nivel
operacional inclui um conjunto de atividades de implementacdo, como modelacdo de
processos de negdcios, configuracdo ou personalizacdo do sistema e preparacdo final
(Amado & Belfo, 2020).

O alinhamento, como outros desafios organizacionais, € essencialmente promovido pelas
pessoas; portanto, a implementacdo, manutencdo e suporte de um sistema ERP deve
centrar-se nas pessoas e nos seus incentivos de acordo com esse objetivo de alinhamento
(Belfo, 2013, 2018; Belfo & Sousa, 2011). Essa fase também contempla a necessidade de
aprofundar o entendimento da parte ou partes do sistema ERP e dos processos
relacionados a modificacdo. Nesta fase inicial, destacam-se o desenvolvimento de opgdes
e a analise do impacto dessas opcOes possiveis. Se for decidido prosseguir com a

modificacdo, é necessario planear a modificacdo e formalizar a aprovacéao desta.

A segunda fase é a implementacdo da modificacdo. Essa fase, principalmente quando o
pacote é personalizado, é bem retratada e detalhada no processo de implementagdo
proposto pela norma ISO/IEC 12207:2008, (2008) . A implementacdo deve comecar com
a elaboracdo de um plano de avaliacdo e de uma lista de verificagdo que permita atestar

posteriormente o sucesso da implementacdo da modificacdo (Amado & Belfo, 2020).

71



Relatorio de Estagio na empresa RCSOFT

entender o entender o alinhamento alinhamento
processo pacote funcional estratégico

analise
do problema

analisar e modificacdo
opgoes modificagdo
analise do aprovagédo da
mpac

elaborar lista fazer plano
de verificagdo de avaliagao
identificar : e parametrizar
elementos 'mplementa‘}eo o pacote
da modificacao
mudar personalizar
processo o pacote
efetuar testes atualizar efetuar testes
funcionais documentos técnicos

garantir efetuar testes
traceabilidade de utilizador
" revisao e aceitacao
garantir : ..g aprovar
integracdo da modificacao formacéo

verificar verificar verificar preparar o
processo integragédo documentos pacote mod.
obter aprovar
aprovagao notificagéo

efetuar plano converter
de migragiao dados
instalar migragao arquivar
equipamento de dados
operagbes migrar . formar equipa
avaliar formar
modificagdo operadores

Figura 63 - Fase de Manutencéo de sistemas ERP
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dados migrados operagao

redefini¢do processos
madulos parametrizados
mddulos personalizados

formacéo utilizadores

atendimento

ao cliente
suporte suporte
operacional técnico
suporte nova verséo
aplicacional novos parametros

plano fase seguinte

novo conhecimento
dificuldades operacéo
novas necessidades

Figura 64 - Fase de Suporte de sistemas ERP (Amado & Belfo, 2020)

Também devem ser identificados elementos que possam ser modificados no sistema,
como alguns componentes ou unidades de software, interfaces ou alguma documentagéo.
A nova versdo do sistema ERP poderia incluir, por exemplo, a automacéo ou eliminacéo
de algumas tarefas, a parametrizacdo ou personalizacdo do sistema, sendo a primeira
opcao preferivel se o resultado for idéntico, uma vez que € mais econdémica e mais rapida
que a personalizagdo. Se o resultado esperado da personalizacdo for significativamente
maior que o da parametrizacdo, a primeira podera ser preferida. Essa fase também deve
incluir testes técnicos, de modo a garantir que o codigo do fornecedor néo inclua erros ou
defeitos e testes funcionais para garantir que todos os recursos estejam conforme o
esperado. Por fim, devera ser realizada a atualizacdo da documentacdo (Amado & Belfo,
2020).

As fases de revisao e aceitacdo das modificagdes devem garantir o acompanhamento dos
requisitos. Nesta fase devem ser promovidos testes junto ao cliente ou utilizador final e a
formagéo deve ser aprovada. Esta fase deve incluir a verificagdo de que o processo
organizacional foi seguido adequadamente, que 0s varios componentes do sistema estdo
integrados e que os documentos foram modificados corretamente, terminando com a

aprovacao da modificagéo por todas as partes envolvidas (Amado & Belfo, 2020).

