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Resumo
O relatdrio apresentado refere-se a um estégio realizado no &mbito do Mestrado em Controlo
e Gestdo de Negocios do ISCAL. O estdgio inseriu-se no departamento financeiro e de
compras da entidade acolhimento — grupo The Independente Collective - tendo decorrido
entre setembro de 2017 e julho de 2019. Esta organizacdo opera na area da hotelaria e

turismo mais concretamente no sector de alojamento do tipo hostel.

Na primeira parte sera desenvolvida a contextualizagdo econdmica e relevancia do tema
proposto, assim como o objeto e objetivos do estudo. Numa segunda parte sera apresentada
uma revisdo teodrica que se centrara nas organizacOes hoteleiras e que abordard: O seu
conceito; a sua ligacdo as Tecnologias da Informagédo e Comunicacédo; conceptualizacdo dos
Sistemas de Informacdo e o consequente surgimento dos sistemas Entreprise Resource
Planning, em particular o software ERP Primavera. O relatorio sera ultimado com uma parte
pratica onde se apresentara a entidade de acolhimento, as atividades la desenvolvidas, assim

como os resultados e contribui¢des do estagio.

Os sistemas do tipo ERP tém-se vindo a afirmar como fundamentais para o sucesso de uma
unidade de alojamento e restauracdo, visto que 0 uso de um sistema integrado tem trazido
beneficios as organizacdes. Esta dissertagdo tem como objetivo compreender de que forma
um sistema do tipo ERP cobre as necessidades do negécio e é implementado e
posteriormente operacionalizado no The Independente Collective, nomeadamente nos

maodulos onde o estagio foi inserido, isto €, o departamento financeiro e de compras.

Palavras-chave: ERP; Estagio; Relatorio; Sistemas



Abstract
The report presented refers to an internship carried out within the framework of the Masters’
degree in Control and Business Management of ISCAL. The internship was part of the
financial and purchasing department, which took place between September 2017 and July
2019, and the host organization was the group The Independent Collective. This organization
operates in the area of hotel and tourism more specifically in the sector of hostel-type

accommaodation.

In the first part it will be developed economic context and relevance of the theme proposed
as well as the objet and study objetives. In a second part it will be presented a theoretical
revision that will be centered in the hotel organizations as much its concept as its connection
to the Technologies of the Information and Communication also approaching a presentation
of the Systems of Information and that will take to the appearance of the systems Enterprise
Resource Planning, in particular ERP Primavera. The report will be finalized with a practical
part where the host entity will be presented, the activities carried out there as well as the
results and contributions of the internship.

The ERP systems have been fundamental in the success of both the accommodation and
catering sectors, since the use of an integrated system has brought them many benefits. The
objective of this master’s dissertation is to understand how an ERP system can cover the
business’ needs and how it is implemented on The Independente Colective group,

specifically in the finance and purchases department.

Keywords: Activities; ERP; Internship; Report
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Capitulo 1. Enquadramento e Objetivos

1.1 Enquadramento do tema

Passados os tempos de crise e ja numa fase de pds-recuperacgdo, quer pela saida da Troika,
quer pela estabilidade governamental, que se tem sentido até entdo, apesar de a coligacédo
esponténea de trés partidos que compdem a Assembleia da Republica. O crescimento sem
precedentes do turismo tem sido continuo nas Ultimas décadas, e Portugal acompanha a

tendéncia, como sera observado mais a frente.

Em 2017 a chegada de turistas internacionais a um determinado destino, com o objetivo de
ai pernoitar, atingiu o valor de 1,235 milhdes. Havendo desta forma um aumento de 83
milhdes face a 2016, registando assim a maior subida desde a crise econémico-global de
2009 (World Tourism Organization, 2018).

Conforme a UNWTO (2018), o crescimento do turismo mundial foi impulsionado pela
economia global em ascensdo e, em particular, pelo crescente numero de turistas
provenientes da India, Russia e Brasil, mercados estes que se encontram em

desenvolvimento.

A globalizacdo da economia gerou um aumento da competitividade, incrementada também
pela constante inovacdo tecnoldgica e pelas novas necessidades e exigéncias dos mercados.
Para fazer face a tudo isto as organizacfes tém de estar sempre a acompanhar as
transformacdes e/ou adaptar-se a elas.

E esta capacidade de adaptacdo um dos desafios mais colocados as Pequenas e Médias
Empresas (PME) tendo estas a iniciativa de gerir e/ou fomentar a mudanca, tendo
implicacBes na sua estrutura organizativa e naquilo que é a relacdo entre elas e os seus
stakeholders. A evolucdo tecnoldgica e a internet impulsionaram ainda mais a mudanca,

alterando o modelo de negécio e a forma como os clientes acedem ao produto/servico.

Varajdo (2005, p.56) contextualiza a importancia dos sistemas de informacdo «o aumento
crescente do volume de dados e de informacdo é reflexo direto da cada vez maior
complexidade das organizacdes e da sociedade em geral. Daqui radica a necessidade
absoluta da existéncia de sistemas que assegurem a recolha, armazenamento, processamento,
consulta e comunicacdo da informacao necesséria para o desenvolvimento desejado das suas

atividades».



Apesar dos sistemas ERP nédo terem como foco a CCG (Contabilidade e Controlo de Gestéo),
as caracteristicas em que se baseiam levaram a que fossem previsiveis alteragfes tanto na
area financeira em geral como na area da CCG. Quando uma organizagdo usa um software
ERP deve tender a que mais facilmente seja possivel controlar e gerir uma empresa, seja ela

do tipo hoteleiro ou ndo.

Ribeiro & Oliveira (2008, p. 5) exemplificam ainda que «as fontes de dados necessarias para
a CCG sdo muito diversificadas por comparacdo com a contabilidade financeira, englobando
quer fontes de dados financeiros, quer nao financeiros, e tanto provenientes da propria
organizagdo como do exterior». A combinagdo descrita das tecnologias referidas,
anteriormente, proporciona uma perspetiva nica sobre a diversificacdo de dados na &rea do
controlo de gestdo, de uma forma flexivel e que no passado ndo era tecnologicamente

possivel.

Fica assim evidente que independentemente do sector ou mercado onde as organizagdes se
posicionam a tecnologia e os sistemas de informagdo assumem cada vez mais um papel
relevante. Provocam a mudanca organizacional, modificando as relagdes com clientes e
fornecedores, levando a mudancas nos processos de gestdo e levando tendencialmente a

aumentos na competitividade.

No que concerne as empresas hoteleiras, dada a sua repercussao no Produto Interno Bruto
(PIB) dos paises, como veremos mais adiante, e os efeitos que geram na economia das
familias por via do emprego, leva-as a ter uma grande dimensédo socioecondmica. Essa sera

responsavel pela visao de que a gestdo é o fator decisivo para o sucesso.

Tendo presente a progressiva modernizacdo da sociedade e a continua evolugdo das (TIC)
(Tecnologias da Informacdo e da Comunicacdo) torna-se imperativa a necessidade de
usufruir de um ERP que seja adequado. Por exemplo, ao dispor de um sistema deste tipo €
possivel monitorizar uma unidade de alojamento em especifico ou todas as unidades que

fazem parte do grupo em questéo.

Segundo Azevedo & Serdeira (2001) os sistemas de informagdo dos diferentes
departamentos de uma unidade hoteleira/alojamento tém vindo a funcionar de forma isolada,
como se de ilhas se tratassem. Este fendmeno gera uma comunicacao ineficiente, perdendo
precisao e qualidade, acabando assim, por ser transmitida ja fora de tempo, dadas as barreiras
que encontra no processo de comunicabilidade. Os mesmos autores acrescentam que,

atualmente a tendéncia é integrar todo o processo de gestdo num ERP. E por consequente a



utilizacdo da web como fator de competitividade. Ao envergar por este caminho a
organizagdo tem a possibilidade de reduzir custos, facilitando a metodologia de

racionalizacdo dos procedimentos de negdcio.

Particularmente neste setor, a web incrementou a mudanca, alterando o modelo de negocio
e a forma como os clientes se relacionam com os servicos turisticos. Deste modo, o proprio
processo de tomada de decisdo do cliente € diferente, pois, previamente ele compara a
concorréncia ou obtém feedbacks de outros clientes. Isto é possivel através dos varios sites

disponiveis para o efeito como € o caso da Booking, Trivago ou Momundo.

Os sistemas ERP sdo capazes de permitir a construcdo de relatérios e comparacdes de
resultados obtidos no presente face aos atingidos no passado, verificando com rigor as tarefas
realizadas por cada departamento e desta forma avaliar o seu desempenho. Este tipo de
sistemas possibilitam ainda que seja possivel a visualizacdo do cumprimento dos objectivos
que lhe foram propostos. O objetivo maximo de tudo isto é potenciar o grau de satisfacdo
dos clientes.

Para isso, o departamento financeiro e de compras devem trabalhar em conjunto, onde cabe
ao primeiro dispor de fluxos que servem para que o comprador possa negociar as datas de
vencimento de modo a nio comprometer o planeamento. E possivel afirmar que o
departamento de compras € o maior aliado do financeiro devendo tender para a
implementacao de controlos de stocks mais eficientes e medir a eficiéncia dos compradores,

cruzando, desse modo, 0s seus pedidos com as vendas.

Fundamentalmente, os sistemas ERP focam-se na eficiéncia das operacdes e processos do
negdcio, ao integrarem a informacdo de maltiplos departamentos de uma empresa numa
Unica base. E sustentado nesta l6gica, e acrescendo ao facto de as PME terem poucos

recursos, que o software ERP as ajuda na optimizacdo dos recursos que dispdem.

Ainda assim, embora os sistemas ERP providenciem as empresas inUmeras vantagens, na
implementacdo deste tipo de software, ha que ter em conta alguns factores tais como:
investimento necessario, as necessidades de formacao e consultoria, assim como a propria
costumizagdo dos processos. Além disso, os sistemas ERP apesar de “prometerem”, néo
cobrem todos os processos do negdcio. Em alguns casos, quando uma organizacdo
implementa um sistema deste tipo, apuram que certos dos processos que controlam ndo sao
cobertos. Quando isto ocorre, sdo obrigadas a investir noutro tipo de aplicacbes que

colmatem a cobertura do ERP.



1.2 Objeto de estudo

A escolha do The Independente Collective, como local de estagio, esteve relacionada com o
facto de este grupo gerir uma nova tipologia de oferta, mais concretamente o alojamento do
tipo hostel. Pela notoria distingdo da empresa, como uma PME Lider, e por ter como publico-
alvo, essencialmente, o jovem, também pesou na decisdo assim como o interesse pessoal em
trabalhar no sector do turismo. Por fim, o convite para vir a integrar um departamento, numa
altura de implementacdo de um novo Sistema de Informacgéo Organizacional (SIG), foi em

larga escala motivador para a escolha.

O estéagio realizado deu a oportunidade de ter uma visdo geral de todos os processos
desenvolvidos no Departamento Financeiro e de Compras, e incutira a cerca da maior parte
das tarefas realizadas em ambos os departamentos, o que tornara ainda mais enriquecedor o

estudo.

Procurou-se com este estudo, através da revisao tedrica sobre a temaética, e pelo estagio que
foi realizado, analisar numa primeira instancia, a natureza dos sistemas ERP, desde a sua
origem aos casos de insucesso na sua implementacdo. Posteriormente o foco singiu-se na
operacionalizacdo do proprio sistema na empresa acolhedora, sendo aplicado nas areas
abrangidas pelo Plano de Estagio, conforme o (Anexo 1). O SIG entrou em funcionamento
numa altura de transicdo de uma contabilidade que era feita externamente para uma migracao
dessas func@es para a propria organizacao, sendo entao integrada num software do tipo ERP
da marca Primavera BSS, sendo que, para o efeito sdo necessarias parametrizacdes e

configuracgdes de acordo com as necessidades da organizagéo.

Em resposta a crescente necessidade de evolucéo e desenvolvimento das suas unidades de
alojamento e restauracdo, e para melhor fazer face aos desafios atuais e de futuro, o The
Independente Collective decidiu apostar na implementacdo de uma solucdo de gestdo. Esta
aposta facultou-lhe ferramentas que possibilitaram a melhoria dos seus processos,

aumentando o controlo financeiro e por consequéncia, 0 servico prestado a cada cliente.



1.3 Objetivos do estudo

O estagio® teve como principal fungdo a obtencdo de conhecimentos e experiéncia
profissional no mercado, assim como a aprendizagem dos conceitos-chave sobre a gestdo ao
nivel do alojamento e da restauracdo, de modo a poder potenciar estes novos conhecimentos
e ter uma experiéncia profissional na &rea da gestdo e controlo de um grupo de unidades de

alojamento e restauragéo.

Por intermédio da realizacao das préprias tarefas assistiu-se a uma percepcao dos beneficios
do ERP para uma gestdo mais eficiente e sustentavel. Com o resultado deste estudo, a propria
organizacdo poderd analisar e delinear novas estratégias a implementar na area do ERP,

assim como futuras mudangas que tencione levar a cabo no mesmo.

Por fim, os objetivos especificos do trabalho realizado foram: compreender a gestao,
hierarquia e funcionamento de cada departamento; compreender e aprender o sistema ERP
Primavera assim como as atividades desenvolvidas que nele sdo efetuadas, compreender a
relevancia de cada atividade na estratégia de trabalho; compreender em cada funcdo a

importancia da comunicacéo e o trabalho em equipa.

Ao nivel metodologico, com a observacgéo ao longo do estagio e colaboracéo dos colegas do
departamento entendeu-se que, algumas parametrizacbes do ERP e os procedimentos do
mesmo necessitavam de uma nova configuracdo. Neste sentido, adotou-se como desafio de
estagio, realizar as tarefas inerentes a funcdo assim como ir configurando e parametrizando
o software sempre que fosse oportuno. Principalmente ao nivel da criacdo de fichas de
fornecedores, introducdo de artigos, alteracdo das caracteristicas de cada artigo ou alocacdo
desses mesmos artigos as familias de produto corretas, incluindo criacdo de familias, bem

como a criacao em sistema dos ativos da organizacao.

1 O mestrado em Controlo e Gestdo de Negdcios do ISCAL (Instituto Superior de Contabilidade e
Administracdo de Lisboa) possibilita aos alunos que no segundo ano possam realizar um estagio, onde se
podera colocar em pratica todos os conhecimentos que foram adquiridos no primeiro ano do mestrado. Neste
sentido foram enviados curriculos para varias organizagdes e apds a entrevista com a entidade de acolhimento
escolhida, foi recebida uma carta de intencdo desse mesmo acolhimento, como é possivel observar através do

Anexo 2.



1.4 Contexto Econdmico Geral

Neste subcapitulo, sera efectuado um contexto ao nivel macroeconémico na perspetiva do

sector da hotelaria e turismo, assim como nos sistemas de informacao organizacionais.

1.4.1 Contexto do sector da hotelaria e turismo

Na segunda década deste milénio vem-se denotando o crescimento mundial do turismo,
impulsionado pela recuperacdo da crise do sub-prime e também pelo aumento do poder de
compra dos paises asiaticos, principalmente da China. Portugal tem acompanhado essa

tendéncia.

