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RESUMO

Os Sistemas de Gestdo Empresarial (Enterprise Resd@lanning— ERB, além da
integracdo de moddulos relacionados as éareas fimanasomercial e administrativa da
empresa, possuem atividades e/ou modulos reladsreadsestdo de Qualidade. O objetivo
deste trabalho € analisar os médulos e funcfesortdas a gestdo da qualidade em sistemas
ERP, usados pela industria moveleira do polo d@dwgas-PR, averiguando se 0s mesmos
atendem as dimensdes de Gestdo de Qualidade ap®naditeratura, e pertinentes ao setor
moveleiro. Os resultados mostraram que os sistemalssados contemplam a maioria das
dimensdes de qualidade pesquisadas, ndo necessaeasm um modulo especifico de
Gestao da Qualidade, mas podem estar distribuidasiros médulos do sistema.

Palavras- chave:ERP. Industria moveleira. Integracdo de procesSestdo da qualidade.
Sistemas integrados de gestéao.

ABSTRACT

Enterprise Resource Planning Systems (ERP), be#lidegnterprise processes integration,
provided by modules that support financial, comnatrand administrative functions, have
activities and modules related to Quality Managam@ihe objective of this study is to
analyze the modules and functions related to qualianagement in ERP systems,
specifically used by the furniture industry locatad the cluster of Arapongas-PR, checking
whether they meet the Quality Management dimensaoitsessed in the literature, and also
those relevant to the furniture industry. The rissuldicated that analysed systems include the
most studied quality dimensions, not necessarilgaas of the Quality Management module,
but distributed in other system modules.

Keywords: ERP. Furniture industry. Quality management. Proagggration.
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1 INTRODUCAO

A competividade entre as empresas no mercado fez goe as mesmas se
preocupassem com fatores relacionados a integds;&eus processos, e buscassem atender o
cliente no tempo certo, custo correto e com a dadé adequada ao produto. A utilizacdo de
sistemas de informac¢des pode auxiliar na integrdg8@rocessos da empresa, desde aqueles
relacionados ao suprimento de materiais, até &aido do produto e sua distribuicao.

Fleury (2000) afirma que a Tecnologia da Informa€H} colabora de forma efetiva
na otimizacdo dos processos, especialmente politéfaca aquisicdo, processamento e
compartilhamento dos dados transacionais. HunteWesterman (2009) apoiam esta
abordagem, explicando que a TI contribui para ag&g de valor por possibilitar maior
assertividade no processo decisorio, uma vez queedttdor qualidade da informacéo, o que
se traduz em maior eficiéncia nas operacoes.

Dessa forma, aplicacbes de TI, como os Sistemagrbhdos de Gestdo, também
conhecidos como Sistemas de Gestdao Empresarial {ERRerprise Resource Plannipg
desempenham importante papel na integracdo dessessgos, abrangendo as é&reas de
suprimentos, fabricacdo, vendas, financas, comstralecursos humanos, qualidade, entre
outras. Além disso, permitem o compartilhamenta)sobdacdo e visualizagcdo de dados
comerciais, financeiros e industriais, em tempd, rgae podem ser usados para posterior
tomada de decisoes.

Um dos médulos que pode estar presente em sisteERRa$ o0 mdédulo de Qualidade.
As pesquisas sobre gestdo da qualidade sdo extdéfrg#astanto, a avaliacdo de aspectos
referentes a gestdo da qualidade cobertos pomsistERP ainda carecem de contribuicdes.

O presente estudo tem como contexto o polo mowetkrArapongas-PR. Este polo é
0 2° maior polo moveleiro do pais e o primeiro daradPa, sendo considerado o maior
consumidor de chapas aglomeradas (painéis) do |Brasiparticipacdo das industrias
moveleiras no PIB nacional de moveis é de 9,93%twamento do mercado nacional em
2013 foi de R$ 1.679 bilhdes, e o faturamento dgmracdes em 2013 foi de R$ 97,49
milhdes (SIMA, 2014).

Este trabalho visa responder a seguinte perguntaddulo de qualidade de sistemas
ERP adotados em empresas moveleiras na regiacagemgas cumpre ou cobre 0s requisitos

das atividades de Gestdo da Qualidade adotadaditpeddura? Nesse sentido, o objetivo

Rev. FSA, Teresina, v. 12, n. 2, art. 3, p. 33\d&r./Abr. 2015 www4.fsanet.com.br/revi



A.Y.U. Reche, A. T. T. Argoud, M. Vivaldini, P.D. Antoniolli 36

deste artigo é analisar os modulos e funcfes ogladas a gestdo da qualidadesaftwares
ERP, averiguando se os mesmos atendem as dimesisbas-de Gestdo de Qualidade,
adotadas na literatura.

Para a area académica, esse estudo se torna telesamedida em que relaciona
conceitos sobre sistemas ERP e Gestdo da Qualidadancionalidades contempladas em
ERP de um determinado segmento industrial.

Este artigo esta estruturado em seis secdes, adta dontextualizacdo inicial. A
proxima secao apresenta conceitos sobre ERP, dedtaaspectos relacionados a integracao.
A terceira secao aborda principais conceitos refesea gestdo da qualidade. A quarta secdo
contém a metodologia de pesquisa. A quinta sec@esampa a descricdo do caso e 0s
softwaresERP usados pelas empresas pesquisadas. Na sgkbtaéseeita a discussao e na

sétima secao as consideracodes finais.

2 REFERENCIAL TEORICO

2.1 Sistemas ERP: Conceitos e caracteristicas

O sistema ERP objetiva integrar processos de neglaciempresa abrangendo areas
como marketing suprimentos, financas, logistica, producéo, vereldRH. Este sistema é
composto por varios modulos, que até entdo eramidenados como atividades isoladas,
fornecendo informacdes em tempo real em todas @mdes de negdcios. O sistema traz
como resultados a eliminacdo do conflito de infaydes, a reducdo drastica na redundancia
de dados, padronizacao ierfacesde unidades de negdcios, acesso e seguranca (JBCOB
BENDOLY, 2003).