A ultima fase do modelo proposto é a migracdo. A migracao envolve a instalacdo da nova
versdo do sistema num ambiente diferente daquele utilizado na implementacdo da
modificacdo. Consistente com as normas (ISO/IEC 12207:2008, 2008; ISO/IEC
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14764:2006, 2006), esta fase inclui a elaboracdo de um plano de migracdo que
compreende as principais atividades a serem realizadas, como a eventual instalacdo de
equipamentos, a converséo de dados ou o arquivamento de dados. Em seguida, o produto
e 0s dados devem ser migrados para 0 novo ambiente. Também pode ser util realizar
operacdes paralelas no ambiente antigo e no ambiente com a nova versdo do sistema, para
garantir uma transicdo mais suave para 0 novo ambiente. Finalmente, esta fase termina
com a formagdo de uma equipa de suporte e com a realizagdo de uma avaliacdo geral
(Amado & Belfo, 2020).

Embora o suporte esteja relacionado com a manutencdo, a perspetiva da proposta
apresentada é baseada na autonomia de ambas as etapas, sendo assim uma das diferencas
significativas desse modelo de manutencgdo nos sistemas ERP em relacdo as abordagens
das normas (ISO/IEC 12207:2008, 2008; ISO/IEC 14764:2006, 2006).

O suporte proposto é baseado na estrutura ITIL (Information Technology Infrastructure
Library) que, segundo a mesma, um servico de T1 € um servico fornecido de acordo com
quatro funcdes: atendimento ao cliente, suporte operacional de TI, suporte técnico e

suporte a aplicacdes (Bernand, 2011).

O atendimento ao cliente atua como o Unico ponto de contacto e comunicagdo com 0s
utilizadores do ERP e um ponto de coordenacgdo para varios grupos e processos de suporte
e manutencéo do sistema. O servigo processa incidentes recebidos, solicitacdes de servigo
ou solicitacbes de mudanca (Bernand, 2011; Taruu, 2009). O suporte operacional inclui
as atividades operacionais diarias necessarias para efetuar a gestdo de servicos de Tl e a
infraestrutura de suporte do sistema. O suporte técnico fornece as competéncias e recursos
técnicos necessarios para dar suporte a operagdo continua dos servigos de Tl e ao suporte
da infraestrutura do sistema ERP. Divide-se em areas especializadas, representando
diferentes equipas ou funcOes especializadas dentro de uma organizagédo de TI, por
exemplo, redes, seguranca, bases de dados, armazenamento, servidores, entre outros. O
principal objetivo do suporte técnico é garantir que o provedor de servi¢os tenha o
conjunto de competéncias necessarias para fornecer os seus servigos (Bernand, 2011;
Taruu, 2009). O suporte a aplicagdes é responsavel pela gestdo do sistema ERP e dos
modulos ao longo do seu ciclo de vida. Esta ainda responsavel pela gestdo de ponta a
ponta dos componentes do sistema ERP. O suporte a aplicacdes realiza processos como
a gestdo de incidentes, problemas, alteracdes ou disponibilidade (Bernand, 2011; Taruu,
2009).
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4 Andlise do Modelo de Suporte e Manutencao utilizado pela
RCSOFT

4.1 Metodologia Utilizada

A metodologia utilizada para ter conhecimento do modelo de manutengdo da PME foi o
método da pesquisa-agdo (action research), que consistiu na recolha de informacoes
sistematicas com o objetivo de promover mudancas sociais. A pesquisa implicou um
envolvimento direto em atividades praticas na empresa com o objetivo de investigacéo,
assumindo um duplo compromisso — o de estudar o funcionamento da organizagdo, mas
também o de propor alteragdes a mesma. Inicialmente, foram recolhidas opiniGes dos
funcionarios do departamento de suporte ao cliente, através da realizacdo de um
questionario composto por nove perguntas abertas e respondidas de forma abrangente
pelos entrevistados. Apds a obtencdo das respostas, foi possivel obter um melhor

conhecimento sobre as praticas de manutencao e suporte na empresa.