Segundo dados da Travel Bi by Turismo de Portugal (2018), o peso das receitas turisticas
em percentagem do PIB é de 8,2%, tornando-se assim também a maior atividade econémica
exportadora do pais, sendo responsavel por 51,5% das exportacdes de servicos, como se
pode observar na Figura 1.1. A mesma entidade afirma que os proveitos totais da hotelaria
cresceram de forma mais relevante e também a um ritmo mais acelerado do que o dos
hospedes, o que significa que cada hospede esta a pagar mais pela sua estadia. Estes ja sdo
quase perto de 25 milhdes, um aumento de 3,8%, face a 2017. Em termos de proveitos
assistiu-se a um aumento de 7,5% face a 2017 para os 3,9 mil milhdes de euros. Todos estes
resultados mostram o crescimento da rentabilidade da atividade dos meios de alojamento

turistico.
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Figura 1.1- Peso do Turismo nas Exportacdes (2014-2018)

Fonte: Travel Bi by Turismo de Portugal (2018)

Uma vez que o pais esta a recuperar de uma crise financeira e que por consequéncia muitos
sectores estdo ainda em fase de recessao, este sector tem sido determinante no superavit da
balanca de servicos e na criacdo de forma direta ou indireta de postos de trabalho, tendo em

conta que Portugal é cada vez menos um destino sazonal no panorama mundial.



Conforme Cabugueira (2005) as receitas que derivam do turismo séo tdo expressivas, ao
ponto de justificarem a incluisdo desta atividade nos programas de politica econémica de
todos os paises. De atividade considerada secundaria por muitos, passou a receber uma

atencdo especial, consolidando-se como uma atividade econdmica importante.

Segundo uma noticia do Jornal de Negdcios (2019), tendo por base dados do World Travel
& Tourism Council (WTTC), pode avangar-se que 0 sector das viagens e do turismo gerou
8,8 bilides de dolares para a economia global no ano passado e empregava ja 319 milhdes
de pessoas. Conforme os estudos periddicos do WTTC, € o oitavo ano consecutivo que o
setor cresce a um ritmo superior face ao PIB mundial. No que toca a nimeros, a riqueza

gerada cresceu 3,9% pelo que a economia mundial cresceu 3,2%.

Para a AICEP (2017) Portugal é considerado um dos paises mais competitivos, inovadores
e sustentaveis do mundo no setor de bens e servicos para o turismo, tendo recebido, em 2016,

pela primeira vez, mais turistas estrangeiros do que a total populag¢éo portuguesa residente —

11,4 milhdes.
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Figura 1.2 - Balanca turistica nos paises da Unido Europeia em 2017

Fonte: Estatisticas do Turismo 2017 in INE (2018)

Com base em dados provisorios do Eurostat sobre a balanca turistica dos paises da Unido
Europeia (UE) em 2017, o INE (Instituto Nacional Estatistica) (2018) refere, através do seu
relatorio anual de estatisticas, que o turismo espelha um aumento de 23% no saldo da balanga

turistica portuguesa, o que constituiu uma consolidacéo do quinto lugar, entre os paises com

maior saldo da balanca turistica da UE.



No mesmo relatorio, o INE (2018) afirma basear-se no Eurostat no que toca ao saldo da
Balanga Turistica de Portugal, que de acordo com essa mesma entidade, ascendeu a 10,9 mil
milhGes de euros no ano de 2017, como € possivel observar através da Figura 1.2., tendo
ultrapassado o valor da Austria (8,8 mil milhdes de euros) e aproximando-se dos valores da
Grécia (12,7 mil milhGes de euros) e Italia (14,mil milhdes de euros) que se encontram,
respetivamente, nas 42 e 32 posicao de entre os paises com maior saldo da balanca turistica
da Unido Europeia. Espanha mantém a lideranca (40,4 mil milhdes de euros), seguida de
Franca (17,0 mil milhdes de euros). No sentido inverso, existem paises com saldos negativos
como é o caso da Alemanha (-38,8 mil milhdes de euros) e do Reino Unido (-17,9 mil

milhdes de euros).

Posto tudo isto € possivel concluir que o sector do turismo em Portugal estd no bom caminho,
sendo prova disso 0s constantes prémios ganhos pelo pais, em 2018. Portugal foi galardoado
pelos “World Travel Awards”, arrecadando 17 “dscares do turismo” o que também ¢é
historico face aos sete que o pais ganhou em 2017 e quatro em 2016. Portugal volta assim a
ser o “Melhor Destino do Mundo” e ¢ reeleito como “Melhor Destino Turistico da Europa”
sendo também o segundo ano consecutivo que Lisboa é galardoada como “Melhor Destino
para City Break”, a nivel mundial. Atendendo que em junho foi eleita “Melhor Cidade
Destino Europeu” trata-se da primeira vez que Lisboa recebe dois prémios mundiais no
mesmo ano. Os prémios ndo acabaram por aqui com a Madeira a ser reeleita, na categoria
de “Melhor Destino Insular”, a semelhang¢a do que acontece com os Parques de Sintra —
Monte da Lua, novamente considerados a “Melhor Empresa em Conservacao”, e o Turismo

de Portugal, que foi uma vez mais distinguido como “Melhor Organizag¢do de Turismo”.

O INE (2018) afirma que no que toca ao mercado do alojamento turistico (Hotelaria,
Turismo Rural, Habitacdo e Alojamento Local), em julho de 2017 havia 5 840
estabelecimentos em funcionamento com uma capacidade de 402,8 mil camas (+5,8% face
ao ano anterior). O relatorio supracitado refere que a hotelaria atingiu uma representatividade
de 82,1% nos hdspedes e de 84,6% nas dormidas, seguindo-se o Alojamento Local (AL)
com 14,6% e 12,8%, respetivamente e o turismo no espaco rural e de habitacéo 3,3% e 2,6%,

respectivamente.



1.4.2 Contexto dos sistemas de informacao organizacionais

No que toca as tecnologias e aos sistemas de informacdo a Primavera BSS (Primavera
Bussiness Software Solutions) e a IDC (International Data Corporation) realizaram um
estudo que incidiu sobre ao tecido empresarial portugués. O estudo realizado data de 2017 e
assentou numa amostra representativa de mais de 4500 empresas portuguesas® tendo
chegado a conclusdo que mais de 88% das empresas em Portugal ja utiliza 0 ERP na gestéo
das suas operacdes, o significando assim um crescimento de 6,1 pontos percentuais face a
2014. No contexto sectorial constatou-se que sao 0s sectores da Construcao e 0s Servigos 0s
que menos apostam nesta solucdo de gestéo registando percentagens de adeséo inferiores a
90%.

1.5 Contexto da Entidade de Acolhimento

Neste subcapitulo, sera efectuado um contexto ao nivel microeconémico na perspetiva do

mercado de alojamento, assim como nos sistemas de informacéo organizacionais.

1.5.1 Contexto do mercado de alojamento

A entidade de acolhimento posiciona-se no AL, segundo dados do INE (2018), constata-se
que a oferta deste mercado em funcionamento em Portugal traduziu-se em 2 663

estabelecimentos em julho de 2017, que disponibilizaram 66,6 mil camas.

No ano passado, conforme o INE (2018), o AL recebeu 3,4 milhdes de hospedes (+28,8%
do que em 2017) e 8,0 milhdes de dormidas, 0 que representa +26,7% por comparacdo com

0 ano anterior. A estada média foi 2,35 noites, 0 que representa uma diminuicao (1,6%) e a

taxa liquida de ocupacdo-cama situou-se em 37,2%, 0 que se traduz em mais 2,4 pontos

percentuais em relacdo a 2017.

2 A amostra é composta por um total de 4515 empresas, consultadas entre 23 de janeiro e 18 de abril de 2017
através de um processo de sondagem aleatoria estratificada por dimensdo da empresa e setor economico. A
amostra reparte-se por setor de atividade, que, por sua vez, discrimina por dimensdo em termos de nimero de
colaboradores. Das 4515 organizacGes, 1072 dedicam-se a Distribuicdo e Retalho (D&R); 785 a IndUstria; 513

a Construcdo; 463 dizem respeito a Gabinetes de Contabilidade; e 1682 prestam Servicos.



Em 2016, conforme o INE (2018), o AL recebeu 3,4 milhdes de hospedes (+28,8%) do que
em 2017 e 8,0 milhdes de dormidas, o que representa (+26,7%) por comparagdo com 0 ano
anterior. A estada média foi 2,35 noites, o que representa uma diminuicdo (1,6%) e a taxa
liquida de ocupacgdo-cama situou-se em 37,2%, o0 que se traduz em mais 2,4 pontos

percentuais em relagéo a 2017.
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Figura 1.3 - Reparticdo das dormidas em AL em 2017 por pais de residéncia

Fonte: Estatisticas Turismo 2017 in INE (2018)

No passado ano, segundo o INE (2018), foi registado um aumento de 1,7 milhdes de
dormidas face a 2016, do qual 40,5% foi proveniente da AM (Area Metroplitana) Lisboa
(678,7 mil dormidas adicionais), 18,9% do Centro (316,6 mil dormidas acrescidas) e 17,8%
do Norte (acréscimo de 298,9 mil dormidas).

Conforme a Figura 1.3, o mercado interno contribuiu com 2,7 milhées de dormidas no
alojamento local (+16,4% face a 2016), representando 34,0% do total das dormidas neste
segmento de alojamento. Os mercados externos registaram 5,2 milhdes de dormidas
(+32,8%) e apresentaram uma quota de 66,0% do total das dormidas. No que toca a regides
as dormidas dos residentes concentraram-se, essencialmente, no Norte (25,4% do total de
dormidas), AM Lisboa (24,2%) e Centro (23,2%).

No que diz respeito aos nio residentes as escolhas como locais de destino recairam na Area
Metroplitana de Lisboa (41,7% do total de dormidas), Regido Auténoma da Madeira
(16,7%), Algarve (16,4%) e Norte (15,2%). O grupo dos 10 principais mercados emissores
no AL (Alemanha, Franga, Reino Unido, Espanha, Paises Baixos, Italia, Brasil, EUA,

Polonia e Bélgica) representou 74,6% das dormidas de nédo residentes.

Dentro da tipologia do alojamento local, a entidade de acolhimento opera no segmento do
alojamento turistico do tipo hostel. Apesar da apertada concorréncia, ha cinco anos
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consecutivos que Portugal lidera a lista dos melhores alojamentos do tipo hostel do mundo,
com seis alojamentos dentro desta tipologia entre os dez melhores classificados e um
primeiro lugar s6lido com o Home Lisbon Hostel. Os prémios séo atribuidos anualmente
nos HOSCARS (Hostel World Customer Annual Ratings), a maior plataforma de reserva de
hostel do mundo, que distingue os alojamentos do tipo hostel com melhores avaliagdes por
parte dos clientes, usando como base os comentarios deixados no ultimo ano pelos
utilizadores da plataforma de reserva de hotéis Hostelworld, que avaliam 33 mil hostel em

todo o mundo.

Constata-se a partir de um mapa no website da Hostelword (2019) que os alojamentos do
tipo hostel em Portugal localizam-se fundamentalmente nos grandes centros urbanos e nos
principais locais de interesse historico. Além disso € nas grandes cidades e na zona costeira
que se localizam o maior nimero deste tipo de alojamentos, estando o interior do pais ainda

pouco explorado por esta oferta, conforme a Figura 1.4.

Figura 1.4 - Oferta de Alojamentos tipo Hostel em Portugal em Margo de 2019

Fonte: Hostelworld (2019)

1.5.2 Contexto dos sistemas de informacao organizacionais

Tendo presente o crescimento exponencial deste tipo de oferta de alojamento e no que tem
em conta os sistemas de informacao organizacionais convém referir que sendo a entidade de
acolhimento uma PME, dadas as suas caracteristicas proprias, a capacidade de adaptacéo e
de resposta rapida a mudanca tende a ser mais célere e eficaz do que no universo de todas as

empresas.

E possivel afirmar que nesta tipologia de organizagdo a aposta e consequente
operacionalizacdo de um sistema ERP é teoricamente mais facil, dada a proximidade e

informalidade em alguns casos entre os 6rgéos sociais e 0s restantes colaboradores. Neste
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sentido, conforme dados do INE (2018) (Anexo 3), apesar do sector em que se encontra, o
The Indepentente Collective € uma das empresas com 10 ou mais pessoas ao servigo em
Portugal que utilizam o ERP, mais concretamente no intervalo de pessoal ao servico (50-
249) representando assim o universo de 70,2% de empresas que ja adoptaram esta solucao

inovadora.

Capitulo 2. Reviséo Teorica

2.1 Organizagdes Hoteleiras

Este subcapitulo tera como objetivo dar a conhecer o conceito de organizacfes hoteleiras
assim como as suas particularidades no que toca as suas caracteristicas e aos seus principios

de gestéo.

2.1.1 Conceito de Organizacao Hoteleira

As organizacOes hoteleiras estdo inseridas num sector que diariamente lida com varias
tipologias de consumidores, sendo fulcral ter conhecimento das suas preferéncias, de modo

a satisfazer da melhor forma as suas expetativas.

Todavia, para que isso aconteca, as organizacdes, devem saber gerir melhor a informagéo
que dispdem, criando desde logo a partida uma vantagem competitiva face a concorréncia,
estando assim mais dotadas para fazer face as vicissitudes dos mercados nos tempos atuais.
Neste sentido as «empresas hoteleiras sdo simultaneamente Industria, Comércio e Servicos,
constituindo portanto um pequeno mundo com exigéncias de organizacdo bastante
diversificadas» (Matoso, 1996, p.173). Na realidade segundo Costa (2015) uma empresa

vive num fluxo entre recursos e resultados:

Tabela 1.1 Fluxo de uma empresa

Recursos Resultados

Financeiros Bens: Equipamentos e produtos alimentares
Humanos

Conhecimentos

Matérias-primas Servicos: Como exemplo a hotelaria a
Tecnoldgicos restauragdo ou agéncias de viagens

Fonte Adaptado de Costa (2015)

12



Conforme Eiglier e Langeard, (1991) citado por Costa, (2015) 3 o funcionamento de uma
empresa de servicos, neste caso particular, uma empresa hoteleira pode ser explicada tendo

em conta 0s seguintes principios:

e Num servigo hoteleiro que ndo existam clientes ndo existe um servigo, mas sim uma
potencialidade de servicos;

e Os clientes fazem parte integrante do servico sendo condicionados por ele e
condicionando-o pelo que a qualidade do mesmo reflete, também, as caracteristicas
e 0 nimero dos clientes presentes no servico;

e As qualidades humanas e técnicas do pessoal sdo parte integrante do servigo que é
prestado;

e As caracteristicas fisicas de uma unidade hoteleira sdo apenas, uma parte do sistema
que a mesma representa;

e O servico prestado depende do sistema organizativo definido pelo gestor.