Os sistemas ERP

“sdo usados atualmente por diferentes tipos e taosamle empresas, e tém
representado impactos positivos nos negocios dtades a longo prazo dessas
organizagdes. Especialmente em pequenas e médmesas de manufatura, com
foco nos processos de negécios, o ERP desempenhpapel fundamental,
proporcionando e facilitando as diversas mudaneasas processos. Com o ERP, as
empresas ampliaram a capacidade de expandir suamcops e melhoraram
também o gerenciamento da cadeia de suprimentdsiVEIRA et al, 2005, p.
4650).

De acordo com Vollmanmt al. (2006) a importancia dada ao sistema ERP varia
conforme a dimenséo analisada. Para o nivel galeacimportancia esta no planejamento e

controle dos negadcios, e o ERP representa um sisensuporte a tomada de decisdo. Para a
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comunidade de tecnologia de informagdes, o sistERR se mostra como solugéo de TI
consistente, uma vez que possui base integradalizabes tecnologicas frequentes, e
contempla os principais processos de negocios canmes, evitando-se ao maximo a
redundancia e inconsisténcia de dados, maior @tégre agilidade sistémicas, e consequente
melhor nivel de apoio as funcbes de negécios daesapSegundo Davenport (1998), isso
resolve problemas relacionados a fragmentacaofdemiagGes existentes em empresas que
utilizam diferentes sistemas de informac¢fes, mwgaes incompativeis entre si.

Além de fornecer suporte ao planejamento e evit@dandancia de informacdes, 0
ERP apoia a execucao integrada das atividades attversas areas funcionais da empresa
(VOLLMANN et al, 2006). Como o sistema ERP concentra as infornsagfie uma Unica
base de dados compartilhada, possibilita integraghdados aos processos de negocios e
qualidade nas informag¢6es (FERREIRA; MICCHELUCCOWTO, 2011).

As principais caracteristicas do ERP s&o:

a) Orientacdo a gestdo por processos, ao invésedengamento funcional e
departamental, caracteristica dos sistemas legados;

b) S&o solugdes multifuncionais, incorporando pesce de compras, vendas,
financgas, entre outros;

¢) Possuem uma base de dados Unica, permitindeggagdo dos processos;

d) Sdo modulares, possibilitando que sejam utifizaguaisquer combinacbes de
modulos;

e) Sao normalmente estruturados sob a arquitetigatedservidor, facilitando a
manutencgao; e

f) Sdo expansiveis, permitindo a integracdo exteoma interfacescom empresas
parceiras, tais como a utilizagdo do comércio @wto (PLATT, 2004apud
PLATT e KLAES, 2010, p. 229, 230).

O sistema ERP oferece unmierfacecom todas as atividades operacionais realizadas
em manufatura, desde o pedido de compra, logistica de entrega,ocaps-venda com
servigcos ao cliente. Esses softwares também metharéuncionalidade de interacdo com o
cliente e gerenciamento com fornecedores e disthiras (OLIVEIRA et al, 2005, p.
4651).

2.2 Integracao por meio do Sistema ERP

Os sistemas ERPs foram desenvolvidos com a irdededse reduzir problemas de
coordenacdo de informacdes através da criagdo deniwieo integrado de aplicacdes
administrativas e financeiras, que serve como plmt@ para todas as aplicacées da empresa
(KALAKOTA; ROBINSON, 2002).

Ha varias alternativas de aquisicdo de um sisteRR: desenvolvimento do sistema

por uma equipe interna, desenvolvimento por umapegexterna, por consultores; ou a

Rev. FSA, Teresina, v. 12, n. 2, art. 3, p. 33\d&r./Abr. 2015 www4.fsanet.com.br/revi



A.Y.U. Reche, A. T. T. Argoud, M. Vivaldini, P.D. Antoniolli 38

aquisicao de um pacote de mercado. Cada alternatissui vantagens e desvantagens. A
decisdo por uma delas ird depender da existéncigesigoal qualificado internamente, da

urgéncia de implantacdo, da necessidade de custodnizda situacao financeira da empresa,
da adequacédo aos processos de negécio da empmdsajeeessidade e grau de integracao
com clientes e fornecedores. Quanto a opc¢do pelengelvimento de solugbes internas

através da contratacdo de uma equipe de deseneoltgiCaicara Junior (2008) pondera que
essas customizacBes passam a ter implicacfes untueeontemplam apenas 0S processos
da empresa em determinado periodo de tempo, nateswando para praticas de mercado
conhecidas comBest Practicegmelhores modelos de processos de negdcios),desadas

um dos pontos mais fundamentais para o sucesso GRilP.

Vollmann et al. (2006) explicam que as solu¢cdes ERP podem setraaies tanto
com modulos de diferentes fornecedores, quantoguelaaquisicdo de um unico fornecedor.
Quando optado por multifornecedores, ha a possiliidia compra dos melhores médulos de
diferentes fornecedores, porém isso incorre em muaisto € necessidade de mais recursos
para implementar e integrar os modulos funcior@isando a compra acontece de um unico
fornecedor pode ser mais facil a implantacdo naresap porém as caracteristicas e
funcionalidades dos modulos podem néo ser as neallsofucdes disponiveis.

Corréa, Gianesi e Caon (2011) defendem que algwotware housegempresas
fabricantes de sistemas) tém adquirido empresasededoras de programacao finita, ou
procurando estabelecer parcerias com fornecedams gpgarantia de integracdo de forma
perfeita de ERPs nos quais os moédulos logisticassedencaixam perfeitamente, ou que
precisam ser incluidos novos médulosatiware

O ERP tem a finalidade de organizar, padronizattegrar informacgdes transacionais
que circulam pelas organizacoes. Os sistemas @Enn@tesso a informacgdes confiaveis em
uma base de dados centralizada e em tempo reaC¢I JUNIOR, 2008). A ilustracdo 1 a

seguir apresenta um exemplo da integracao propadeopelo sistema ERP.
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llustracdo 1: Estrutura tipica de integracdo de unsistema ERP.
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Fonte: Caicara Janior, 2008, p 86.