De igual forma, foi desenvolvido um instrumento que abrange todas as 45 atividades
previstas neste modelo, permitindo avaliar a empresa quanto ao nivel de maturidade em
cada uma dessas atividades. Esta ferramenta constituiu um preciso método para avaliar o
estado atual de uma organizacdo e o estado desejado da mesma, permitindo obter e
melhorar as atividades de manutencéo e suporte. Por fim, foi possivel analisar os pontos
fracos e fortes e, assim, ajudar a definir uma estratégia com objetivos subjacentes que
permitam a empresa evoluir e obter uma melhor posicdo estratégica no mercado. O
método utilizado para medir o nivel de maturidade foi a escala Likert, variando entre 1
(“‘sem processo/processo pobre”) e 5 (“processo otimizado”). Esta avaliacdo foi realizada

apos uma reflexdo baseada em toda a préatica organizacional.
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4.2 Resultados da Pesquisa

A analise ao processo de manutencdo da empresa permitiu concluir que o mesmo tem
inicio com a instalagdo do software ao cliente. Porém, todos os mddulos ERP sdo
instalados, ndo sendo realizada uma primeira analise dos modulos necessarios ao cliente.
Na instalacdo, por sua vez, ndo é fornecida formacao ou outra estratégia que vise reduzir
a resisténcia que pode ser sentida pelos utilizadores. Sdo considerados todos os dados que
o cliente pretende migrar para 0 novo sistema, através de um acordo com a empresa. Se
os utilizadores tiverem um problema com o ERP, deverdo enviar um email para o suporte,
que sera depois atribuido a um dos funcionarios do departamento que analisardo a
urgéncia e prioridade que devem ser atribuidas a cada pedido, priorizando erros,
problemas juridicos, situacdes contabilisticas e situacBes que comprometam o bom
funcionamento da empresa cliente. Se ninguém do departamento de suporte ao cliente
estiver disponivel para resolver o problema, o problema seré passado ao departamento de
desenvolvimento. De igual forma, a avaliacdo realizada indicou a ndo realizacao de testes
as correcOes efetuadas e a auséncia de uma equipa de teste. Até a Gltima versdo do ERP,
ndo havia manuais de suporte ao utilizador, mas, atualmente, esta é uma preocupacéo da

empresa, que desenvolve esforcos nesse sentido.

2
. 1 3 4 5
Nivel de Processo

x Sem processo/ Processo Processo Processo | Total

Maturacgéo em fase o -
processo pobre inicial estabilizado | melhorado | otimizado

Manutencao 9 14 16 2 0
Suporte 0 0 1 3 0
Total 9 14 17 5 0

% 20% 31% 38% 11% 0% 100%

Tabela 1 - Resumo da avaliagdo feita até ao nivel de maturidade das atividades de manutencé&o e suporte

A avaliacdo da maturidade feita as 45 atividades é apresentada na Tabela 1. Foi possivel
chegar a conclusdo que 20% das atividades (9) ainda ndo estdo implementadas ou sé&o
consideradas pobres, 31% das atividades (14) representam processos em fase inicial, 38%
das atividades (17) representam processos considerados implementados e 11% das
atividades (5) representam processos melhorados, ndo havendo ainda atividades

classificadas como processos otimizados.
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4.3 Discussao de Resultados

A analise das praticas de M&S existentes na RCSOFT permitiram compreender que o
estado atual do processo encontra oportunidades de melhoria significativas, mas também
correcdes que importa serem efetuadas, de forma a otimizar as préaticas da empresa. Com
efeito, é possivel destacar atividades classificadas no grau de maturidade 1,
nomeadamente as atividades associadas & mudanca de processos, a parametrizacdo do
sistema, a elaboracdo de testes ao utilizador, a garantia de acompanhamento de requisitos

e a obtencdo de aprovacao das alteragdes.

Desta forma, a atividade relacionada com a mudanca de processos pressupfe uma
reflexdo do modelo de manutencdo utilizado e possiveis alteracbes ao mesmo, sendo
particularmente benéfica por agregar mais valor ao cliente e permitir uma receita
adicional (n&o explorada pela parte implementadora). Assim, na empresa RCSOFT esta
atividade realiza-se apenas por correcdes aos erros de codigo, considerando-se que, de
forma a otimizar esta atividade, seria pertinente apostar também nos processos de

alteracdo do design do software e de alteracdo as funcionalidades e médulos ja existentes.

Ja a atividade da parametrizacdo permite o ajuste do sistema as necessidades dos clientes
e instalar apenas os modulos que lhes sdo benéficos, sendo uma das maneiras mais faceis
e rapidas de ajustar um sistema ERP as especificidades dos negocios do cliente, sem a
necessidade de o personalizar, um processo que é sempre mais caro e leva mais tempo.
Na RCSOFT a parametrizacdo é um processo pos-instalagdo, ou seja, o sistema é
instalado na integra e apenas posteriormente, a pedido do cliente, séo retirados os médulos
que ndo lhe sdo necessarios. Assim, sugere-se gque esta atividade seja feita previamente,
através de um levantamento de requisitos e necessidades do cliente, de modo a determinar

quais 0s médulos a instalar.