Qualquer empresa, seja ela do setor hoteleiro ou ndo, tem sempre em vista intgrar-se com
sucesso no mercado onde esta inserida, tendo que ao mesmo tempo, garantir a satisfacao dos
seus clientes. Por esta razdo € possivel afirmar que estes sdo o motivo pelo qual todos os
colaboradores da organizacdo devem procurar a melhoria dos seus processos organizacionais

e se adaptarem as flutuacGes do mercado.

Em funcdo do servigco prestado ao cliente, Costa (2015) apresenta uma tipificacdo das

empresas turisticas:

a) Empresas de producdo primaria - Agrupam as empresas de alojamento, de
restauracdo, viagem e as de transporte;
b) Empresas de distribuicdo - Englobam as agéncias de viagem e as empresas de
distribuicéo;
c) Outras - Empresas de animacdo, 6rgaos de comunicacdo social especializados.
Segundo o autor supracitado, esta classificacdo apresenta-se na certeza da importancia da
participacao das mais diversas organizacgdes na construgdo da oferta turistica, em geral, e da

oferta hoteleira, em particular.

3 Eigler., P.., Langeard., E. (1991). Servuction. A Gestdo Marketing de Empresas de Servigos. Lisboa: Editora
McGraw-Hill de Portugal
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No caso das organizagdes hoteleiras é possivel concluir que as mesmas devem tender a ser
vistas como empresas de prestacdo de servigos, e deste modo, para que o seu fundamento
seja respeitado é imperativo que haja clientes, caso contrario 0 servico ndo existe, existindo

somente a possibilidade ou potencialidade da sua mesma existéncia.

2.1.2 Principios de Gestao de uma Empresa Hoteleira

As empresas hoteleiras, de uma forma geral, tendem a operar num ambiente que tem alta
competitividade, necessitando de informacGes precisas e fidedignas para poder tomar

decisbes em tempo util.

Neste sentido e como acontece em qualquer organizacdo, segundo (Ducker, 1979 citado por
Costa, 2015)* a pratica da gestdo deve alicercar-se no conhecimento e na responsabilidade

que culminam no desempenho, desempenho esse que deve assentar nos seguintes principios:

1. Planeamento — Com o qual ndo sé se definem objetivos, taticas e estratégias, bem
como se define a forma de levar esses mesmos objetivos ao conhecimento de todos;

2. Organizacdo — Baseia-se nas decisfes, atividades e relacBes necessarias a
concretizacdo dos objetivos das unidades hoteleiras, ou seja, a defini¢do da forma de
funcionar da mesma através da criacdo de uma estrutura organizacional que esteja
ajustada as caracteristicas da mesma;

3. Formacdo — Tem como objetivo fazer chegar a todos os colaboradores da
organizacdo as competéncias e 0 conhecimento necessario a um desempenho eficaz
das funcgdes que lhe sédo atribuidas, o que implica a formacdo continua na perspetiva
da realizacdo pessoal e profissional desses trabalhadores;

4. Integracdo — Trata-se do esforco necessario para a existéncia de canais de informacéo
interna, visando por um lado, politicas de promocdo e remuneracdo e por outro a
criacdo do espirito de equipa e a motivagao;

5. Avaliagdo — Visa estabelecer indicadores individuais e globais que, levados ao
conhecimento de toda a organizacdo, dao a possibilidade de controlar a empresa e

autoavaliar quem faz parte dela.

No entanto, a gestdo hoteleira tem evoluido, gracas ao dinamismo e a constante evolugdo do

mercado, comecgando por ser uma gestdo empirica em que a experiéncia dos gestores era a

4 Drucker., P. F. (1979) Management: Tasks, Responsabilities, Pratices, London: Pan Books Ltd, revised

version.
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base e, por esse mesmo motivo, a gestao era rigida e centralizada. Mais tarde evoluiu para o
conceito de gestdo racional que esta assente em principios de marketing e no funcionamento
de equipas competentes que sejam capazes de comunicar dentro e fora do pais, dotadas de
competéncias proprias por forma a conseguir responder de forma rigorosa e materialmente

relevante.

Conforme Costa (2015), o presente e futuro da gestdo das empresas passa por uma gestao
assente em objetivos, que é baseada na centralizacdo da atividade das empresas no core
business, ou seja, naquilo que constitui a razdo de ser de acolher clientes. Nesta gestdo as
empresas ndo sO se especializam elas mesmas em relacdo aos segmentos-alvo, como

recorrem com cada vez mais frequéncia a especialistas externos.

A vantagem em aplicar este principio de gestdo numa organizacdo de alojamento e
restauracdo € a de que se pode definir para toda a unidade e respetivos departamentos,
objetivos no que toca a qualidade do servigo a oferecer, assim como quanto ao volume de
vendas a ser alcancado. A totalidade destes beneficios permite que exista uma
corresponsabilizacdo de todos os colaboradores, nomeadamente, daqueles que sdo chefes

intermédios, na prossecucdo das metas.

Caso a empresa consiga obter uma vantagem competitiva sobre a concorréncia, isso deve
tender para que a mesma atinja uma forte posicdo competitiva no mercado e que devera

tender a que mais facilmente se cumpram objetivos.

Conforme Cunha (2001) os meios de alojamento tém registado uma evolucao
significativamente répida em razdo da democratizacdo do turismo, da alteracdo das
motivacgdes que estdo na base dos fluxos turisticos, da segmentacao da procura e do aumento

crescimento das viagens itinerantes.

A estratégia que a organizacdo necessita de seguir deve contemplar objetivos que sejam
alcancaveis no curto prazo. E possivel afirmar que se uma estratégia for devidamente bem
implementada e aplicada mais facilmente a organizacédo tera sucesso. Ao envergar por este
caminho a empresa pode gerar lucros com eficécia e eficiéncia, garantindo desta forma o

retorno do capital investido.

Costa (2015) afirma que o carater de sazonalidade da industria de turismo é fundamental
para que o gestor adote uma estratégia de crescimento, com base na regiéo e tipologia onde
a unidade hoteleira estd inserida, valorizando o carater sazonal, 0 comportamento do

consumidor e as caracteristicas especificas do mercado.

15



O autor referido anteriormente referido defende, que as empresas hoteleiras devem sempre
tentar compreender as necessidades dos clientes, estudar as solu¢des mais ajustadas e aplicar
as mesmas no sentido em que acharem ser mais adequado. Para isso é preciso que haja uma
crescente especializacdo e formacao constante dos colaboradores e que essa seja aliada a
uma inovagdo que permitird a adequacao do servico a oferecer, estando este profundamente

ligado aos desejos e anseios dos clientes, cujas expectativas permanentemente evoluem.

E possivel concluir que, no caso particular das organizag@es hoteleiras, os gestores devem
ter por base um planeamento que tenha em conta nao so as preferéncias dos consumidores
que véo desde a tipologia de alojamento a escolha da refeicdo, mas também tem de lidar com
o fator sazonalidade. A planificacdo deve tender a ser focada em estratégias tanto de
crescimento nacional como de internacional, por forma a competir num mercado cada vez
mais competitivo e global, motivado pelo avan¢o tecnologico e comunicacional que hoje

vivenciamos.

2.2 A Hotelaria e a Crescente Importancia das TIC e dos Sl

Este subcapitulo terd como proposito explanar a relagcdo da hotelaria com as TIC, abordando
a sua crescente preponderancia e as suas consequéncias, tais como, a informatizacéo e a
aposta em Sistemas de Informacdo (SI). Serd também exemplificada a conceptualizagdo da

informatizacdo de uma empresa hoteleira.

2.2.1 A hotelariaeas TIC

O crescimento exponencial das novas tecnologias e a sua importancia ndo s6 como canal de
comunicacdo, bem como de vendas, deve tender para que cada vez mais 0s gestores
acompanhem o mercado em relacdo a estas. Quem gere deve também acompanhar o uso das
TIC, pelos concorrentes e, por outro lado, interiormente refletir sobre a forma de como

melhor as utilizar.

Nessa perspetiva, «as TIC abarcam todas as inovagdes tecnoldgicas bem como todos os
aspetos de convergéncia da informacdo e da comunicacao (...) a utilizagdo de
telecomunicagdes e da tecnologia informéatica potencia a comunicacdo e difusdo da

informacao, através de redes de comunicagdo» (Lopes & Mendinhos, 2005, p.5).

As organizacgdes tém vindo cada vez mais a gozar das valéncias das TIC, mas para que 0s
seus processos estejam alinhados com o0s seus proprios objetivos (com vista a obtengdo de

resultados), € imperativo que as empresas optem por uma gestdo integrada. Esta gestdo deve
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também estar sustentada por estas tecnologias, figurando as mesmas em todo 0 processo

organizacional.

Todo o processo deve estar baseado numa arquitetura que esteja condizente com os objetivos
da empresa. Segundo este prisma é entdo possivel afirmar que se um gestor pretender ter a
sua informacdo devidamente delineada e integrada e a deseje usar nos seus processos, €

crucial que seja criada ou redefinida uma arquitetura dos seus sistemas e da sua informacéo.

Conforme Varajao (2005) arquitetar processos € nao so descrever como designar as funcdes
do negdcio, determinando o encadeamento dos fluxos de informacdo e das suas atividades
no panorama das fungdes e processos que existem numa empresa. E nesta ordem de ideias
que a arquitetura é uma construcdo légica altamente complexa, definindo e controlando
interfaces entre todas as componentes envolvidas numa realidade, dando a possibilidade de
identificar os seus relacionamentos e integracdo, permitindo deste modo que 0s gestores

possam ter assim uma visdo global da sua empresa.

E possivel afirmar que as TIC no sector da hotelaria e o turismo tém vindo a assumir um
papel decisivo, tentando exponenciar a eficiéncia organizacional, aproveitando o facto de os
consumidores de servigos deste tipo, neste caso, o0s turistas, sentirem a necessidade de ter
progressivamente mais e melhor informacéo. Esta é essencial para que possam escolher 0s
destinos que mais desejam, o que fomenta a que hoje em dia, o marketing e as novas formas
de comercializacdo sejam prioridades na estratégia das organizacdes. Basta ter em conta a
crescente influéncia que a internet e as redes sociais tém tido na divulgacdo de destinos e

unidades de alojamento e/ou espacgos de restauracgéo.

Para Rascéo (2004) as TIC sdo definidas como o conjunto de conhecimentos, de meios
materiais (infra-estruturas) e know-hows necessarios a producdo, comercializacdo e/ou
utilizacdo de bens e servicos que estejam relacionados com o0 armazenamento da informacéo
bem como o processamento e a comunicacdo da mesma. E assim imperativo que uma
organizacdo dos tempos modernos invista de forma sustentada nas TIC e que esse mesmo
investimento seja adequado a realidade onde esta inserida, isto para que 0S recursos sejam

devidamente alocados.

Cada vez mais a tecnologia é suporte para 0 negocio e deve ser encarada como um
investimento necessario e que tenha grande impacto na organizacdo. A forma como cada

organizacdo na area da hotelaria e turismo investe nas TIC, depende de gestor para gestor e
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esse mesmo investimento deve ser sempre feito tendo em conta as necessidades da empresa

e o retorno para a realidade da unidade de alojamento e/ou restauragéo.

A operacionalizacdo destas mesmas tecnologias segundo Carvalho (2017) esta presente em
grande parte do quotidiano de qualquer organizacgéo, seja ela hoteleira ou ndo. Basta refletir
sobre o facto de hoje, muitos dos pagamentos de qualquer organizacdo sejam efectuados
eletronicamente, abandonando os tdo anteriormente usados cheques, e a comunicacdo dos

colaboradores com todos os stakeholders é normalmente feita via correio eletronico.

Tendo isto presente, assim como 0 seu crescimento sem horizonte de abrandamento, é
importante que por um lado as TIC sejam capazes de acompanhar os cada vez mais exigentes
turistas e por outro as organizagdes consigam implementar politicas que incorporem no
servico que oferecem. A utilizacdo destas novas tecnologias, € visivel pela otimizacao dos
websites das unidades hoteleiras e a incorporacao nos quadros das organizacGes de gestores

de redes sociais.

Para Matoso (1996), a historia do século XX seréd caracterizada por duas palavras que
caracterizardo grande parte do que nele aconteceu, a informatica e turismo, pois foi o
desenvolvimento dos meios de comunicacdo do passado século que criou as condicdes

necessarias ao nivel da seguranga, rapidez e realizacdo das viagens.

O crescimento econémico e 0s avangos tecnoldgicos introduzidos na sociedade pelas TIC, e
especialmente através dos computadores, gerou por um lado o aumento do rendimento
disponivel de largos estratos da populacao e por outro levou a reducédo de horas de trabalho
principalmente nos paises mais desenvolvidos. E neste contexto que apareceu entio a classe
média com poder econdmico, tornando-se as férias um direito de praticamente todos 0s

trabalhadores.

Matoso (1996) afirma que, o objetivo de instalar um sistema informatico numa unidade
hoteleira (ou em qualquer empresa) é incrementar a eficacia e eficiéncia do seu
funcionamento. A eficacia € garantir os objetivos de funcionamento pretendidos, enquanto
que a eficiéncia é conseguir que os objetivos sejam cumpridos com 0 minimo de recursos.
O autor acrescenta também que o sistema informatico que a unidade hoteleira decidir
implementar deve ndo s6 melhorar o funcionamento da mesma bem como otimizar 0s seus

resultados.

Sob esta perspetiva € possivel afirmar que as organizacbes hoteleiras, de modo a

conseguirem extrair uma maior vantagem competitiva, dever-se-80 reposicionar e
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reorganizar na sua cadeia de valor. Rold&do & Ribeiro (2014, p.571) definem a cadeia de
valor como uma «representacéo genérica da qual se pode compreender o contributo de cada
atividade para o desempenho global de uma empresa no conjunto de atividades de gestao».
Os incrementos na cadeia de valor deverdo tender para capitalizar os investimentos na
melhoria dos servicos fornecidos aos clientes e consequentemente aumentar o grau de

satisfacdo dos mesmos.

Uma organizacdo que assente a sua atividade no alojamento e restauracéo,
independentemente da sua dimensdo, compreendera sectores que incluirdo do ponto de vista
das exigéncias funcionais, exigéncias que poucas empresas conseguirdo reunir. Este
fendmeno é elucidado por Matoso (1996) que chama atengdo para as exigéncias que estdo

espelhadas em cada nivel:

e Nivel Comercial - A prestacdo do servico dirige-se normalmente a um mercado
globalizado do ponto de vista das origens e eventualmente muito diversificado em
termos culturais, uma vez que o sector hoteleiro vende um produto (dormidas) que
ndo pode armazenar. Como é de se calcular, ndo se vai guardar e oferecer nos dias
seguintes as ocupacdes que ndo se conseguem vender num dado momento;

e Nivel Produtivo - Onde as exigéncias sdo idénticas a qualquer processo de fabrico,
tendo em conta todos os aspetos de racionalizacdo de uma fabrica, acrescidas das
caracteristicas especificas que sdo impostas por se estar a trabalhar com produtos
pereciveis e existirem normas de higiene e seguranca a cumprir;

e Nivel Organizativo - Onde a complexidade é resultante de envolver a gestdo de
maltiplos equipamentos (para o bar, restaurante, cozinha, etc.) e perfis de
colaboradores bastante dispares;

e Nivel Humano - E incomum existirem atividades empresariais onde as exigéncias de
atendimento, etiqueta e normalizacdo de procedimentos para com os clientes sejam
tdo meticulosas como é na hotelaria. Adicionalmente, os clientes e os colaboradores

tendem a conviver persistentemente no mesmo espaco fisico.