O sistema ERP é interfuncional e orientado por amunto de modulos integrados no
software, que auxiliam nos processos basicos dentro da semprdm exemplo da
funcionalidade dosoftwareem uma indastria, € o acompanhamento de infornsagbbre
posicdo de vendas, remessa, estoque e faturanaé@to,de auxiliar nas necessidades de
matéria-prima e de recursos humanos. O ERP oférerepresa uma visao, em tempo real,
dos processos empresarias como producdo, procegsame requisicdo e controle de
estoque. Também permite controlar 0s recursos eaanges (caixa, matéria-prima e
producdo) e os compromissos firmados pela emprs@idps de clientes, requisicoes de
compras e folha de pagamento), independente dortdepnto que inserir os dados no
sistema (OBRIEN; MARAKAS, 2013).

Os processos de implantacdo de ERP s&o geralmemts @ demorados. A
implantacdo de um sistema ERP envolve varias wiaefardependentes, podendo levar de
alguns meses a anos. Ha variacdes de tempo e degtendendo da solucdo adotada, do
tamanho da empresa, dos médulos a serem implantaosganizacéo atual e dos processos

da empresa, niumero de consultores envolvidos, dgatomprometimento de funcionarios e
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da alta geréncia (LUSTOSAt al, 2011). Garg e Venkitakrishnan (2006) descrevem
sucintamente 0s seguintes passos para a implardagéio ERP:

1 — Identificar as necessidades de implantacaodERP;

2 — Avaliar o ambiente de negdcios;

3 — Deciséo da implantacéo sobre o modelo de negécempresa;

4 — Reengenharia dos processos internos da empresa;

5 — Avaliar os softwares ERP disponiveis no mergado

6 — Escolher o “pacote” ERP;

7 — Instalahardwaree rede;

8 — Finalizar a consultoria para implantacao;

9 — Implantar o sistema ERP.

ApoOs a implantacéo, é necessario averiguaras nedalaucesso em projetos de ERP.
“Um projeto de sistemas € considerado um sucessaleséor desenvolvido dentro das
expectativas do tempo, custo e qualidade do profin&d. Além disso, o cliente deve ficar
satisfeito com o resultado apresenta@@AMBOA, 2005, p. 38).

Bergamaschi (1999apud Gambda (2005) apresenta alguns critérios aceitwa p
mensuracgao de sucesso de um sistema ERP, demossimduadro 1 a seguir:

Quadro 1: Critérios para medida de sucesso de prdje de implantacao de ERP.

Critério Adaptado para ERP
Aderéncia ao O projeto de implementacgdo é realizado dentro do orgamento previsto
Org¢amento inicialmente. Os desvios de orgamento decorrentes de desvios de

escopo devem ser tratados separadamente.
Aderéncia ao O projeto de implementagdo é realizado dentro do cronograma de
Cronograma atividades previsto. Os desvios no cronograma decorrentes de desvios

de escopo devem ser tratados separadamente.

Nivel de Desempenho O sistema ERP é utilizado de maneira satisfatdria para realizagdo de

Atingido tarefas, aumentando o desempenho dos usuarios.

Validade Técnica O sistema ERP implementado cumpre com os requisitos técnicos
previstos.

Validade organizacional | O sistema implementado é incorporado a organizagdo e as tarefas
rotineiras, sendo utilizado amplamente pelos funcionarios.
Efetividade O sistema cumpre a sua tarefa de atingir os objetivos de negécio que
Organizacional motivaram o projeto. A organizacao se torna mais efetiva com a

utilizacdo do ERP.
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Fonte: Bergamaschi (19%pudGambda, 2005).

Os critérios apresentados no quadro 1 sdo exerdplé@rmas de mensurar 0 sucesso
do projeto. Como visto anteriormente, 0 sucessb teanbém relevancia quando averiguado

se 0 ERP atendeu as necessidades da empresageiadren aos seus processos internos.
2.3. Gestao da Qualidade

Os anos 60 e 70 foram marcados pela perda deniglerdas empresas americanas
para novos e agressivos concorrentes. Como consgguémpresas americanas perderam a
participagdo no mercado. Aliado a isso, na décad®&0] houve expressivo aumento das
importaces de produtos por parte dessas empresascamo equipamento meédico,
televisoreschips de computador, robds industriais, entre outrosafgerda de participacao
de mercado estava relacionada principalmente actaspeeferentes a qualidade como: a
gualidade dos produtos importados percebida pdiestes era maior que a dos produtos
americanos, e além disso, os produtos importadoseam com um bom servigco agregado
(JURAN, 2011).

Segundo Deming (198&)pud Robinson e Malhotra (2005), os principais obs@sul
para as organizacbes competirem globalmente dumardécada de 70 foram a falta de
constancia de propositos, a forma de medicao éagéial de desempenho, a énfase sobre os
lucros de curto prazo, e a falta de apoio gerenGatvin (1983)pud Robinson e Malhotra
(2005) comparou praticas em empresas norte-amasajaponesas, e concluiu que praticas
de gestdo sistematicamente aplicadas sdo fundameatabtencdo de niveis superiores de
desempenho, independente de caracteristicas f@iczntagens culturais.

Waldman (1994) sintetiza os elementos-chave noeitinde Gestédo pela Qualidade
Total sugeridos por “gurus” da qualidade como Dgn@rosby, Juran e Taguchi:

. Compromisso da alta administracdo em colocar aidagd como uma
prioridade;

. O esforco continuo para melhorar as capacidades faosionarios e
processos de trabalho;

. Envolvimento de todos os membros da organizacdoaaperacao, baseado
em equipe para alcangar os esfor¢os de melhoqaalalade;

. Foco na qualidade em todas as fases de concepo@ogfo e entrega de um
produto / servigo, ou seja, ndo apenas o produid; fi

. Tentar envolver fornecedores externos e clientssesforgos para a Gestéo
da Qualidade Total,

. Uso frequente de técnicas cientificas e resolu@g@rdblemas, incluindo
controle estatistico de processo;
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. Instituicdo de préticas de lideranca orientada patares e visdo de Gestéo
da Qualidade Total,

. Desenvolvimento de uma cultura de qualidade. (WAIANJ 1994, p. 31 e
32)

Para Juran (2011), qualidade pode ser entendida:com

1) Caracteristicas do produtaos olhos do cliente quanto melhores as caraatasst
do produto, mais alta a sua qualidade;

2) Auséncia de deficiénciaguanto menos deficiéncias, melhor a qualidade.