Efetuar testes aos utilizadores é uma maneira de garantir que tudo estad operacional e
conforme o que era expectavel por parte do cliente, poupando recursos e, como tal,
sugere-se também que a empresa implemente os trés tipos de testes anteriormente
abordados — técnicos, funcionais e de aceitacdo do utilizador — de modo a garantir que o
software ndo contém erros, que todas as funcionalidades estdo como o planeado e que
sejam preparados videos das funcionalidades testadas para serem utilizados na fase de

formacao aos utilizadores.

77



Relatério de Estagio na empresa RCSOFT

Importa, ainda, obter aprovacdo por parte da empresa cliente, nomeadamente a atividade
de garantir que 0 novo sistema atenda aos requisitos de software e que 0s mesmos estejam
alinhados com os objetivos do negdcio. Deve-se também garantir que o cliente possa fazer
um acompanhamento sistematico ao processo de manutencdo desde o seu inicio até ao

seu término, atividades que se consideram ser de potencial melhoria na RCSOFT.

As atividades relacionadas com a modificagéo — classificadas com o grau de maturidade
3 — desde o planeamento até a avaliacdo da mesma também mereceram uma reflexdo e
uma proposta de melhoria. De forma a que a RCSOFT otimize estas atividades, considera-
se pertinente iniciar a atividade de identificar elementos fazendo um levantamento de
requisitos, pedidos e necessidades dos clientes e assim passar a atividade do planeamento
da modificagéo, que contaria com uma reunido entre os membros diretamente envolvidos
nas alteracdes a serem efetuadas, nomeadamente os individuos encarregues da alteracao
e 0 topo estratégico de ambas as partes de modo a definir detalhes, passos e deadlines
para 0 sucesso da operagdo. A atividade aprovacdo da modificacdo, de modo a ser
otimizada, poderia ser implementada com a assinatura de um documento por todos os
intervenientes onde constasse tudo o que ficou definido na atividade anterior. Por sua vez,
de modo a melhorar a atividade implementacdo da modificacdo, a RCSOFT deve sempre
disponibilizar o estado em que se encontra a modificacdo de modo a que o cliente possa
a qualquer momento efetuar a sua verificagdo. Na atividade elaborar lista de verificacao,
deve ser elaborada uma lista comparativa entre a lista elaborada aquando da aprovacéo
da modificacdo e o que foi efetivamente modificado, permitindo assim a RCSOFT
perceber o que foi concluido com sucesso e o que pode ainda ser melhorado. Por fim, a
atividade de elaboracdo de um plano de avaliacdo poderia ser otimizada através da
elaboracdo de uma listagem ou uma planificacdo, na qual seja avaliado todo o processo,
desde a identificacdo dos elementos até a conclusdo da modificacdo, permitindo assim a

empresa saber que pontos devera melhorar.
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CONCLUSAO

A literatura da especialidade advoga a importancia da fase de manutencgéo e suporte,
assumindo-a como a fase mais importante no ciclo de vida do software, na medida em
que uma parte consideravel dos custos de implementacéo e de atualizacao dizem respeito
a etapa do suporte e manutencdo. Verifica-se, assim, uma generalizacdo da aposta na
definicdo de modelos de manutencdo, fundamentais as organizagdes, para que sejam
capazes de refletir acerca dos seus procedimentos de manutencdo do software, de forma
a otimizar os mesmos e conseguir, desta forma, obter a vantagem competitiva essencial a

presente realidade empresarial (Ng et al., 2003).