E possivel afirmar, tendo presente todas as especificidades deste sector, que este tem de lidar
diariamente, com o cumprimento de todo e qualquer tipo de normas. Por esta razdo, cada
vez mais € imperativo, para muitas organizagoes, ter um sistema informético que dé apoio a

gestao.
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Na hotelaria, as TIC sdo cada vez mais utilizadas em vérias partes do servi¢o bastante
visiveis até para o cliente, por exemplo, sdo cada vez mais utilizados os terminais POS (Point
of Sale) em substituicdo das registadoras classicas, pelas grandes vantagens e otimizacdo de

Servigo que permitem.

Matoso (1996, p. 85) afirma que «os terminais Point of Sale também designados por POS,
tem uma grande aplicacdo em Supermercados e Hotelaria sendo utilizados para registar as
vendas, mandando os dados para um computador onde é feito o controlo das receitas e dos

stocks».

Como exemplo, na unidade onde foi feito o estagio, o empregado do bar ao proceder a venda
de um gin, introduz no terminal, o artigo, normalmente clicando no respetivo botéo, o POS

verifica o codigo e vai buscar a memoria o preco do artigo.

O POS pode sempre também ser utilizado na parte de alojamento, servindo de cartdo para
dar acesso ao respetivo quarto. Neste caso o operador ao utilizar o nimero do quarto, o
sistema dara a informacdo sobre os hdspedes, 0s quartos ocupados e os vagos. Uma das
vantagens que este sistema dispGe € que em termos contabilisticos ao fazer o abatimento do
gin referido anteriormente, essa mesma quantidade é abatida automaticamente no bar. Na
mesma unidade, o POS é também usado no controlo da saida dos artigos compostos
(produtos que tem mais que uma componente, como exemplo, refei¢gdes do restaurante) em
que o terminal abate o stock, conforme a ficha técnica, feita no sistema ERP Primavera
Professional (software a abordar posteriormente) a ficha técnica € na sua base 0s

componentes dos artigo compostos conforme a Figura 2.1.

€ ~rtigo [==5=]
E [a] sravar [ revea 5 anular Listas L3, Irprirnir £33 Contexto &2 ajuda Gl cancelar =

Arkigo: == =] [ Awrkige anulada

DescricSa: [ts2 Ceviche (Insdlitay

Params. Sto(ksl pmdu;50| Clientes | Fiscalidade | campos dao Utilizador |
Precos | armazéns | Eornece dores | Unidades | Idiomes | Residuos | obserea cdes | anexos

Geral| Outros Campos  Componentes | r.e de Serie | Lotes | Dimensses | =ed. parras | Stocks |

Arrmazem Artigo DescricSo [=13=H P (EL -~
oz —~l ooss==3 Corvinao 00,1250
oz ooo=96 Casntros-MMalho o,0150
oz 00010z Lima 0, 0500
oz 000107 Malagusta 0,0050
oz ooosss [T =1=) o,0110
oz o009 1 rMangafManao 0,0=280
oz 00Z507 Alhos sfPele (Descasca dos) 0, 000
oz OO0 Milho Doce o, oS00
oz oos=2ss Oleo Wegetal S,0000
oz o01720 (p) Eemperos 1,0000

SugsstEo de preco por arkigo composto: Somatdrio das PCr dos Camponente Totais: 45, 565 1,552 -

Figura 2.1 Ficha técnica do ceviche de um dos restaurantes da entidade de acolhimento

Fonte: ERP Primavera Professional 9
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Com esta ficha o POS consegue fazer o abatimento automéatico dos componentes a medida
que eles vao sendo langados nos consumos que ao longo do tempo ocorrem nas mesas do
restaurante. Esta funcionalidade permite que, por exemplo, facilmente se consiga ter
informacdes quanto ao que foi consumido em certo dia ou qual foi 0 empregado que mais

faturou.

Outra das vantagens em particular do software POS utilizado pela entidade de acolhimento
(WInREST) é a possibilidade do sistema conseguir vender artigos a precos diferentes sendo
bastante Gtil em casos como o da Happy Hour (Entre as 17:00 e as 19:30 a cerveja é vendida
por metade do preco) e no menu do dia (A cada dia util durante a hora de almogo, é proposto
um menu, composto por prato do dia, bebida e café por um custo padrdo de 12 euros). A
organizacdo em particular ainda extrai mais beneficios deste POS através da importacdo do

mesmo para o seu software de gestdo de processos de negocio, o ERP Primavera.

A aplicacdo dos meios informaticos nas empresas conforme Sousa (2009) é uma das
clausulas essenciais para que atualmente se tenha eficicia nessas mesmas organizagdes,
sendo transversal a todos os sectores e manifestando influéncia direta na produtividade e na
qualidade dos produtos ou servi¢os. Segundo o mesmo autor a sua aplicacdo na gestdo

empresarial pode-se manifestar através:

A. Planeamento de projetos e objetivos;
B. Analise financeira e contabilidade;

C. Gestdo de recursos humanos;
D.

Area administrativa e secretariado.

E possivel afirmar que apesar dos custos que poderdo representar as TIC e 0S seus novos
desenvolvimentos esse mesmo custo deve tender a ser visto como um investimento
necessario, tendo em conta que ao ndo se apostar nestas tecnologias o custo de oportunidade

podera vir a ser elevado.

Em suma a utilizacdo das TIC, em particular no mercado da hotelaria e restauragdo como se
vera mais adiante, € cada vez mais importante ndo s para a recolha e tratamento da
informacdo, mas também como ferramenta de gestdo sendo aplicada em vérias areas. Estas
vao desde o marketing, reservas e vendas passando pela contabilidade e gestdo dos quartos
sendo também usada no back office e na alimentacdo e bebidas assim como na gestdo

energética e de seguranca das unidades.
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2.2.2 Informatizacdo de uma empresa

A informatizacao de qualquer empresa, mais do que eliminar a repeticao de tarefas, permite
aumentar o grau de exatiddao com que se faz determinada tarefa, aumentando por um lado a
velocidade de processamento de dados e por outro a facilidade com que se processa essa

quantidade de dados.

«Designa-se por informatizacdo o processo de automatizacao recorrendo as tecnologias de
informacdo» (Caldeira, 2008, p.18). Em qualquer negdcio, as TIC, mais do que
automatizacao de processos, sdo algo que provoca a mudanga na organizacao. No entanto, é
fundamental uma formacao adequada na operacionalizacdo dos Sl, para que seja possivel

tirar partido das vantagens das TIC, apoiadas nesse Sl.

Particularizando, no caso do sector em estudo, é possivel afirmar que a fiabilidade das
TIC/SI de uma organizagdo hoteleira, deve tender para mitigar os erros cometidos, extraindo
assim um maior grau de satisfagdo dos seus clientes, conseguindo um maior controlo sobre
as operagOes, integrando os varios departamentos (trabalhar em rede). Ainda assim,
independemente do sector, Sousa (2009) reitera que a informatizacdo de uma empresa pode

trazer algumas condicionantes, tais como:

e ReaccOes de resisténcia passiva e activa a mudanca, por parte de alguns
colaboradores com dificuldade de adaptacédo as TIC (idade, formagao, ...) ou até por
fatores de natureza psicolégica (medo de perder poder, auto-estima, posi¢do na
estrutra empresarial,....);

e AlteracOes estruturais na empresa, que passam pela alteracao de métodos de trabalho
profundamente enraizados, criacdo de novos postos de trabalho e alteracdo de
contetidos funcionais;

e Reducdo estrutural de postos de trabalho: a redu¢do do nimero de colaboradores em
funcdes passiveis de automatizacdo e eliminacdo de fungdes muito especificas;

e Maior controlo da componente humana, traduzido, por exemplo, na perda de
privacidade e em fugas de informacéo confidencial, se o acesso & informag&o néo for
muito bem controlado, assim como por sistemas automatizados de afericdo da

produtividade e do desempenho individual.

Para Rascdo (2004) a informagdo usada para gerir o negdcio € suportada por todas as
operacdes deste. Uma das principais funcdes dos gestores é tomar decisdes e para tal o gestor

necessita de informacéo, atraves dela, reduz a incerteza ao gestor e como consequéncia
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decresce o risco para a empresa. Os autores Linsley & Shrives (2006) referem que a destrinca
entre o risco e a incerteza advém de que a mesma se trata de um risco que ndo é mensuravel.
Rascao (2004) acrescenta que a informacéo acresce valor ao decisor e a empresa, pois, reduz

ambos.

E possivel afirmar que a utilizagdo de Sl e das tecnologias associadas aos mesmos numa
conjuntura de unidades hoteleiras deve tender para cada vez mais ser vista como uma
ferramenta fulcral para que essas empresas se possam modernizar e, por consequéncia, se
tornem mais competitivas. Contudo, para que essas mesmas unidades hoteleiras possam tirar
o melhor partido da utilizagdo das TIC/SI, tem de estar constantemente a atualizar-se, dada

a evolucéo tecnoldgica.

Cunha (2007), reitera a que a integracao de uma organizacgdo hoteleira dentro de um sistema
de gestdo Unico permite o controlo das operacgdes internas dos departamentos de F&B (Food
& Beverage), administracdo, contabilidade entre outros, e as operagdes externas como 0
sistema de reservas e 0 marketing. Por outro lado, Matoso (1996) refere que antes da
integracdo, deve primeiramente ser planeada a informatizacdo da empresa, que segundo este,

é composta por quatro etapas:

1. Analise das Necessidades — Este deve ser 0 primeiro passo antes de escolher o sistema

informatico, com esta analise deve-se conseguir:
e Identificar problemas que existam na organizagéo;
e Recolher elementos sobre a atividade a ter em conta na instala¢do do sistema;
e Definir com precisdo aquilo que se pretende atingir.

2. Definir prioridades — Apos a anélise das necessidades elas podem ser sempre escalonadas
em prioridades, definindo assim um plano de implantacdo da informatizacdo que cubra
todas as necessidades;

3. Estabelecer uma lista de compras — Com uma real nocdo dos beneficios que o sistema
podera trazer para satisfazer as prioridades, deve ser feita uma lista organizada de
requisitos essenciais a satisfazer pelo sistema informatico que entrar em vigor. E com
base nesta lista que futuramente se podera fazer consultas a fornecedores ou comparar
produtos;

4. Selecionar o sistema informético — Deve ser escolhido tendo por base a satisfacdo das
necessidades da empresa, dai a importancia dos passos atras descritos, devendo ainda ser

comparadas varias propostas.
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Dado o clima de constante inovagao tecnoldgica que atravessamos, cada vez existem mais
tipologias e aplicacOes para a gestdo de uma unidade de alojamento turistico e de restauracéo
e a um custo cada vez mais baixo. Desta forma, para Matoso (1996), podem-se distinguir

dois tipos de packages de software:

A. Packages Verticais — Feitos especificamente para suportar funcdes exclusivas das
unidades hoteleiras, software de Front-Office (FO), stocks, aprovisionamentos e gestéo
de pontos de venda de F&B);

B. Packages Horizontais — S&o produtos nédo especificos da hotelaria, mas que podem apoiar
alguns trabalhos dentro de uma empresa do ramo. Dentro deste grupo estdo os pacotes
do Mircrosoft Office (folha de célculo, processamento de texto, etc.), e 0s sistemas de
gestdo integrada (ERP) que possibilitam os langcamentos contabilisticos, controlo de
conta-correntes, controlo de custos, gestdo de fornecedores, processamento de salarios,

e orgamentacao.

Na entidade de acolhimento, opera-se Newhotel em termos de package de FO, para rececao
e package de BackOffice para a parte operacional da organizacdo (reservas, marketing, etc.).
O pacote foi desenvolvido pela empresa portuguesa, Infomarca, que é atualmente lider do

mercado nacional, podendo ser instalado em qualquer sistema operativo que o0 suporte.

«Pelo facto de ser permanentemente atualizado e assistido em Portugal diretamente pelo seu
fabricante — a Informarca Hotel Systems — o package Newhotel oferece a garantia da
satisfacdo dos requisitos da hotelaria portuguesa e a seguranca de um apoio técnico local»
(Matoso, 1996, p.223).

Como principais caracteristicas destacam-se:

o Simplicidade de utilizacéo;

¢ Flexibilidade de adaptacdo a cada unidade;
e Gestdo de hdspedes;

e Estatisticas, Previsdes e Gréaficos;

e Ligacdo ao POS.

Em termos de package de BackOffice, para a parte financeira e de administragéo o trabalho
é desenvolvido em software ERP Primavera. A Primavera Business Software Solutions, S.A.
€ uma empresa portuguesa de softwares de gestdo, que foi fundada em 1993 e tem como

principal objetivo, segundo o seu site oficial, transpor barreiras e inovar.
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E possivel concluir que, a informatizagdo e o consequente investimento em TIC/SI é
avaliado tendo por base 0s objetivos que 0s gestores pretendam atingir ainda assim esse
investimento so futuramente € vira a ser devidamente remunerado. Ha portanto, um intervalo
de tempo entre 0 momento em que a organizacdo decide se informatizar e por consequéncia

investe nas TIC/SI e a obtencédo do resultado que se pretende.

2.2.3 Areas de informatizagio da organizagio hoteleira

Estando a organizacdo hoteleira informatizada, os gestores tém a possibilidade de a qualquer
momento, caso necessitem, aceder a dados que sdo transmitidos em tempo real tendo

também a hipotese de ver que colaborador inseriu esses mesmos dados.

Tende-se a afirmar que os sistemas de informacdo venham a ganhar cada vez mais
importancia, seja qual for o sector em que se implemente. Permitindo uma operacionalizacao
em “modo” multi tarefa que fard com que a organizacdo mais facilmente se torne mais
rentdvel quer na forma como presta o0 servigo, quer no tempo que aplica nas tarefas para
prestar esse mesmo servico. Como exemplo, é mais facil registar os pedidos de varios
clientes de um restaurante, através de um Sl, do que manualmente pelo tradicional bloco de

notas.

O Sl que é instalado na organizacdo tem como principal objetivo o melhoramento do
funcionamento das unidades de alojamento e restauracdo com vista a otimizacdo dos
resultados. Tal como qualquer outra organizacdo, uma empresa de alojamentos turisticos é
constituida por varios departamentos ou areas funcionais, levando a que o sistema
informéatico a implementar deva abranger e influenciar de preferéncia todos eles. Apesar
disso, é ainda tecnologicamente impossivel que um sé sistema consiga cobrir todos 0s

processos do negdcio em questao.