O quadro 2 a seguir amplia este conceito de quididaapresenta seus principais

significados.

Quadro 2 — Os principais significados de qualidade.

Caracteristicas do produto que atendam as Auséncia de Deficiéncias

Necessidades do Cliente

A qualidade superior possibilita que as A qualidade superior possibilita que as empresas:
empresas:

Aumentem a satisfacdo dos clientes Reduzam os indices de erros
Tornem os produtos vendaveis Reduzam a repeticdo de trabalho e desperdicio
Enfrentem a concorréncia Reduzam as falhas no uso e os custos de garantia
Aumentem sua participa¢dao no mercado Reduzam a insatisfacao dos clientes
Obtenham receita de vendas Reduzam inspecdes e testes
Garantam precos melhores Reduzam o prazo para lancamento de novos
O maior efeito é sobre as vendas produtos no mercado

Normalmente a qualidade superior custa mais. | Aumentem rendimentos e capacidade
Melhorem o desempenho de entregas

O maior efeito é sobre os custos

Normalmente, a qualidade superior custa

menos.

Fonte: Juran (2011, p. 10)

Para Sanchéz-rodriguez e Martinez-lorente (2041estdo da qualidade tem sido
definida na literatura como um conjunto de prine$picada um respaldado por varias praticas
e técnicas e que compreendem um conjunto de diresitd@ve. Para os autores, uma eficaz
gestdo da qualidade refere-se a capacidade de tgaaizacdo em identificar, utilizar e

assimilar recursos e informacoes internas e exdemim de desenvolver produtos e servigos

Rev. FSA, Teresina, v. 12, n. 2, art. 3, p. 33Mdr./Abr. 2015 www4.fsanet.com.br/revidOSS)



Anélise Do Médulo De Qualidade Em Sistemas Erp Aptaveis A Industria Moveleira 43

que satisfacam ou excedam as expectativas dostesie®s autores identificam seis
dimensdes-chave da gestao de qualidade, apresentadaadro 3 a seguir.

Quadro 3 — Dimensbes chave de Gestao de Qualidade.

Dimensoes da Gestao de Conceito
Qualidade
Os funciondrios sempre devem ter em mente as necessidades e
Relacionamento com o satisfacdo dos clientes e consumidores. E necessario identificar
cliente as necessidades e o nivel de satisfagao.

A qualidade é fator mais importante que o preco na selecdo de
fornecedores. Deve ser estabelecido relacionamento de longo

Relacionamento com prazo com os fornecedores, e colaboracio empresa-
fornecedores fornecedor visando melhorar a qualidade de produtos /
servigos.

A gestdo da forca de trabalho deve ser guiada pelos principios
de: treinamento, capacitacao e trabalho em equipe. Devem ser
desenvolvidos planos para recrutamento e treinamento de
pessoas, e os trabalhadores devem ser incentivados a participar
do processo de melhoria.

Gestao da forga de trabalho

Todos os departamentos devem participar e trabalhar juntos
no processo de design, de modo que o projeto satisfaca as
exigéncias do cliente, de acordo as limitacdes técnicas,
tecnoldgicas e de custos da empresa.

Processo de design do
produto

Ferramentas estatisticas ou ndo estatisticas devem ser
aplicadas para melhoria dos processos. Processos precisam ser
a prova de erro. As instrugbes de trabalho devem ser claras. O
processo deve ser controlado estatisticamente.

Gestao do fluxo do
processo

InformagBes da qualidade devem estar prontamente
disponiveis e devem fazer parte de um sistema de gestdo
visivel. A empresa deve manter registros e indicadores de
qualidade incluindo indicadores de refugo (perdas), retrabalho
e custo da qualidade.

Dados de Qualidade e
Relatorios

Fonte: Sanchéz-rodriguez e Martinez-lorente (2p1833).

Saraphet al. (1989) apud Waldman (1994, p.33) avancaram nongesamento do
conceito sobre Gestdo pela Qualidade Total e it=athm oito fatores de natureza
organizacional e operacional relacionados a ged#dgualidade. Esses fatores devem ser
medidos e podem ser utilizados de forma indepeedanttombinados, produzindo um perfil
de préticas de Gestdo da Qualidade Total em unamiaagao. Esses fatores sao:

1) O papel da lideranca em gestao e politica de qaasid
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2) O papel do departamento de qualidade;

3) A formacéo relacionada a qualidade;

4) Projeto de produtos ou servigos;

5) Gestéo da qualidade do fornecedor;

6) Gestao de processos (produc¢ao);

7) Dados de qualidade e elaboracéo de relatérios,

8) Relacbes com os empregados.

Segundo Waldman (1994) esses fatores podem seosusatim de fazer previsdes

sobre a qualidade percebida pelo cliente, de mnene as empresas possam criar estratégias

para melhor atendimento ao cliente.

3. METODOLOGIA

A pesquisa desenvolvida possui natureza explosatéridescritiva. A pesquisa
exploratdria € realizada sobre um problema ou §oet# pesquisa quando ha poucos estudos
anteriores ou quando se deseja conhecer mais epr@lde forma a torna-lo explicito. Ja a
pesquisa descritiva € usada para identificar er afifiermacdes sobre as caracteristicas de um
fenbmeno ou o estabelecimento de relacdo entréavessi (COLLIS, HUSSEY, 2005; GIL,
2008). Quanto a técnica de pesquisa foram utilgadpesquisa bibliografica e o estudo de
caso. De acordo com Yin (2005, p. 32), o estudocad® € uma investigacdo empirica que
“investiga um fenbmeno contemporaneo dentro dewdaxto na vida real quando os limites
entre fendmeno e o contexto ainda n&o estéo clarsndefinidos

Canonice (2006) complementa que éstudo de caso tem como objetivo maior
promover a imersdo profunda e minuciosa do acad@msmbre a realidade investigada,
possibilitando desenvolver a capacidade para foanguestdes consistentes e interpreta-las
da maneira adequada