O estagio que esta na base deste relatério decorreu no periodo de novembro de 2019 a
junho de 2020 na RCSOFT, uma empresa de sistemas de informacé&o, que se afirma como
um parceiro estratégico na andlise, desenvolvimento e implementacdo de solucdes
globais. Ao longo do estagio na empresa foram desenvolvidos manuais que servirdo de
apoio aos utilizadores do software desenvolvido pela empresa, sendo exemplos o Manual
de Contabilidade, Manual Financeiro, Manual de Produtos, entre outros. Outra atividade
realizada foi a deslocagéo a clientes de modo a acompanhar a instalacdo do software,
identificar as dificuldades dos utilizadores e documentar formas de as mesmas serem
ultrapassadas. Neste ambito, o trabalho realizado, cujo presente relatdrio representa o seu
culminar, permitiu atestar a importancia de um rigoroso modelo de manutencéo, uma vez
que este ndo sO permite as organizacdes reduzir custos como permite, de igual forma, a
identificacdo de problemas a considerar pela equipa de suporte e manutencdo. Nao
obstante, uma aposta no suporte e manutencdo possibilita, igualmente, que a empresa
tenha conhecimento dos processos a elaborar nas fases de preparagdo da manutencao, de
procedimento da manutencao e de atualizagdo do software, permitindo também que sejam
garantidos os requisitos, as politicas e a defini¢cdo dos processos do projeto de manutencao
e o seu alinhamento com os objetivos de negdcio da organizagdo. De igual forma, facilita
0 processo de supervisdo, organizacdo e gestdo das atividades de manutencao,
simplificando o processo da gestdo de receitas ou da minimizacdo de custos de

manutencdo (Ng et al., 2003).

Deste modo, através da elaboracdo do modelo foi possivel avaliar objetivamente e de uma
forma mais facil as atividades de suporte e manutengdo da empresa em estudo, uma vez
que o modelo destaca a necessidade da existéncia de um alinhamento vertical associado

a estratégia da organizacgdo e a integragdo interfuncional, interligando a consisténcia das
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decisdes através do marketing e recursos humanos. Desta forma, o alinhamento contribui
para um melhor desempenho organizacional, devendo ser a base da preocupagéo em torno
do alinhamento entre negocios e as Tl, uma vez que conduz a maiores retornos e,
consequentemente, aumenta o desempenho organizacional. O modelo fornece ainda um
destaque a parametrizacdo e personalizacdo do sistema, a automacéo ou eliminacédo de
algumas tarefas, a realizagdo de testes técnicos e testes funcionais, bem como a
atualizagcdo da documentagcdo (Amado & Belfo, 2020). Com a aplicagdo do modelo a
realidade da empresa, foi possivel verificar que 20% das atividades ainda ndo estdo
implementadas ou sdo consideradas pobres, 31% representam processos em fase inicial,
38% representam processos considerados implementados e 11% representam processos
melhorados. Existem, assim, areas em que a empresa pode melhorar a sua estratégia,
como sao exemplos as atividades de efetuacdo de testes ao utilizador, a parametrizacédo
do pacote, a aprovacao e o planeamento e implementacdo da modificacdo. Uma aposta
nestas areas representa um substancial incremento no processo de suporte e manutengdo
que, por se acreditar ser a fase mais importante do ciclo de vida do software, permite a

empresa melhorar os seus resultados e 0 seu desempenho organizacional.
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APENDICES
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APENDICE 1. Tabela resumo dos manuais desenvolvidos

Manual NuUmero de Paginas Modulos

e Terminais

e Configuragdes
e Horérios
Assiduidade 76 e Funcionarios

e Processamento
e Aprovacoes

e Listagens

e Configuragdes

e Emissdo Etiquetas

Arquivo Documental 8
e Consulta Arquivo Documental
e Consulta Documentos Emitidos
e Login
Basico de Utilizacdo 41 e Ecra Inicial
e Perfil Utilizador
e Tabelas
e Documentos
e Analises
Comercial 178 ® Listagens
e Atendimento
e Organizacdo Loja
e Catalogos
e Avengas
e Tabelas
e Fichas Compras
Compras 81 e Documentos
e Listagens
e Utilitarios

e Centro Compras
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Configuracdes

232

Sistema
Empresa
Localizacdo
Terceiros
Produtos
Comercial
Compras
Stocks
Intrastat
Financeiro
Contabilidade