Segundo Matoso (1996) a informatizacéo da unidade hoteleira tem os seus principais efeitos

em departamentos, tais como, por exemplo:

1. Departamento de Alojamento — Trata-se do departamento mais visivel da unidade e,
como tal, um dos sectores onde a informatizacdo se torna mais importante,
contribuindo entre outros beneficios tais como:

e Proporcionar mais rapidamente e melhor o atendimento aos clientes;
e Tornar a gestdo de reservas mais eficiente;
e Facilitar as operacdes de check-in e check-out dos hospedes;
e Permitir 0 acesso em tempo real ao histérico dos clientes;
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Acelerar a faturagéo;

Reduzir erros de operagéo;

Recolher elementos sobre os perfis dos clientes, tendo em vista analises de
mercado;

Elaborar automaticamente mapas de controlo;

Imprimir todo e qualquer tipo de listas (hdspedes, reservas, check-outs, etc.);
Produzir analises de venda e dados estatisticos;

Elaborar previsdes de ocupacdo, de vendas ou até de refei¢bes a produzir;

Lancar automaticamente 0s consumos nas contas dos hdspedes.

2. Departamento de F&B — Integra todos os servigos que se relacionam com 0s

restaurantes, bares, cozinhas e gestéo de stocks e aprovisionamentos de alimentagéo

e bebidas. A informatizacdo desde departamento traz vantagens ao nivel de:

Lancamento automatico das vendas em P.O.S;
Abate automaético dos produtos que sao vendidos;
Controlo das préprias vendas;

Otimizacdo dos stocks e aprovisionamentos;
Realizacdo de inventarios;

Elaboracédo de or¢camentos;

Controlo de consumos e racios.

3. Departamento Administrativo e Direcdo — Trata-se de um departamento que varia de

unidade para unidade hoteleira, ainda assim, em geral, fazem parte deste todos os

servigos de apoio administrativo e de direcdo-geral, designadamente, contabilidade,

controlo de crédito, controlo financeiro, gestdo de pessoal e processamento de

salarios.

Matoso (1996) acrescenta que dados os precos convidativos dos computadores, até mesmo

as empresas hoteleiras de menor dimensdo, optaram fortemente e praticamente na sua

totalidade pela instalagdo de sistemas informatizados para suporte do seu funcionamento.

Ao adquirir os packages de software, abordados anteriormente, 0s gestores terdo como

principais beneficios:

e Obtencao répida de resultados contabilisticos;

e Melhoria no controlo de créditos e cobrancas;

e Reducéo de pessoal;
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e Elaboracdo de previsdes financeiras;
e Tratamento de textos;

e Folhas de célculo;

e Controlo de custos e proveitos;

e Controlo orcamental.

E, assim, possivel concluir que ao dispor de uma unidade de alojamento e restauracio que
esteja totalmente informatizada, consegue-se extrair informacdes just-in-time e a partir de
qualquer computador que esteja ligado a rede dando informacoes, tais como, dados sobre a
atividade da unidade em questéo, taxas de crescimento, ocupacdo, etc. No entanto qualquer
informatizacéo a implementar deve ser refletida e analisada, isto para que a mesma seja vista,

como adequada as necessidades especificas da organizacao.

2.2.4 Sistemas de Informacéao

O aumento crescente do volume de dados e da informacéo a eles associada tem-se tornado
cada vez mais complexas as sociedades e, por consequéncia, as organizacdes que dela fazem
parte. As empresas devem ter a capacidade para poder competir no mundo cada vez mais
exigente, devendo para o efeito, apostar cada vez mais em sistemas de informagédo que
tenham por base um conjunto de atividades, que sejam assentes em mecanismos de
integracéo e que sejam capazes de reformular as operac6es. Na Figura 2.2 pode-se observar

como os dados se transformam.

Informacao

Figura 2.2 - Transformagéo dos Dados em Informacéo

Fonte: Elaboragéo Prdpria

Segundo Varajdo (2005) um Sl deve suportar as necessidades de informacdo de todos 0s
niveis de decisdo de uma organizacdo, sendo consequentemente necessario ter em
consideracdo a existéncia de varios tipos e necessidades especificas de informacéo, cujas
contribuicbes, em termos de valor para o negécio, sdo manifestamente diferentes. Um Sl

varia assim, de negdcio para negdcio, de mercado para mercado e de sector para sector.
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O investimento nos SI pode ser visto como a aquisicdo de meios informéaticos que permitam
0 registo, processamento e armazenamento de dados e informagéo, facultando a que mais

tarde os gestores possam tomar decisGes atraves da analise dos mesmos.

Conforme Varajdo (2005) a grande questdo que se coloca atualmente as empresas, em
respeito as tecnologias de informacédo, ndo é a técnica mas sim uma questéo de gestao pois
é imperativo ter uma compreensdo das diferentes dimensdes da organizacdo (tecnoldgica e
de negdcio) e consequentemente dos seus desafios e complexidades, de modo a ser possivel

a desejada utilizacéo e usufruto das tecnologias como suporte do seu SlI.

Ao integrar as TIC num SI, a organizacao hoteleira, tende a tornar-se mais competitiva por
via de poder aceder a informacdes mais precisas e prestar um servi¢o mais personalizado aos
clientes do seu servi¢o. Todos estes fatores ajudam em situacdes como reclamacdes de

clientes, por exemplo, ou verificagcdes de contas correntes de fornecedores.

Embora possa parecer impossivel actualmente, nem todos os SI usam as TIC, muitos
processam a informacdo das atividades usando a tecnologia manual. Neste contexto, Alturas

(2013) clarifica os componentes de um sistema de informacao quando este é informatizado:

A. Hardware — Do qual fazem parte os componentes fisicos do computador;

B. Software — Parte do sistema computacional que permite fazer funcionar o hardware;

C. Dados — S&o a razdo de ser do Sl, servindo assim de ligacdo entre o sistema
computacional (méaquina) e o utilizador (homem);

D. Procedimentos — Comportamentos e acGes dos utilizadores do sistema, perante o
mesmo;

E. Pessoas — Enquanto utilizadores do sistema fazem parte dele.

O sector da hotelaria tem evoluido muito gracas as TIC, dado que as mesmas muito tém
contribuido para a divulgacdo dos destinos, bem como dos alojamentos de determinada
regido turistica. No fundo, tem havido uma crescente tendéncia para que esta industria se
socorra das funcionalidades desta tipologia de tecnologias pelo que as mesmas ddo a
oportunidade as organizac6es de poderem recolher a informacéo que consta nos seus S.

As TIC dé&o aos decisores informacgdes que vao desde uma recomendacdo deixada por um
cliente na Booking, passando pelo registo de uma reserva de quarto em Newhotel, ao registo

de dados contabilisticos sobre as compras de determinado dia em Primavera.

E possivel afirmar que um SI é composto genericamente por um conjunto de aplicacées que

partilham dados entre si. Silva (2003) argumenta que essas aplicagdes podem ser fornecidas
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como parte de um pacote de gestdo integrado (também conhecido como ERP), que sera

abordado com mais detalhe no proximo subcapitulo.

Em virtude do que foi dito anteriormente Rascdo (2004) clarifica os objetivos que os Sl

pretendem alcancar:

1. Recolher, selecionar, tratar e analisar os dados capazes de serem transformados em
informagao, com vista ao apoio dos gestores na tomada de decisdo;

2. Proporcionar regularmente a informacdo da area operacional requerida pelos
gestores dessa mesma area por forma a assegurar o funcionamento da empresa no
seu dia-a-dia;

3. Proporcionar com regularidade informagdo aos gestores intermédios, de modo a
coordenarem as atividades da sua area de responsabilidade com vista a atingirem
objetivos e tomarem decisdes de 0s corrigir, caso se tenham encontrado desvios;

4. Proporcionar informacao aos gestores intermédios e de topo, de modo a permitir-lhes
a toma de decisGes para o futuro da organizacgéo;

5. Acrescentar valor a organizacdo, ou seja, o Sl da organizacdo ira relacionar-se com
Sl externos, e com os seus clientes e fornecedores, gerando assim beneficios e melhor

informagéo.

Cunha (2003) esclarece que todas estas potencialidades dos SI, motivaram o interesse dos
outros sectores de atividade associados ao turismo, uma vez que permitiam aumentar a
produtividade, eficiéncia, uso e processamento da informacéo, dando a possibilidade de em
contrapartida se diminuirem custos. Actualmente os Sl sdo usados tanto por cadeias

hoteleiras como por operadores turisticos.

Um sistema de informacao para Pereira (2005) proporciona a recolha e respetiva agregacao
de dados, a sua analise e apresentacdo por forma a tornar mais eficientes os processos
administrativos e dispor de um processo de tomada de decisdo que seja mais eficaz. No
entanto, por muito que haja crescimento tecnoldgico os sistemas de informacéo continuam
a ser vulneraveis, sendo deste modo, mais susceptiveis a ataques informaticos ou serem alvo

de fraude.

Tende-se assim a afirmar que um sistema de informacdo pressupde duas fases, a primeira
em que h& um processo de manipulacdo dos dados, e a segunda onde se perceciona e se
interpreta 0s mesmos, por parte de quem € o utilizador desse conjunto de dados que foi

processado. No entanto a devantagem é de que, para que, 0s dados constem no Sl é preciso
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que eles sejam para & importados, em alguns casos, a importagdo dos dados gera falhas, ou
por incompatibilidade com o ERP, ou por ndo estarem completos.

Em resumo, e tendo presente as maltiplas defini¢bes de Sl, autores como Lopes & Morais

et al. (2009) consideram que um sistema de informacao:

e Tem presente o trabalho da organizacdo, do tipo informacional;

e Tem como objetivo ajudar a atingir, numa perspetiva mais alargada, os objetivos da
organizacdo, através da recolha, armazenamento, processamento e distribuicdo da
informacao;

e Lida com representacdes simbdlicas da organizacdo, neste caso, a informacao.

Segundo Rascdo (2004) um bom entendimento do uso dos Sl e das TIC ajudara a iniciar
projetos com expectativas mais realistas, desenvolver melhor o planeamento, trabalhar de
forma mais eficiente e realizar de forma mais tranquila a estratégia para o negécio, uma vez

que a tecnologia inerente aos SI permite processar de forma mais rapida a informacao.

O mesmo autor acrescenta ainda os beneficios, em termos de informacédo, que um gestor
pode contar, como situacdes de stocks em tempo real, evolugdo didria de vendas e
indicadores de gestdo. Deste modo € possivel informar melhor os gestores sobre a tomada
de decisdo, com todos estes beneficios, a organizacao torna-se mais flexivel na forma de

competir.

E possivel afirmar que as TIC permitem a utilizacio da informagéo recolhida nos S, que em
termos operacionais, vai desde os comentarios dos clientes, a interacdo dos clientes com as
redes sociais e as suas pontuacdes quanto & estadia na unidade. E exemplo disto websites
como a Booking ou a Expedia, e em termos financeiros, com informagdes, como datas de
vencimento de pagamentos, taxa de ocupacdo da unidade, entre outras, todas estas

informac@es sdo vistas como fulcrais naquilo que é o processo de tomada de deciséo.

Alturas (2013) identificou efeitos econdmicos na utilizacdo de Sl ao nivel das atividades que
sdo realizadas para a gestdo de uma organizacao, sendo esses mesmos efeitos mais visiveis

em algumas das principais politicas da organizagéo:

a) Contabilidade
1. Menos custos com o pessoal,;
2. Mais aproveitamento de descontos;
b) Compras
1. Menos custos com o pessoal;
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2. Melhores precos de compra;
c) Stocks

1. Menos custos com o pessoal;

2. Menos custos com a posse de stock;
d) Vendas

1. Menos custos com o pessoal;

2. Prazo de entrega mais curto;

3. Maior capacidade de entrega.

Em suma, «os atuais sistemas informaticos (...) estdo aptos, a responder satisfatoriamente
as necessidades de uma exploragdo hoteleira e ndo ha razéo para protelar qualquer deciséo

nesse sentido, baseada em duvidas quanto a fiabilidade do sistema» (Marques, 2007, p.365).

E possivel concluir que ao usar um Sl, as organizacbes tém, para além dos efeitos
econdmicos acima abordados, outros beneficios mais préaticos, tais como a possibilidade do
gestor/decisor poder conhecer os seus clientes em maior detalhe, assim como as suas
necessidades e ainda alguns beneficios pessoais, tais como, a possibilidade do utilizador
aceder, por via sem fios, ao seu correio eletrénico da organizacao, assim como as aplicacdes
que a organizagdo da qual fizer parte disponham. Foi o desenvolvimento exponencial das
redes moveis que possibilitou este beneficio sem que advenham dai custos demasiadamente
relevantes para a organizacao. Contudo, para que o Sl funcione da melhor forma é importante
que tanto o software tal como a informacdo que la € inserida, seja constantemente alvo de

actualizacdo.

2.3 Os Sistemas Entreprise Resource Planning (ERP)

Este sub-capitulo tem como funcdo a abordagem e contextualizacdo dos sistemas ERP,
passando pela sua evolucdo histérica, a sua conceptualizacdo, bem como a sua integracdo e
implementacdo e vantagens/desvantagens associadas, assim como casos de insucesso. Por
fim é abordado o softaware ERP Primavera bem como a sua implementacdo na entidade de

acolhimento.

2.3.1 Contexto Historico e Conceito de ERP

Anteriormente, as empresas desenvolviam os seus Sl com vista a satisfazer as suas
necessidades departamentais ou para servirem de apoio aos niveis e aos processos da

organizagdo. Com isto, é possivel afirmar que ndo existia a realidade observada hoje em dia,
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isto €, o trabalho efetuado em rede. Os Sl que eram criados ndo partilhavam informacoes
entre si, uma vez que cada departamento tinha o seu Sl feito a sua medida para responder

aos seus objetivos.

Conforme Caldeira (2008), com vista a integrar os Sl, surgem nos anos 90 os sistemas ERP.
Estes sistemas de informacdo que sdo usados nas empresas sdo também apelidados de
sistemas de informacgdo organizacionais. E possivel afirmar que estes sistemas s&o
normalmente baseados ndo so nas informacdes relativas a operacdo das empresas, bem como
no levantamento de processos do negocio e abarcam aquilo que € a visao dos gestores, sendo
assim ainda sustentados normalmente por um posicionamento e planeamento estratégico

definido pelos decisores.

Davenport (1998) conceptualiza o0 ERP como um sistema que integra toda a informacéo que
circula na organizacdo e podendo ser categorizado como um vasto Sl que utiliza a sua
tecnologia na recolha, transmissdo, recuperagdo, disponibilizacdo, manipulacdo e
armazenamento de informagdo em um ou mais processos de negdcio. Neste sentido Amaral,
Magalhades, Morais, Serrano & Zorrinho (2005) defendem que estes sistemas de gestdo
integrada devem de possibilitar aos responsaveis pela decisdo, a informacdo necessaria para
a tomada de decisdo, devendo ter métodos de representacdo da estrutura e dindmica da

organizacgéo, assim como um conjunto de meios para o tratamento de dados e informacéo.