Para desenvolvimento do estudo de caso foramtadaele informacdes junto as
empresas que desenvolvamftwaresERP para a industria moveleira. Nesse&waresfoi
verificada a existéncia ou ndo de modulos de GadQualidade. Em seguida foi realizada
uma analise dos moédulos e/ou atividade relacionad@estdo da Qualidade presentes na
empresa. Posteriormente, foi verificado se softwares ERP adotados pelas industrias
moveleiras cobrem ou cumprem requisitos de quadigatbtados pela literatura tendo como
base as obras de (SANCHEZ-RODRIGUEZ e MARTINEZ-LORE, 2011,p. 833;
WALDMAN, 1994). Para tal atividade foram analisadisssoftwares ERP de trés diferentes
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softwares housegue serdo tratados no texto como: ERP X (emprg@sBRP Y (empresa B)
e ERP Z (empresa C). Optou-se pesadtwaresmencionados por atenderem a industria
moveleira e serem utilizados por indUstrias pedates ao polo moveleiro de Arapongas.
Para a elaboracdo do questionéario, enviado asstfwares housemencionadas,
foram elencados requisitos para a Gestao da Qdalid@ientados pelas Dimensfes Chave de
Gestao de Qualidade (Sanchéz-rodriguez e Martaremntk, 2011) e pelos fatores de Gestao
da Qualidade Total (Waldman, 1994) apresentadaosviséo bibliogréafica. A elaboracdo do
questionario ocorreu por meio de perguntas seratesaidas que relacionavam os requisitos
da literatura e as funcionalidades do médulo deli@aae. Os dados qualitativos obtidos do
retorno dos questionarios sao apresentados nasd@rdos casos.
Para elaboracdo do questionario, foram elencadsesntes critérios relacionados
ao moddulo de Gestao da Qualidade:

» Existéncia ou ndo de um médulo especifico de Gedualidade;

» Atividades relacionadas a qualidade que o softwassibilita caso ndo existéncia de

um modulo especifico;
» Possibilidade de customizacado do moédulo pela erapres
» Avaliacdo e gestdo de fornecedores;

» Gerenciamento da documentacéao relacionada ao GisterQualidade como manuais,

procedimentos, instru¢cdes e formularios;

» Gestdo da forca de trabalho como registro de ca@npigis necessarias as funcgoes,

registro e avaliacao de treinamentos realizados;
« Atividades relacionadas ao processo de desenvattame produto;
» Controle de registros de caracteristicas-chaveoimessos;
* Rastreamento de materiais defeituosos;
» Gerenciamento de ndo conformidades, acdes coseatiagdes preventivas;
» Suporte ao Controle Estatistico de Processo (CEP);

* Registro e acompanhamento de acfes relacionaddiendes como reclamacdes,

andlise de devolucéo e satisfacao;
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» Definicdo e acompanhamento de indicadores de des#rapelacionados a qualidade;
* Avaliacdo de custos da qualidade;
* Emissao de relatorios e gréaficos relacionados @&geRm qualidade;

» Possibilidade de incorporacdo de melhores préatidas negécio do segmento

moveleiro;
» Lista de atividades contempladas pelo modulo;

* Integragdo do Mddulo de Qualidade com os demaisesetla empresa.

4. DESCRICAO DO CASO

A seguir sdo apresentados os trés sistemas ERPsugaths industrias do polo

moveleiro de Arapongas-PR.
4.1.1 Empresa A

O software X € um sistema ERP desenvolvido pela empresa Ardpongas-PR,
projetado exclusivamente para atender a indUstogelaira. A empresa A esta sediada no
polo e possui experiéncia no mercado moveleiro.f@ore o diretor de Tecnologia de
Informacado, a empresa possui 30 anos de experiéngiee permitiu conhecer dificuldades
dos clientes, novas tecnologias e a concorrénossilplitando o pioneirismo da empresa na
criacao de unsoftwareERP totalmentaebpara o setor moveleiro. As vantagensdfiware
estdo na agilidade e praticidade com rapida cuevapdendizagem, possibilitando um tempo
menor de implantacdo. Segundo o diretor da empesspianto 0s concorrentes necessitam
de 6 meses para implantacdo do sistema nas ireJtriERP X é implantado em 3 meses.
Outro aspecto destacado pelo entrevistado é aidapgeacdosoftwareoferecer um sistema de
gestdo completo, uma vez que os clientes nao riecessontratar desenvolvimento de
funcionalidades adicionais. Um exemplo de configaoa especifica € o moédulo CEPP
(Controle Estatistico de Produc¢éo) que possui nounopcdes como “Histérico do Consumo
de Lixas”, “Relatorio de Chapa Consumida pela Pgédl, “Relatério de Pintura UV (Ultra

Violeta)”. Este exemplo ilustra o diferencial doftware que usa linguagem propria da
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industria moveleira. Além da induUstria moveleiral@nenticia, recentemente a empresa se

especializou em solugdes para empresas de téngemasatendido clientes nesse segmento.

4.1.2 — Empresa B

A empresa B é uma empresa que esta ha 24 anosroadmeoriginaria de Caxias do
Sul (RS). Atualmente possui 240 funcionarios e donsiderada uma das 100 melhores
empresas para se trabalhar em TI&Telecom, no Ramd&r do Sul em 2013. Conta com uma
equipe de consultores especificos de diferentes d@a industria.

Para implantacédo do ERP Y, a empresa oferece dumiglos de implantag&o:

ERP Y Express:E destinado as pequenas e médias empresas, quambusca
solucdo mais compacta, poréem com uma ferramentsgomal para a sua gestdo. O sistema
oferece uma série demplategpreviamente cadastrados que aceleram o prazopdientacao,

0 gque ocorre em média em 60 dias.

ERP Y Full: O modelo de implantac&eull é fundamentado nas melhores praticas de
gerenciamento de projetos. A partir de uma equipergente, sdo avaliados processos e
métodos utilizados pela empresa, adequando-oslhsnee praticas de gestao. O ERFI
€ moldado conforme o porte e necessidade de capieesen 0 que permite alcancar os mais
elevados padrdes e resultados no mercado.