Contabilidade

98

Configuracoes
Lancamentos
Contabilizacao
Obrigacdes Fiscais
SAFT

IVA

Fecho Ano
Utilitarios

Consultas Contabilidade

Comunicac0es Eletronicas

Controlo Envio Documentos
Digitais
SAFT

Dashboards

29

Comercial

Recursos Humanos
Financeiro

Desempenho

Gestéo

Compras

Encomendas
Configuragdo Dashboards
Visualizagdo Dashboards

Objetivos
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Financeiro

101

Conta Corrente
Tesouraria

Recibos

Recibos Provisorios
Pagamentos

Liquidagdo Documentos
Impressdo Documentos
Financeiros

Notificagdo Documentos
Financeiros

Cobranca

Transferéncia Responsabilidade
Planos Pagamento

Via Verde

Consultas Financeiras

Gestdo Contratacédo

29

Tabelas
Recrutamento

Listagens

Gestao Documental

13

Configuracdes
Consulta Contetido Documental
Classificar Documentos

Gestdo Documental

Logistica

33

Tabelas
Planeamento

Cargas
Reaprovisionamento
Ordem Preparacao

Listagens

Produtividade

12

Tarefas

Contactos
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Produtos

35

Criacédo Ficha de Produto

Criacdo Ficha de Compra

Tabelas
Transportes
Listagens

Utilitarios

Reclamac6es

14

Configuracoes

Reclamacéo Cliente

Reclamacéo Fornecedor

Stocks

75

Tabelas
Documentos
Anélises
Listagens
Importacdo
Numeros Série

Valorizacdo Stocks

Terceiros

14

Criacdo de Terceiros
Alteracédo de Terceiros
Seguro Crédito
Listagens

Pontos

Utilitarios

Workflow

23

Design Workflow
Aprovactes Pendentes

Grupos Aprovagéo

Impresséo de Documentos

Requisitos

Documentos a Considerar
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Ativo Imobilizado

76

Amortizagdo de Imobilizado
Depreciacao de Imobilizado
Analise Decreto Regulamentar
n.° 25/2009 de 14 de setembro
Reavaliacdo de Imobilizado
Analise a Portaria n.° 20258 de
28 de dezembro

Revalorizacdo de Imobilizado
Abate de Imobilizado

Diferenga entre Revalorizagdo
Contabilistica e Reavaliacdo
Fiscal

Analise do Artigo 31.°do Cdédigo
do IRC

Perdas por Imparidade
Funcionalidades do software de

imobilizado em véarias empresas
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APENDICE 2. Questdes efetuadas aos colaboradores da RCSOFT

1.

2.

Como é feito, de um modo detalhado, o processo de manutengéo?

De que forma é assegurada a compatibilidade entre a manutencdo e os objetivos

de negdcio dos clientes?

De que forma se decidem quais os dados a recolher/migrar no momento de

instalagdo/manutencao?
Como ¢ avaliada a “urgéncia” dos varios pedidos de manutencao/suporte?

Como sdo identificadas as alteracdes/melhorias a efetuar e quais os modulos

afetados?
As melhorias efetuadas sdo sempre testadas e os manuais de suporte atualizados?

Existem estratégias para lidar com a resisténcia por parte dos utilizadores? Se sim,

resuma-as.
E fornecido algum treino aos utilizadores?

Existe um modelo base de instalacdo/manutencdo ou € possivel a sua

personalizacdo ou parametrizagdo?
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APENDICE 3. Instrumento de medida da adequac&o das
atividades de suporte e manutencao

1 2 3 4 5
sem processo, processo no processo processo processo
processo pobre inicio implementado melhorado otimizado

MANUTENCAO

analise do problema e modificagéo X
entender o processo X

entender o pacote X

alinhamento funcional X
alinhamento estratégico X
analisar opgdes X
andalise do impacto X

aprovacdo da modificagdo X
planear a modificacéo X
implementacao da modificacéo X
elaborar lista de verificagdo X
identificar elementos X
fazer plano de avaliagdo X
mudar processo X

parametrizar o pacote X

personalizar o pacote X

efetuar testes técnicos X

efetuar testes funcionais X

atualizar documentos X

revisdo e aceitacdo da modificagcao X

garantir traceabilidade X

garantir integracéo X

efetuar testes de utilizador X

aprovar formagéo X

verificar processo X

verificar integragao X

verificar documentos X

preparar o pacote mod. X

Figura 65 - Instrumento de medida da adequacao das atividades de manutenc¢ao e suporte
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obter aprovacao X
aprovar notificacéo X

Migracao

Ix

efetuar plano de migragéo X

instalar equipamento X
converter dados X

arquivar de dados X

operagoes paralelas X

migrar produto X

migrar dados X

formar equipa de suporte X

avaliar modificacao X

formar operadores X

SUPORTE

atendimento ao cliente X
suporte operacional X
suporte técnico X

suporte aplicacional X

Figura 66 - Instrumento de medida da adequac&o das atividades de manutenco e suporte (continuagio)