Os sistemas ERP — Planeamento de Recursos da Empresa, ttm como antecedentes 0s
sistemas MRP (Material Requirements Planning) e DRP (Distribution Requirements
Planning) desenvolvidos nos anos 60 e 70 do século passado tendo sido popularizados 20
anos mais tarde pela Gartner, conhecida consultora americana fundada em 1979.

Segundo Silva & Alves (2001) o processo evolutivo foi natural dada a maneira como as
empresas foram gerindo os respetivos negdcios. Nestes sistemas ERP foram sendo agregadas
funcBes tais como programacdo da producdo; céalculo de necessidades de capacidade,

controlos de compras e vendas.

Os sistemas MRP deixaram de abordar apenas as necessidades de informacéo relacionadas
com o célculo das necessidades de materiais, para também incluir as necessidades de
informacdo para a gestdo sobre outros recursos de produgdo. Surge assim o MRP i

(Manufacturing Resources Planning).

Autores como Major & Vieira (2017) afirmam que, os primeiros sistemas ERP integravam

solucBes em areas como a industrial, comercial, financeira ou de recursos humanos, tendo
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uma légica de produto estandardizado. Foi ja no final do século XX que, surgiram solucgdes
verticais especificas por industria, tendo em vista uma melhor adequagdo aos processos e
requisitos proprios de cada sector. Paralelamente, os primeiros Sl aplicados a hotelaria e ao
turismo serviam apenas para registar as reservas dos hdspedes assim como as suas entradas

e saidas, culminando no célculo da ocupac¢éo da unidade hoteleira em quest&o.

Segundo Amaral et al. (2005) foi a partir dos anos 90 que os “entreprise systems” onde se
incluem os ERP (Entreprise Resource Planning) comecaram entdo a desempenhar um papel
significativamente importante na automatizacdo e integracdo do sistema de informacao

organizacional.

Pode dizer-se que estes sistemas integrados de gestdo prometiam a integracdo de todos 0s
departamentos e funcBes neles contidas de uma organizagdo gerando um dnico sistema de
informacdo que conseguisse responder a todas as necessidades especificas de cada
departamento da empresa. Este tipo de sistemas de planeamento de recursos tentam que seja
mitigada a repeticdo de tarefas e que se consiga uma minimizacdo do tempo perdido nas
trocas de informacdes interdepartamentais permitindo ainda que estas pudessem ser

consultadas just-in-time e por qualquer departamento.

Foi j& no virar do século mais propriamente, no ano 2000, que a revolucdo ERP se
manifestou, gerando 20 mil milhdes de ddlares para os fornecedores destes sistemas e uma
idéntica verba para as empresas de consultoria (Wilcoks & Sykes, 2000 citado por
Nascimento, 2006)°.

Conforme Silva & Alves (2001), com o objetivo de ampliar a abrangéncia dos produtos
vendidos, os fornecedores foram mais tarde desenvolvendo outros modulos do ERP como é
0 caso dos recursos humanos, vendas, finangas e controlling. Enquanto para Major & Vieira
(2017) esta abrangéncia atingiu ainda uma nova dimensdo quando passaram a incluir
entidades exteriores a organizagdo. Isto porque, as areas com maior potencial de evolugédo
estavam fora das apelidadas fronteiras organizacionais, tendo como base uma cadeia de valor

que incluia fornecedores, clientes e membros dos canais de distribuig&o.

Dado que, estes sistemas conseguem oferecer informagdes de forma mais consistente,

possibilitam que a tomada de decisdo seja mais realista, pois 0s dados que s&o incorporados

5 Wilcocks, L. P. e R. Sykes (2000). “The Role of the CIO and IT Function in ERP”. Communications of the
ACM 43(4): April 2000: pp. 32-38.
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no software sao possiveis ser extraidos em tempo real. Como exemplo, uma empresa, ao ter
um sistema, deste tipo, pode em qualquer altura tirar um balancete, um histérico de compras
ou até uma lista de colaboradores. No entanto, para que estes beneficios possam ser
preceptidos € necessario que os colaboradores estejam “alinhados” com a implementagdo ou
seja, ndo resistam a mudanca, percebendo assim os beneficios que o software lhes pode

trazer.

Na ilustracdo abaixo apresentada (Figura 2.3), pode-se contemplar a estrutura tipica da maior

parte dos sistemas ERP existentes no mercado:
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Figura 2.3 Arquitetura Aplicacional de um Sistema ERP

Fonte: Davenport (1998)

O principal objetivo de um sistema de gestdo integrada passa fundamentalmente por,
resolver problemas de integracdo das aplicacdes existentes e do sistema de informacéo. Esta
tipificacdo de sistema visa essencialmente, segundo Amaral et al. (2005), o disciplinar da
organizacao através da definicdo e implementacdo de um conjunto de regras e procedimentos
que permitem melhorar o desempenho de uma organizacdo. Os mesmos autores acrescentam
que estes sistemas sdo fundamentais por serem faceis de se adaptar a processos e contextos
distintos, através da possibilidade de configuragdo de um elevado nimero de pardmetros
disponiveis no software. Contudo para que essa configuracdo seja feita da melhor forma é

necessario que os utilizadores tenham formacg&o condizende com o sitema em questao.

O ERP pretende aumentar a competitividade, fornecendo vantagem competitiva e
satisfazendo as necessidades dos clientes, pois os madulos que dele fazem parte possibilitam,
em tempo real, desenvolver e gerir o negécio de forma integrada. Porém, conforme Silva &
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Alves (2001), é necessario o comprometimento e envolvimento da gestdo de topo, sendo a
comunicagdo interna durante e p6s a implementacao necessaria para a mitigacao de possiveis
problemas que possam surgir. Os mesmos autores argumentam que o sistema de
planeamento de recursos da empresa é a espinha dorsal da gestao da informacéo do negocio
de uma organizacdo, acrescentando ainda que, na sua esséncia, o sistema ERP propicia
informacdo oportuna para a pessoa certa no momento exato. Como principais produtores
destes sistemas ERP, temos organizacOes, tais como a BAAN, People-Soft, Oracle, SAP,

PHC, Primavera e Microsoft.

Azevedo & Cerdeira (2001) referem que estes sistemas integrados de gestdo permitem as

empresas:

e Automatizacao e integracdo dos seus processos de negocio;
e Producdo e acesso a informacdo em tempo real;

e Partilha de dados e praticas comuns através de toda a organizacéao.

E possivel assim concluir que os sistemas ERP foram pensados com o objetivo de
automatizar e delinear aquilo que séo as fungdes do negdcio, usando dados e processos dos
varios niveis da gestdo organizacional de qualquer empresa, permitindo a quem 0s usa a
execucdo de multiplas tarefas em simultdneo. No entanto, estes sistemas devem ser bem
implementados e integrados, dadas as migragcdes de dados necessarias, uma vez que 0S
mesmos podem vir de varios sistemas descentralizados. Acrescendo a estes factos, para que
a implementacdo seja efectuada correctamente é necessaria a contratacdo de consultores
externos especializados na area, 0 que gera ainda mais custos, aos quais se deve acrescer

ainda, por exemplo, o de licenciamento do software em si.

2.3.2 Caracteristicas de um sistema ERP

Tende-se a poder afirmar que os ERP surgiram como Sl que possibilitam gerir 0s recursos
de uma organizacdo de forma integrada, automatizando as atividades dos seus

departamentos, com o objetivo de proporcionar informacao precisa aos seus utilizadores.

Autores como Silva & Alves (2001), Silva (2003) e Moura (2006) afirmaram que a
existéncia de uma base de dados comum é um dos aspetos mais importantes nestes sistemas,
uma vez que garante a comparacdo e consisténcia de dados, independentemente da sua
origem, eliminando assim a repeticéo e redundancia das operacgdes, assim como a burocracia.

Acrescentando ainda que apesar do software ser essencial nos sistemas ERP, ndo é possivel
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obter beneficios significativos sem que haja um projeto de reengenharia dos processos do

negdcio.

A arquitetura de um sistema Unico surge como alternativa a existéncia de multiplos sistemas,

paralelos e ndo comunicantes entre si ou como alternativa a uma arquitetura que se baseie

em componentes e, nesse caso, os diferentes processos sao tratados pelos diferentes sistemas,

denotando j& alguma integracdo. Segundo Moura (2006) espera-se que um sistema Unico

melhore a qualidade, a transparéncia e rapidez da informacao, eliminando ineficiéncias.

Autores como Silva & Alves (2001) e Carvalho (2017) apresentam varias caracteristicas dos

ERP, que sdo comuns face as solu¢Bes que varios fabricantes apresentam (SAP, Oracle,

Primavera, Ban, etc.):

A.

Modular - Disp6e de uma conce¢do modular, ou seja, é constituido por um nucleo
comum, que incorpora as funcionalidades que sdo consideradas indispensaveis, no que
toca ao seu funcionamento e por médulos que correspondem aos diferentes processos e
atividades das diversas areas de negdcio, nomeadamente, producdo, inventario,
armazenagem, vendas e cobrancas, compras e pagamentos, recursos humanos,
relacionamento com clientes e fornecedores, entre outras. A modularidade advém, pelo
menos em termos tedricos, do comprador poder comprar, instalar e integrar apenas 0s
maodulos que pretende para sua organizacao;

Arquitetonicamente independente - A sua arquitetura é independente de plataformas,
sendo sustentada numa filosofia cliente/servidor com descentralizacdo do
processamento, existindo assim disponibilidade de informagdo em tempo-real, sendo
possivel integrar online e em outros sistemas/aplicacdes;

Parametrizavel — Este tipo de sistemas permitem que se possa efetuar uma
parametrizacdo de cada modulo, tendo em linha de conta as necessidades e caracteristicas
da organizacdo. Como exemplos de parametros (do sistema): o formato da data, o
idioma, a moeda-base do sistema, codigos de divisa, de pais entre outros;

Integrado — A integracdo da informacdo gerada por todas as areas € agregada num Gnico
repositério de dados, disponivel por todas as areas da organizagdo. A sua arquitetura tem
subjacente uma base de dados que serve de repositdrio, sendo assim partilhavel,
Partilhavel — Existe uma disponibilidade da informagdo em tempo real, por exemplo, se
a morada do fornecedor for atualizada na ficha do fornecedor, todos os utilizadores
passardo ter essa informacdo disponivel, simultaneamente. Esta valéncia garante

consisténcia no que toca a informag&o no proprio sistema.
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Tendo presente estas caracteristicas, Carvalho (2017) argumenta que o sistema é flexivel
porque permite alterar e adequar o0 mesmo as mutagdes da envolvente e que 0 argumento
comercial apontado para a flexibilidade do sistema deve-se ao facto do cliente apenas ter de
adquirir o licenciamento de software para os modulos que a sua organizacdo efetivamente
necessita. No entanto autores como Silva & Alves (2001) reiteram que entre outros pontos
que se abordardo mais a frente, algumas das devantagens sistemas de informacao
organizacionais, centram-se na dependéncia do fornecedor do sistema ERP, assim como o
facto dos modulos se tornarem dependentes uns dos outros obrigando a constante

actualizacdo.

Autores como Rascéo (2004), Serrano et al. (2004) e Moura (2006) afirmam que, para além
da vertente tecnoldgica, estes sistemas de planeamento de recursos das empresas incorporam
aquilo que sdo as “melhores praticas” organizacionais, potenciando assim, uma melhoria nos
processos que estdo abrangidos pelo ERP. Estes oferecerem um grande nimero de
alternativas de funcionamento, que devem ser parametrizadas de acordo com as necessidades

do cliente.

Segundo Azevedo & Serdeira (2001) as fungbes principais e a cobertura funcional de um

sistema ERP de uma unidade hoteleira podem ser resumidas:

1. Front-Office — Fungdes de gestdo de reservas, atendimento, caixa, servigo de quartos
e vigilancia;

2. Sales & Catering — Funcges de reserva de artigos e gestdo das instalacdes, tipo de
salas e quartos e de uma forma geral a gestdo comercial da unidade de alojamento;

3. Food & Beverage — Funces ao nivel da gestdo operacional da unidade de alojamento
onde se inclui a alimentacdo, bebidas e o seu equipamento, podendo ainda controlar
a integracdo das compras dos clientes nos locais de restauracdo e lazer da
organizacao;

4. Gestdo da manutencdo — Para a gestdo de ordens de reparacdo, custeio de pessoal e
materiais, bem como toda a orgamentacao das instalacfes e a sua rede energética;

5. Comunicagdes — Gestédo da integracdo das comunicagOes externas e internas, o que
inclui telefones, sistema de televisdo via box, abarcando também a gestdo da
informacdo nomeadamente a recolha de reservas e pedidos de informacdo via
internet;

6. Recursos Humanos e Patriménio — Agregando a gestdo de turnos e horarios, assim

como a gestdo dos ativos tangiveis e intangiveis da empresa
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7. BackOffice — Funcges contabilisticas e financeiras comuns assim como a elaboracéo
da orcamentacgdo global da organizacéo e a elaboracdo de estatisticas.

E possivel concluir que estes sistemas apesar de prometerem cobrir todo o processo do
negocio na verdade ndo o fazem, sendo muitas das vezes necessario recorrer a outras
aplicacdes, adquirindo-as para que juntas com o ERP, consigam a cobertura de todo o
processo e podendo entdo auxiliar os gestores da melhor forma evitando que oS
departamentos trabalhem de forma isolada entre si. Como se vera mais adiante, a escolha
errada de um fornecedor ou outros problemas tais como, a escolha dos modulos a

implementar pode vir a acarretar investimentos elevados.

2.3.3 Integracédo dos sistemas ERP

A integracdo tradicional dos sistemas do tipo ERP, segundo Major & Viera (2017), consiste
numa constru¢do modular baseada numa arquitetura de sistema Unico, satisfazendo todas as
necessidades do Sl da organizacéo e surgindo ao utilizador como uma interface unica. O
mesmo autor acrescenta ainda que, o grau de dificuldade em integrar os sistemas diverge
substancialmente, dependendo dos processos que estdo envolvidos e dos fabricantes em

causa (a partida elementos como a faturacdo dardo menos problemas).

E possivel afirmar que, o principal mecanismo de integracdo destes sistemas de gestdo
integrada consiste numa base de dados Unica e comum aos diversos mddulos que a

organizacéo disponha.

Mira (2003) refere que, esta integracdo baseada nos processos permite aos SI comunicarem
com os outros Sl ao nivel do negdcio. Para exemplificar, suponha-se que para enviar uma
encomenda do ERP para o sistema de gestdo do armazém, seria apenas necessario criar um
novo processo do negdcio que estaria alicercado por aplicacGes desses Sl. J& no sector do
alojamento turistico e da restauracdo, a integracdo dos sistemas de informacdo faculta os
registos dos consumos de F&B de qualquer hdspede e, a0 mesmo tempo, esses mesmos

consumos sao automaticamente alocados a conta corrente do hospede.