Segundo o responsavel pela area comercial da ean@ne#\rapongas, o modelo ERP
Y Expresdeva em meédia 350 horas para implantacéo, ja eclodeRP YFull leva de 1000h
a 2000h, dependendo do modelo de negdcio.

Hoje a empresa possui uma Universidade Corporatiwe,fornece cursos gratuitos
aos funcionarios.

A empresa atende cerca de 700 clientes no Brasilp industrias como lojistas. Os
segmentos atendidos sdo: metal mecéanica, movel@iioplas, moinhos e distribuidoras; os
clientes estédo distribuidos em 14 estados quets&didos por 6 unidades de negdcios. Na
cidade de Arapongas e regido, a empresa atend®jeiog.

A empresa tem grande aderéncia ao mercado moveleiaovez que “nasceu” dentro
do polo moveleiro. Embora a mesma nédo possussaftware especifico para o segmento
moveleiro, o ERP é parametrizivel, e permite cugtaghes para este mercado.

Com relacdo ao mercado moveleiro, 0 ERP Y posseriéadia de 98% na industria
seriada e planejada, porém a empresa ndo atendespos de producdo de modveis sob
medida. Customizagbes sdo permitidas suftware que chegam até a 5% do cdodigo
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desenvolvido. Possuem um sistema ERP diferenciada,vez que o mesmo é paramétrico,
ou seja, existe uma Unica engenharia para tradastas variagbes: matéria-prima, produto e

peca, dependendo da selecéo e combinacédo desiasepas.

4.1.3 — Empresa C

A empresa C é uma empresa brasileira que desenwitemas para gestao,
oferecendo solucbes esoftwares servicos e infraestrutura de TI, atendendo antege de
todos os portes. A empresa foi fundada em BluméB8&) e estd ha mais de 25 anos no
mercado, possuindo 6 filiais em S&o Paulo, Rio Ggado Sul, Pernambuco e interior de S&o
Paulo, e cerca de 100 canais de distribuicdo emddgrasil. Atualmente possui uma carteira
de mais de 10 mil clientes.

A empresa C atende aos seguintes segmentos: ggoire e sementes, alimentos,
atacado e distribuicdo, calcados, madeira e méws$al mecéanico, plasticos e borrachas,
recintos alfandegados, vigilancia e limpeza.

A empresa C recentemente iniciou as atividadesetar moveleiro. A entrada neste
segmento se justificou pelo conhecimento da empsebee questbes especificas do setor
moveleiro. Um exemplo disso, observado na entr@vesta com o gestor da empresa C, foi
com relacdo aos volumes: um guarda-roupa chegaatétd volumes diferentes, bem como
outros moveis compostos por mais de um volume. Amaados sistemas ERP faz a leitura
da unidade, porém, no caso de empresas movelaiasidade do produto, na maioria das
vezes, € composta por mais de um volume.

No polo moveleiro de Arapongas, a empresa C paossbHRP Z ja instalado em
algumas empresas. goftware housdambém possui ursoftware de Gestdo de Pessoas,
implantado em maior nimero de clientes, tanto emdstrias moveleiras quanto em outros
segmentos. Os clientes que possuem o ERP Z podéan ppla modalidadeveb ou

cliente/servidor.
4.2 - Funcdes relacionadas a qualidade presentessreistemas ERP
421 ERP X
O ERP X possui um modulo especifico denominado&seda Qualidade. O mdédulo

permite com que as empresas realizem avaliacdo ak€rigs-primas e componentes

comprados, bem como a gestdo de fornecedores. Olond@lo permite customizacdes e nao
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contempla atividades relacionadas ao gerenciamedetodocumentacdo do sistema de
qualidade, tal como manuais, procedimentos, ind&si@ formularios.

As informacbes referentes ao gerenciamento de foecatrabalho, registro de
competéncias necessarias as funcoes, registroliacé@eade treinamentos realizados com
funcionérios, ndo estdo presentes no modulo dedqdal do ERP X, porém a empresa
fornece aos clientes um sistema especifico patd@ee pessoas que permite controlar tais
processos.

O Desenvolvimento do Produto e o controle de remidé caracteristicas-chave dos
processos sao realizados no moédulo denominado dsésthustrial, na Engenharia de
Produtos.

Entre as atividades presentes no modulo de Geat§udlidade estdo o rastreamento
de materiais defeituosos, suporte ao Controle iE8tat de Processo (CEP), a definicdo e
acompanhamento de indicadores de desempenho reldo®a qualidade, além de incorporar
as melhores praticas de negécios do segmento nirovele

N&o foi possivel obter informacdes sobre os tiposethtorios e graficos relacionados
a Gestdo de Qualidade, bem como a integracdo dalmd@ qualidade com os demais
setores da empresa.

O modulo ndo permite o gerenciamento de ndo coidedes, acdes corretivas,
preventivas e avaliacdo de custos da qualidadeistReyy acompanhamento de agles e
indicadores relacionados aos clientes, como regldesa analise de devolucdes séo

contemplados no modufoustomer Relationship Managem¢@GRM).

422ERPY

O ERP Y nédo possui um modulo especifico de Gestid)dalidade, porém as
atividades relacionadas a Gestdo da Qualidade egpdgadas no processo Entrada da
Matéria-Prima. Por meio desse processo € possigéhna qualidade das matérias-primas e
componentes comprados, e realizar a gestdo decémtoees. Com o apontamento dos dados,
o ERP Y permite com que atividades relacionadasiaidfade sejam customizadas pelo
cliente.

Através do médulo nomeado DOCS é possivel reabzagestdo de documentos,
normas, autorizacgoes e liberacoes.

Em relacdo as atividades de desenvolvimento deufsedosoftwarepossuiinterface
com ferramentas CAD 3D (Top Solid, Solid Works, dntor); essanterface permite que

desenvolvimento de produtos e PCP estejam integradoum unico banco de dados. No
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momento em que se conclui o desenho técnico em C¥Da integracdo, buscando-se
matérias-primas cadastradas no ERP, de formaar esttundancia de dados.