Contudo, segundo Major & Vieira (2017), existe também uma estratégia alternativa de
integracdo que se baseia numa arquitetura por componentes, também apelidada de BOB —
Best of Breed, onde se seleciona as aplicagGes mais adequadas para as diversas necessidades
da organizacdo, independentemente de quem quer que seja o fabricante dessas mesmas

solucBes. Os mesmos autores acrescentam ainda que, se podem utilizar as folhas de célculo,
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apesar das suas limitagdes em termos de integragéo, seguranca e funcionalidades, estas tém
ainda uma forte presenca na area do controlo de gest&o.

A importancia de integracdo destes sistemas, conforme Amaral et al. (2005), advém do
problema de fragmentacdo da informacao em organizacGes de grande dimensao, que por sua
vez, recolhem, produzem e guardam quantidades significativas de dados. E nesta ordem de
ideias que, por sua vez, Serrano et al. (2004) afirma que se os sistemas da organizacédo estéo

fragmentados entdo o negdcio também esta fragmentado.

Quando uma empresa aposta em sistemas deste tipo, mais do que querer satisfazer os seus
clientes, a empresa pretende ver simplificados e integrados 0s Seus processos
organizacionais, de modo a permitir que possa ser feita uma gestdo mais correcta dos seus

recursos e ativos.

Como é cientificamente sabido, numa organizacdo, mais importantes que os custos diretos
sdo os indiretos. Como exemplo, se o sistema que da suporte a contabilidade ndo comunicar

adequadamente com o sistema de tesouraria, podem surgir dai problemas com fornecedores.

E possivel afirmar que se uma empresa dispde de um sistema de controlo de gestdo, ent&o
deve ter um orcamento de exploracéo assim como um plano de atividades anual. Atualmente
a mais conhecida ferramenta para a orgcamentacéo é o Excel, o ERP ira servir como apurador

dos desvios desse mesmo orcamento e como integrador de dados desse orgamento.

Seja qual for a estratégia usada na integracdo, Caldeira (2008) enumera os moédulos mais

frequentes dos sistemas ERP:

A. Contabilidade e finangas; F. Controlo de gestéo;

B. Gestdo de armazém; G. Distribuicao/logistica;

C. Gestdo da producéo; H. Gestdo da qualidade;

D. Compras; I. Gestdo de recursos humanos
E. Vendas; J. Manutencdo

E possivel, assim, concluir que os dados utilizados por um médulo sdo armazenados na base
de dados, central, para serem manipulados por outros médulos, sendo que todos os sistemas
ERP sdo configuraveis, independentemente dos médulos. No entanto, a dependéncia dos
modulos pode levar a erros uma vez que informagdo errada num modulo afectard

directamente outro médulo.
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Ja para Davenport (1998) estes mddulos podem ainda ser separados em fungfes internas
(backoffice), tais como os recursos humanos, a gestdo da producdo e a contabilidade e

financas; e fungdes externas (front-office), caso das vendas e servicos.

A integracdo destes sistemas ERP deve tender a ser importante pois estes softwares, ao
contrério de outros criados especificamente para determinado departamento, foram
concebidos tendo por base o principio de que uma organizacdo deve ser vista como uma sé

em vez de ser vista ao seu nivel departamental.

Amaral et al. (2005) refere que, a dificuldade de estender os sistemas ERP a alguns modulos
que fazem parte daquilo que é o core business das organizacBes (atividades criticas)
contribuiu para a procura de solugdes que se interligassem com mais flexibilidade e
dinamismo, baseadas nos conceitos de Service Oriented Architecture (SOA) ou Enterprise
Services Architecture (ESA), que permitem facilitar a comunicacao entre aplicacdes que
sejam independentes. este tipo de tecnologia esta disponivel mas a difusdo da mesma ainda

€ uma incognita.

O autor referido anteriormente reitera que, um dos problemas com o desenvolvimento e
integracdo de Sl nas empresas é a frequente inexisténcia de um trabalho de planeamento
estratégico desses mesmos sistemas que permita alinhar o desenvolvimento do software com

0s objetivos empresariais.

2.3.4 Aposta e Implementacéo de um sistema ERP

Os SIG tém cada vez mais se preocupado com questdes, tais como, a recolha, tratamento e
disseminacdo da informacdo por forma a dar apoio aos decisores de gestdo e sendo
sustentados por computadores e programas informaticos avancados. Em virtude desta
realidade € possivel afirmar que a tendéncia é para que atualmente e no futuro se
desenvolvam, implementem e se parametrizem aplicagdes, cada vez mais integradas de
gestdo, tais como os sistemas ERP que pretendem, como ja foi dito anteriormente, agrupar e

integrar toda a informacdo da organizagcdo num Unico repositorio.

Silva & Alves (2001) reiteram que este tipo de sistemas foram configurados com vista a
utilizacdo do maior nimero de empresas de diversos segmentos de atividade. Este facto
explica o uso do software ERP primavera em empresas tdo distintas como a entidade de

acolhimento ou VW Autoeuropa, por exemplo.
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A implementacdo de um sistema ERP para Serrano et al. (2004) constitui verdadeiramente
um programa de mudanga no que toca ao funcionamento da organizagdo, contudo muitas
empresas ndo compreendem esta circustancia, o que origina um subaproveitamento visivel

das potencialidades deste sistema.

E possivel afirmar que a implementagio de um sistema integrado de gestdo deve tender a
envolver alteragcBes assinalaveis na gestdo da empresa que o implemente, assim como
profundas alteracdes tecnologicas. No fundo, mais do que uma alteragdo da forma como se

trabalha, deve existir uma alteragcdo em varios processos.

A implementagdo do ERP, a configuragdo dos processos do negdcio, assim como outros
processos, € um compromisso entre os requisitos da organizacao e as funcionalidades que o
sistema tem para oferecer, segundo Silva & Alves (2001), na maior parte dos projetos de
implementacao os processos do negdcio ndo estdo de acordo com o ERP, necessitando de
uma redefinicdo com vista a esse fim. Conforme Serrano et al. (2004), este processo é
chamado de customizagdo, ou seja, trata-se de um compromisso entre 0s requisitos da
organizacdo e as funcionalidades disponiveis no sistema, tratando-se assim do processo de

adaptacdo do sistema as necessidades especificas dos seus clientes.

Em virtude do que foi dito, é possivel concluir que, a arquitetura dos processos
organizacionais, assim como a estrutura de dados, devem ter como base uma infraestrutura
fisica que seja adequada, tanto ao nivel da comunica¢do como ao nivel de seguranca e a
capacidade que essa infraestrutura tenha para armazenar quantidades consideraveis de

informagéo.

Para Silva & Alves (2001), a primeira medida a tomar na configuracdo dos processos é
selecionar os médulos que devem ser instalados. O mesmo autor acrescenta que para cada
maodulo sdo feitos ajustes nas tabelas de configuracéo para que o sistema fique adequado, da

melhor forma que for possivel, aos novos processos incrementados no negécio.

A introducdo numa organizacdo de um sistema de informacao tende a evitar a repeticao de
tarefas, no entanto a propria implementacdo nem sempre corre como esperado. Em alguns
casos 0s projectos apresentam falhas logo na implementacéo, enquanto, em outras empresas
as falhas ocorrem j& apds a implementagdo, mais concretamente na operacionalizacdo do

proprio sistema.

Os objetivos da organizacdo devem orientar o desenvolvimento dos SI. Ainda assim, nédo se

deve esquecer que esses mesmos objetivos sdo condicionados por um conjunto de objetivos
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pessoais, por vezes divergentes dos restantes elementos que constituem a empresa (Serrano
et al. 2004).

Todavia Silva & Alves (2001) reiteram que, quando a solucdo nao atende aos requisitos
especificos da organizacdo, as empresas devem utilizar outros sistemas complementares ou

abandonar os requisitos especificos e adotar processos mais genericos.

Para Serrano et al. (2004) a adaptagdo do ERP aos requisitos do negdcio, ou utilizando uma
abordagem diferente, a adaptacdo dos processos de negécio ao ERP, requer o envolvimento

ndo so dos técnicos de informatica, mas também dos gestores da organizacdo em questao.

Por esse mesmo motivo, Silva & Alves (2001) argumentam que a deciséo de implementacao
sO deve ser tomada ap6s uma analise cuidada no que toca aos processos da organizacdo e as
funcionalidades do sistema. A implementacdo de um sistema de informacéo organizacional
deste tipo deve ser sempre planeada, sendo imperativo que sejam refletidos os pros e contras,
devendo ser feito um estudo em que deve ser tida em conta a complexidade da
implementacdo em confronto com a relagdo custo/beneficio de se investir numa solucéo

deste tipo no médio e longo prazo.

Autores como Serrano et al. (2004) e Caldeira (2008) apontam que, a implementacdo em
larga escala de um ERP é um projeto estruturante e complexo, implicando transformacoes
na organizacao, sendo igualmente Gtil para 0s seus responsaveis repensarem 0S Processos
organizacionais. Este facto &€ motivado pelo caracter transversal e das mudancas
organizacionais que a sua ado¢do normalmente implica. Enquanto autores como Silva e
Alves (2001) afirmam que, por sua vez é necessario que antes de implementar um ERP as
organizacBes tenham em conta, a partir do inicio da implementacdo, os impactos que a
redefinicdo dos processos e a introducdo do sistema terdo na cultura e estratégia da
organizacdo. Neste sentido, 0s mesmos autores, enumeram alguns pontos que na

implementacdo do ERP, contribuem para que em certas situacdes o projeto tenha sucesso:

e Totalidade de empenho da alta direcdo da organizacdo — Uma vez que sem 0
acompanhamento e comprometimento ao nivel dos recursos (dinheiro, tempo,
equipamentos, instalacbes, formacdo etc.) da administracdo, o projeto de
implementacdo tera dificilmente sucesso, dada a dificuldade nas tomadas de deciséo,
0 que terd como consequéncia um atraso consideravel do arranque. Para implementar
um sistema ERP & preciso que a gestdo de topo se envolva na adogédo de Sistemas de
Informacéo/Tecnologias da Informacédo (SI/TI), de modo a evitar a resisténcia a
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mudanca. Esta esta mesma resisténcia é ainda mais notada para Serrano et al. (2004)
nas PME, onde a formacdo dos trabalhadores é por norma mais fraca. Nestas
organizagfes 0 empresario é normalmente administrador da empresa, o que faz com
que o seu papel seja preponderante na tomada de decisdo, (...) o seu empenhamento
ou n&o no processo de adogédo de SI/TI deve ser seguido pelos colaboradores;
Comunicacéo entre equipas de projeto e utilizadores — O envolvimento dos futuros
utilizadores deve ser notdrio pois s6 estes conhecem a préatica do negdcio. Amaral et
al. (2005) acrescenta ainda que, a definicdo da equipa de projeto e especialmente a
gestdo da mesma é um fator fundamentalmente importante para o sucesso de um
projeto informatico. No entanto, ressalva que, as competéncias da gestdo desse
projeto estdo intimamente ligadas ao contexto interno da prépria organizacdo, ou
seja, ao nivel das competéncias em SI/T| e das perspetivas e atitudes face aos gestores
do topo da empresa. Estes sdo fatores decisivos no gque toca ao sucesso dos projetos
de adocao de SI/TI;

Gestdo de expectativas - E possivel que, 0 sistema ERP ndo tenha performance
superior ao sistema que tenha estado em vigor. Tudo depende do grau de evolugédo
dos processos do negécio. As vantagens do ERP assentam, como veremos mais a
frente, na interligacéo de processo, reducdo de tempo de ciclos e na reorganizagéo de
métodos, ndo apenas na funcionalidade. Serrano et al. (2004) afirmam que as
organizagfes que reverem 0S Seus processos de negacio e ja estejam suportadas em
ERP possuem a partida vantagens competitivas, contudo ndo esquecendo 0 processo
de inovacdo e melhoria, que deve ser continuo;

Evitar alteragdes ao standard do sistema ERP — O software deve ser utilizado tal
como foi concebido, s6 em certos casos criticos devera sofrer alteracdes que serdo
pacificas quanto a implicacdes com outros mddulos ou que comprometam a evolucéo
do proéprio produto. As organizacfes devem adaptar o sistema aos Seus processos por
via de funcionalidades préprias para isso e adaptar-se as novas funcionalidades sem
alterar o codigo fonte de programacdo. Ainda assim, autores como Serrano et al.
(2000) e Amaral et al. (2005) reiteram que quando as opg¢des do sistema ndo sdo
adequadas aos processos da organizacdo existem dois caminhos, ou se reescreve
partes do codigo ERP (0 que poderd ser perigoso causando situacdes de
dependéncia), ou se continua a usar o0 sistema existente para atividades especificas
da organizagdo e constrdi-se interfaces com o ERP que serd utilizado nas restantes
areas funcionais.
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e Um bom sistema ERP ndo altera automaticamente dados errados - O sistema
processa informacdo que recebe. Ainda ndo existe nenhum processo “magico” que
permita corrigir o &mbito da mesma sendo assim tdo preciso quanto as informagoes

que Ihe forem fornecidas.

E possivel, assim, concluir que a implementacéo de um sistema ERP pode trazer beneficios
mas 0s riscos associados podem ser igualmente substanciais. Como ja foi dito anteriormente
ha que ter uma boa gestdo de expectativas, isto para que 0s gestores ndo se entusiasmem
desmesuradamente com os beneficios esquecendo os riscos que estdo associados além disso,
ha que ter presente que a implementacdo do ERP envolve alteracdes significativas na gestao

do negocio, bem como profundas alteracdes tecnoldgicos.

2.3.5 Vantagens dos sistemas ERP

Davenport (1998) apresenta argumentos importantes que, auxiliam os gestores na deciséo
com racionalidade sobre investimentos em sistemas ERP. Segundo o autor, os packages de
software prometem a integracdo de toda a informacé&o que circula na organizacao (financeira,
contabilistica, clientes, etc.). Além disso, 0 ERP é a promessa de uma solucdo para o
problema que muitos gestores se tinham vindo a debater até aos finais dos anos 90, com
elevados custos associados, de disporem de SI que ndo eram compativeis entre si nem com
0S processos organizacionais. Serrano et al. (2000) acrescenta que esses mesmos softwares
ndo trabalhavam de forma integrada resolvendo apenas questdes pontuais dentro dos

departamentos.

E possivel afirmar que a arquitetura deste tipo de sistemas dispde de instrumentos que
permitem o alinhamento dos objetivos definidos pela organizacdo com os sistemas de

informagéo.