Dentro das atividades relacionadas a Qualidadesgiyel o rastreamento de materiais
defeituosos, inclusive pam@call. O sistema possui gerenciamento de ndo conformsgad
acOes corretivas e acgOes preventivas e contemplalagies de manutencdo preditiva,
preventiva e corretiva no médulo de Gestdao da Mantd. O sistema possui suporte ao
Controle Estatistico de Processo (CEP), e alémodpsmite que a empresa tenha
informacdes sobre capacidade da fabrica, cargaing@glsequenciamento de producéo.

Para acompanhamento de acdes relacionadas aceclieBERP Y possui 0 modulo
Customer Relationship Managem@@RM) que registra reclamacgdes, analise de de&olec
satisfacdo do cliente. Para acompanhamento deatmlies relacionados a qualidade é
vendido aos clientes o0 moduBusiness IntelligencéBl) que traz informacdes como, por
exemplo, apontamentos por problemas em lotes pidmkizEsse mddulo permite avaliar
custos de qualidade como: valor do lote produzrdarabalho e mensuragédo do previsto
versusrealizado.

Como abordado anteriormente, o ERP Y ndo possuimddulo de Gestdo da
Qualidade, porém as atividades de qualidade estégradas com as areas Compras, Gestao
Industrial e Gestéo de Fornecedores dentro do ERP Y

423 ERPZ

O ERP Z atende as industrias de maneira geralapénas a industria moveleira. O
ERP Z possui um médulo nomeado “Gestao da QualidRdea atender as necessidades dos
clientes mapeadas durante a implantacdo, esse ondodé ser customizado e posteriormente
disponibilizado aos usuarios. Alguns exemplos dstarnizacdes possiveis de serem
realizadas no sistema sdo: criacdo de novas tetgsjvos e relatorios. As atividades
contempladas pelo médulo de qualidade sdo: Condmldocumentos, Registros, Inspec¢des,
Avaliacdo e Fornecedor, dentre as quais € possitel relatérios especificos.

O moddulo de Gestao da Qualidade possibilita quemasesas através do “Cadastro de
Inspecdes” avaliem a qualidade de matérias-primesmgonentes comprados, é criado um
“Plano de Inspecao” onde sao inseridas informagdbse o tipo de inspecéo a ser realizada.
Um exemplo citado pelo entrevistado refere-se angbe inspecdo de tubos, o qual permite
o registro de medidas, porosidade, cor; a informagdbre inspecdo pode se dar no

recebimento da mercadoria, durante a producao eoqumduto acabado.
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Através da “Avaliacdo de Fornecedores” o moédulomiter realizar a avaliagdo e
gestdo de fornecedores, por meio de critérios cqootualidade, preco, defeito, condi¢bes
de pagamento. E possivel também que seja realidadaeio de produto a ser comprado do
fornecedor ou bloqueio do fornecedor.

O médulo de qualidade possui a funcéo “Control®deumentos”, pela qual é feita a
a gestdo de documentos do sistema de qualidade mamaais, procedimentos, instrugdes e
formularios. Os documentos sdo armazenados emspastaistema. Outros documentos
como observacoes, historicos, copias fiscais erdentos de controle e aprovacdes também
podem ser armazenados.

O mobdulo de qualidade ndo possui funcionalidadereete & gestdo da forca de
trabalho. Entretanto, questfes relacionadas agesadescricdes, habilidades, competéncia
sao possiveis de serem gerenciadas no sistemay por;idédulo “Gestao de Pessoas”.

Em relacédo ao desenvolvimento de produtos, o ERBs&ibilita que haja integracao
da Ordem de Produgdo com a ficha técnica do pro@upmssivel inserir fotos, definicdo do
roteiro, modelos, narrativas e informacgdes de tditersas.

O rastreamento de materiais defeituosos é realizadoodulo “Manufatura” na op¢ao
“Gestdo de PCP”. Na atividade “Consulta”, ao calaswds Ordens de Producao € possivel no
campo “Defeitos” apontar quais os defeitos de ptéadu quais pecas foram refugadas e a
guantidade de cada uma delas.

O gerenciamento de ndo conformidades, acdes ivaset acdes preventivas sao
realizados no modulo de qualidade através de fengdmo: Registro de Melhoria Continua,
Acdo Preventiva e/ou Corretiva e Acompanhamentopdaintacédo de Eficacia.

O sistema oferece suporte ao Controle Estatiséderdcesso (CEP), permitindo gerar
relatorios sobre, por exemplo, paradas de mageisasis motivos.

O ERP Z possibilita o registro dos contatos redlis, solucdes e acompanhamento de
acoes junto aos clientes, embora essas a¢festefgoreso mddulo de qualidade. Em relacdo
aos clientes, o diretor técnico afirma que € comantustomizagdo de informacdes
dependendo da industria que esta sendo implantaisbemna.

O moédulo de qualidade ndo permite avaliar custosjublidade, porém o maodulo
“Custos” possibilita a realizacdo da contabilidadie custos através da verificacdo de
orcamentos da contabilidade, depreciacao, custrs de um produto, equipamentos, dados
que estdo relacionados a Ordem de Producdo em amdsopecas refugadas. O

acompanhamento de indicadores de desempenho Zadeappor meio de relatérios que sao

Rev. FSA, Teresina, v. 12, n. 2, art. 3, p. 33Mdt./Abr. 2015 www4.fsanet.com.br/revisOSas



A.Y.U. Reche, A. T. T. Argoud, M. Vivaldini, P.D. Antoniolli 52

customizados para empresa, porém também nao sdosodentro do médulo de Gestao de
Qualidade.
Além do ERP Z possuir um médulo de Gestao da Qaddido modulo se integra com

demais areas como Producéo, Recebimento de mpténa-e Fornecedores.

4.2.4 Discussoes

Na aplicacdo do questionério realizado em formeemnkeevista nas trés empresas,
foram abordados topicos relacionados a Gestao dhdade. O questionario era composto da
estrutura relacionada no quadro 4.

Analisou-se se os sistemas ERPs das trés empi@saggm um modulo de Gestéo de
Qualidade, e caso ndo possuissem um modulo espeddt as atividades relacionadas a
qualidade estavam presentes em outros moédulos. éranibi averiguado se asoftwares
permitiam customizacdes, pois quando da implantad@osistemas ERP, em algumas
indUstrias sdo necessarias alteracdes para adapigrocessos das mesmas.

Em relacdo aos processos presentes no moédulo,gawverse se era possivel a
avaliacdo de qualidade de matéria-prima e compesecbmprados no momento que €
efetuado a baixa do pedido de compra e entradaati&imrprima na empresa. Com referéncia
ao acompanhamento do produto em processo, foi jgasiguse os softwares contemplavam
acOes voltadas ao rastreamento de materiais defeguOutro aspecto averiguado foi se o
software permitia a avaliacdo e gestao de forneesdgerando informacgdes para tomadas de
deciséo.

No que tange ao gerenciamento de documentos denfsisie Gestdo de Qualidade,
foi verificado se os softwares permitiam o gerem&ato de manuais, procedimentos,
instrucdes, formulérios e registros da qualidadetr@ponto analisado foi a geragédo pelos
sistemas ERP de relatorios e graficos relacionadpestdo de qualidade.

Para alocacéo de pessoas certas em locais adeaquanl@sfinalidade de oferecer aos
clientes produtos e servicos de alta qualidadeyddficado se os softwares possuiam como
funcao a gestao da forga de trabalho.

A atividade de desenvolvimento de produto na irrdishoveleira é realizada por
meio de desenhos técnicos em softwares CAD. Nessielg, foi abordado no questionario se
os sistemas ERP possuiam alguma integracao contipgssie software.

Para analise de processos, foi averiguado setemsis ERP possibilitavam o controle
de caracteristicas-chave do processo, como por maem estabelecimento de niveis de
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prioridades de execuc¢ao. Outro aspecto analisadodefinicdo e acompanhado indicadores
de desempenho.

Por meio do Controle Estatistico de Processo (GEPpssivel que as empresas
detectem problemas ou possiveis defeitos nos mosedDentro do mdédulo de qualidade foi
averiguado se os softwares possibilitavam tal ddie, além registros de inspecdes por
amostragem durante o processo. Mensurar cada édapacesso € de suma importancia as
industrias, para isso, foi pesquisado se os safsvpossibilitam um levantamento de custos
relacionados a qualidade.

Referente aos clientes, foi averiguado sesolwarespossibilitavam o registro e
acompanhamento de acdes relacionadas aos mesmie. &3pecto analisado foi se os
softwarescontinham as melhores praticas do setor moveleiro.

Os critérios descritos acima sdo sumarizados ndrquha seguir, juntamente com 0s

resultados coletados nas entrevistas com asdféigares houses

Quadro 4 — Funcionalidades referentes a gestao daajidade nos sistemas ERP.

Critérios ERP X ERPY ERP 2

Existéncia do Mddulo Gestao da Qualidade S N S
Existéncia de atividades relacionadas a
Gestao de Qualidade em maédulos diversos > > °
A software house permite customizag6es no
modulo de qualidade : > °
Avaliagao de qualidade de matéria-prima e
componentes comprados > > °
Avaliagao e gestao de fornecedores S S S
Gerenciamento de documentag¢ao, manuais,
procedimentos, instrugoes e formularios § > >
Gestdo da forga de trabalho N S S
Atividades relacionadas ao

S S S
desenvolvimento de produto
Registro de caracteristicas-chave dos

S S S
processos
Rastreamento de materiais defeituosos S S S
Gerenciamento de ndao conformidades,
acoes corretivas e preventivas : > °
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Suporte ao CEP (Controle Estatistico de

S S S
Processo)
Registro e acompanhamento de acoes
relacionadas aos clientes ° ° >
Definicao e acompanhamento de
indicadores de desempenho > > :
Avaliagao de custos relacionados a

N S N
qualidade
Relatdrios e graficos relacionados a Gestao
de Qualidade " > °
Incorporacao de melhores praticas de
negdcio do segmento moveleiro > > °
Lista de atividades de qualidade do médulo N | N | S
Integracdao do mddulo de qualidade com os
demais setores da empresa N > °

Legenda: S — Sim /N - N&o /N | — Nao Informado

Fonte: Elaborado pelos autores.
5. CONSIDERACOES FINAIS

Este estudo analisou trés sistemas ERP usadosirlatria moveleira do polo
Arapongas-PR nomeados como: ERP X, ERP Y e ERRiA tanto a pesquisa foi do tipo
exploratoria e descritiva, com uso das técnicagyiea bibliografica e estudo de caso, no
qual foram coletadas informacdes por meio de questio e entrevista junto as trés
respectivasoftwares houses

O objetivo do trabalho foi analisar os médulos ecfies relacionadas a gestdo da
qualidade nos trés sistemas ERP, averiguando ses®0s atendem as dimensdes-chave de
Gestdo de Qualidade adotadas na literatura. Essemsbes-chave sdo fundamentadas nas
obras de Sanchéz-rodriguez e Martinez-lorente 2@ M/aldman (1994) que sumarizam as
contribuicdes de “gurus” da qualidade como Demilngan, Crosby e Taguchi.

Os resultados apresentados no quadro 4 e discutadggcao 4.2.4 mostram que 0s
trés sistemas ERP contemplam a maioria das dimermd®ejualidade pesquisadas. Essas
dimensdes ndo necessariamente estdo presentes emodunto especifico de Gestdo da
Qualidade, podem estar distribuidas em outros médid sistema. Outro aspecto verificado
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foi que nos sistemas que permitem customizacaoyrelg funcionalidades relacionadas a
gualidade podem nao ser implantadas em um primaomento, mas adquiridas pelos
clientes como “produtos complementares” em umagaseerior.

Embora este estudo possua limitagdes como a ani@iapenas trés sistemas, espera-
se que contribua para o conhecimento sobre om&istde Gestdo Empresarial (ERP) e para
esclarecimento das funcionalidades referentestaayda qualidade presentes nos sistemas, e
que dessa forma possa ser util para a industricel@ioa. Sugestdes de pesquisas futuras
incluem a andlise dentro do mesmo modelo de umatigade maior de sistemas ERP
disponiveis no mercado, assim como a visdo dosteiesobre a adequacdo dos sistemas as

necessidades de gestdo da qualidade nas empresas.
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