O sucesso destes sistemas pode ser explicado por Caldeira (2008) que apresenta alguns

fatores que levaram ao sucesso dos sistemas ERP:

1. Os sistemas que existiam, anteriormente, ndo estavam preparados para alteracfes do
novo milénio, dai que adquirir novos sistemas foi, por vezes, mais econémico do que
corrigir as aplicacbes existentes que assentavam numa ma documentacdo e
linguagem de programacao ja ultrapassada;

2. O ERP representa uma oportunidade de integrar todas as aplicacdes operacionais e

de suporte existentes de forma a melhorar a eficiéncia dos processos organizacionais;
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3. Sentiu-se a necessidade de desenhar novas arquiteturas de informacgao assim como
processos que facilitassem a adocao de solugdes e-commerce (comércio eletronico);
4. Vantagens para empresas multinacionais, que ao adotarem um sistema que esteja
bem integrado e padronizado terdo maior facilidade em o replicar em outros paises e

mercados em que essas mesmas organizacgdes operem.

Vaérios autores tais como Amaral et al. (2005); Caldeira (2008); e Major & Vieira (2017)
defendem que, a vantagem de uma organizacao dispor de um sistema ERP ¢ a de que quando

sdo introduzidos novos dados no sistema, a informacéo é automaticamente atualizada.
A principal vantagem dos ERP, segundo Carvalho (2017, p. 400) é:

[é] o facto de integrar num Unico sistema, informacgdo de diversas areas funcionais,
tradicionalmente dispersa por varios sistemas independentes (contabilidade, faturacao,
recursos humanos, producdo, entre outros), conseguindo realizar um conjunto de
atividades em simultaneo, e facilitando a obtencéo de economias de escala ao eliminar
tarefas redundantes, diminuir erros, contribuir para reducdo de lead times, partilhar
informacdo comum e consistente, com maior velocidade de processamento, reduzindo

custos e melhorando a produtividade.

No entanto, esta integracdo num unico sistema, ou seja, a sua aplicabilidade quase universal
pode representar uma ameaca. Autores como Serrano et al. (2004), Amaral et al. (2005) e
Caldeira (2008) afirmam que no passado as organizagdes desenvolviam sistemas
informéticos, decidindo primeiro como queriam realizar a sua atividade comercial ou
industrial e, consequentemente, 0s seus processos de negocio sendo sé depois escolhido o
software que iria suportar 0s seus processos proprietarios. Os mesmos autores acrescentam
que, eram muitas vezes reescritas significativas quantidades de codigos para assegurar um
ajuste perfeito. Com o ERP, no entento, a sequéncia tende a ser inversa sao 0s processos do
negocio que se ajustam ao sistema. Como ja foi referido anteriormente o sistema ERP é uma
solucéo genérica e sua arquitetura reflete as “melhores praticas” todavia essas poderdo ser

as melhores para uns e poderdo nao ser as melhores para outros.

Segundo Serrano et al. (2004), as principais vantagens que sdao normalmente esperadas dos
SIG estdo associadas a melhorias de produtividade, reducdo de custos e maior eficiéncia no
gue concerne aos desempenhos do negdcio alegando que, em muitos casos, o sistema levara
a organizacdo a ser mais eficiente enquanto noutros os pressupostos do sistema irdo contra

0s interesses da empresa.

44



Uma das vantagens do sistema ERP conforme Carvalho (2017) é a também ja referenciada
arquitetura independente de plataformas, baseada na filosofia cliente/servidor, processando-

se de forma descentralizada e disponibilizando a informacdo em tempo real.

Outra das vantagens, reiterada por Silva & Alves (2001), € o facto de 0 ERP ser um sistema
integrado, e poder, deste modo, garantir a fidelidade dos dados, assim como, a sua
consisténcia e comparagéo, dada a utilizagdo de um critério Unico em todas as atividades da
organizacdo. Esta vantagem de integracdo de varios modulos, conforme Caldeira (2008) é
uma vantagem para as organizagdes que antes se deparavam com sistemas que funcionavam

de forma individual.

Tende-se a afirmar que se 0 ERP ¢é sistema integrado, as decisfes sdo tomadas em conjunto
pelos diversos departamentos, sendo assim fundamental que haja comunicacao entre todos
os utilizadores e que as medidas, assim como decisfes, que existam para tomar sejam desta

forma comunicadas as diferentes equipas.

Amaral et al. (2005) alerta que, questdes como a definigdo de objetivos e mecanismos de
avaliacdo e a compreensdo das expectativas dos stakeholders do sistema informatico é

fundamental para compreender o nivel de sucesso da implementacdo do ERP.

Silva & Alves (2001) reiteram que, a vantagem de uma organizacao implementar um sistema
de gestdo integrada de dados é devida ao pressuposto do sistema ser desenvolvido tendo
como foco a resposta a novas necessidades ndo previstas. As operacdes podem assim mudar
sem entrarem em rota de colisdo com as atividades em curso. Os mesmos autores, tendo por
base o principio de que as empresas estdo constantemente a procura de novos nichos de
mercado e que, por conseguinte, um negdcio ndo envolverd necessariamente, 0 mesmo
produto, afirmam que o0s sistemas ERP estdo preparados para as eventuais novas
necessidades de processos, bastando para isso, orientar o sistema para 0 novo objetivo,

recorrendo ao sistema de configuracao.

E possivel afirmar que, os ERP pretendem otimizar os processos organizacionais, para tal
€SSes mesmos processos sao automatizados, tentando eliminar ou reduzir a intervengédo dos
humanos, tendendo a evitar, como ja foi exposto anteriormente, a repeti¢do de tarefas. Tudo
isto sO é obtido gracas a possibilidade de se integrar desde os utilizadores aos dados e aos

processos organizacionais que fazem parte do dia-a-dia de qualquer empresa.
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2.3.6 Desvantagens dos sistemas ERP

Conforme Carvalho (2017) as principais criticas aos sistemas ERP focam-se na incapacidade
das funcionalidades standard de determinado SIG contemplarem as necessidades especificas
das organizacGes. Este pressuposto obriga a periodos de parametrizacdo do sistema, com
maiores ou menores adaptacOes, de testes e controlo, durante a implementacdo e apds a
mesma. Normalmente estes processos sdo prolongados e bastante onerosos, ou entdo as
organizacOes apostam em desenvolver aplicacdes para integracdo com sistemas de outros

fabricantes, o que acarretara ainda mais custos.

A morosidade da implementacdo de um software de gestdo deste tipo estd intimamente
ligada com o nivel de complexidade associado a esta mas normalmente é elevada dados os

fatores referidos anteriormente.

Autores como (Stadtler e Kilger, 2008 citados por Carvalho 2017)° alegam que, a principal
limitacdo dos sistemas ERP deve-se a um delineamento erratico das tarefas de planeamento
que sdo executadas de forma sequencial, normalmente, impedindo revisdes por parte dos
niveis dececionais que sao hierarquicamente superiores. Os mesmos autores afirmam que,
por outro lado os lead-times sdo impostos no sistema como inputs fixos, em vez de
decorrerem do proprio processo de planeamento, gerando assim tempos de ciclo longos e

incumprimento dos prazos estabelecidos.

Uma das desvantagens dos sistemas de planeamento de recursos de uma empresa pode
decorrer também do investimento que é necessario para a sua implementacao. Autores como,
Silva & Alves (2001) constataram, a partir de um estudo realizado nos EUA no final do
século passado, que as organizacdes que implementaram os sistemas ERP gastaram o
quadruplo no processo de instalacdo/configuracdo do software do que na compra da
respetiva licenca de utilizacdo do mesmo, despendendo pelo menos do dobro do tempo que

estava previsto inicialmente.

Outra desvantagem que os sistemas de gestdo integrada denotam deve-se ao foco dos

préprios sistemas. Nesse sentido Moura (2006, p. 258) argumenta que

[n]os sistemas ERP’s sdo sistemas tradicionais que tendem a focar-se nos aspetos

operacionais ndo possuindo muita capacidade analitica para ajudar em decisdes de

6 Stadtler, H. & Kilger, C. (2008). Supply Management anda Advanced Planning — Concepts, Models,
Software and Case Studies, (4%d.). Berlin Heidelberg: Springer-Verlag
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planeamento e estratégicas. Por exemplo, os sistemas ERP’s podem disponibilizar
informacdo sobre valores historicos da procura, 0s niveis de stock e os tempos de
fornecimento, mas sdo menos eficientes a determinar 0s stocks necessarios para se

atingir um determinado nivel de servico.

Segundo Silva (2003), sdo cada vez mais evidentes as desvantagens dos ERP. Uma grande
empresa pode levar entre trés a cinco anos para implementar um software de gestdo deste
tipo, ndo s porque € exigido um investimento avultado que ndo gera beneficios imediatos,
mas também porque a organizacao tera de se adaptar ao sistema (que ja incorpora processos
de negdcio) ou entdo alterar sensivelmente todo o sistema de planeamento de recursos da

empresa.

Por conseguinte, Carvalho (2017) argumenta que, independentemente da dimensdo da
organizacéo, estes sistemas de gestdo integrada séo encarados como grandes investimentos,
cujos beneficios, como foi exposto anteriormente, ndo séo imediatos, implicando custos ao

nivel de:

e Hardware;

e Software;

e Comunicacdes;

¢ Implementacdo e manutenacao do sistema;
e Formacao dos utilizadores;

e Aprendizagem e adaptacdo da empresa;

e Alteragdes de processos;

e Necessidade de adaptacdo da propria cultura da empresa.

O mesmo autor acrescenta que, o planeamento da producéo e de distribuicdo séo tratados de
modo separado, e a focalizacdo do sistema ERP é a empresa como unidade de negdcio, o
que é largamente diminuto em contextos de cadeias de abastecimento inter-organizacionais.
E possivel afirmar que esta desvantagem ndo é denotada em contextos de empresas que nio
tenham no seu core business atividades como a producdo e a distribuicdo, como é o caso do

setor da hotelaria e, por consequéncia, 0 mercado do alojamento e da restauracao.

Por fim, Silva & Alves (2001) concluem que, optar por um sistema ERP menos apropriado,
“aproveitando” o facto de ter um custo mais reduzido, pode resultar em incompatibilidades
de arquiteturas com as infraestruturas ja existentes ou até mesmo, dispor de funcionalidades

que ndo se adequam a estratégia da organizacao. Todavia existem processos especificos que
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devem ser mantidos, desde que se verifique serem materialmente relevantes. Os autores
acrescentam que nestas situacBes é imperativo configurar algumas fungdes, propondo
aplicacdes especificas, desenvolvidas no respetivo ambiente, mas para as mesmas €

imperativo formar equipas de desenvolvimento com a formacéo necessaria.

Perante todas estas adjuvantes € possivel concluir que, estes sistemas integrados de gestdo
de processos de negdcio sdo demorados a implementar, implicam formagdo aos
colaboradores, podendo gerar burocratizacdo na empresa, caso sejam arrecadados dados em
excesso e para os introduzir no software por outra via ha que refletir os custos da mudanca
e da escolha de fornecedor e médulos a implementar. Os erros cometidos nestes pormenores

podem trazer custos muito elevados a organizagdo implementadora.

2.3.7 Causas de insucesso na implementacéo dos sistemas ERP

Tendo por base que, os sistemas ERP se apresentam como solugdes integradas que
automatizam os processos do negécio, permitindo monitorizar a qualquer momento e ter
toda a informacdo gerada, como ja foi dito, numa base Unica, ndo é de estranhar que a
tentativa de implementar uma solucdo deste tipo tenha chamado a atencdo de muitas

organizaces, principalmente nos paises onde o crescimento e a inovagdo mais se faz sentir.

Um dos casos de sucesso é o da EIf Atochem, sendo referenciado por (Davenport, 1998
citado por Serrano et al., 2004)’. Tratava-se de uma empresa norte-americana, subsidiéria da
francesa EIf Aquitaine, onde o ERP foi utilizado como uma alavanca para que a mesma se
tornasse lider na inddstria quimica. Este sucesso foi conseguido pois foram focalizados
esforcos em quatro processos-chave: gestdo de materiais, planeamento da producéo, gestao
de encomendas e relatorios financeiros. Foram assim adquiridos os médulos que estavam
apenas relacionados com as atividades referidas anteriormente e, em paralelo, foram
introduzidas profundas alteragfes no que concerne a estrutura organizacional, com vista a
um maior alinhamento entre o negécio e as necessidades dos clientes. Dai se ressalva que o
mais importante foi poder conseguir extrair informagdo em tempo real, para que se pudesse
implementar um planeamento da producdo em funcdo das vendas da organizacdo naquele

periodo.

! Davenport. T. (1998). Putting the Enterprise System (12ed), Havard Bussiness Review, 76(4), p.121-131
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Com todas estas facilidades e possibilidades o ERP parece ser uma solucéo perfeita, contudo,
0 sucesso deste tipo de solugdo comegou até a ser questionado pelo proprio Davenport
(1998), que alegou que os sistemas sdo “bons de mais para ser verdade”. Serrano et al. (2004)
reitera ainda que no final do século passado, a implementacdo dos sistemas ERP ficou

marcada pelo insucesso, como serd possivel constatar mais adiante.

Amaral et al. (2005) ressalva que, nos sistemas ERP os fornecedores podem vir a procurar
implementar solugdes que ja foram implementadas em outras organizacdes, implicando
assim menor esforco de adaptacdo do codigo, mas com alteracdes significativas nos
processos organizacionais de forma a poderem instalar os médulos pré-definidos. Estes
autores acrescentam ainda que é fundamental, nestes casos, um equilibrio entre as alteracdes
dos processos organizacionais, que implicam por consequéncia um maior incentivo a
mudanca e as alteracdes a efetuar no codigo da aplicacdo informatica. No caso de as
alteracOes serem profundas, estas podem gerar um nivel de dependéncia elevado do cliente
relativamente ao fornecedor e maior dificuldade na migracdo para as versdes mais

atualizadas do software.

O (Standish Group, 2001 citado por Amaral et al., 2005)® referiu que 72% dos projetos
informaticos que foram realizados, no final do século passado, nos EUA, falharan em pelo

menos um dos seguintes pontos:
e Cumprimento das especificacdes;
e Cumprimento dos prazos de concluséo;
e Ultrapassagem do or¢camento estipulado para o projeto.

O estudo refere que, 23% dos projetos de implementacdo nem sequer foram concluidos,
tendo apenas 28% sido implementados com sucesso. Na maioria destes (projetos com
sucesso), 0s responsaveis definiram a montante da implementacdo, um or¢amento para o
projeto de implementacdo significativamente superior ao que se pensava ser razoavel para o

mesmo.

Conforme Silva & Alves (2001), as empresas consultoras e parceiros de implementacao
destes sistemas ERP, afastam normalmente as dificuldades acima mencionadas,

disponibilizando equipas profissionais com alto nivel de conhecimento da gestdo

8 Standish Group. (2001). The chaos report. The Standish Group International, www.standishgroup.com
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empresarial que se por um lado reduzem os tempos de implementacdo, por outro tornam o

processo dispendioso pois normalmente praticam precos elevados.

No entanto, ha casos em que a implementacao do sistema ERP levou algumas organizagdes
a situacOes de faléncia, como exemplifica Amaral et al. (2005), com o caso da FoxMeyers
Drugs. Esta empresa norte-americana de farmacos, que em meados do século passado
detinha um volume de vendas e prestacao de servigos de 5 mil milhGes de euros / ano, faliu
apos a tentativa de implementacdo de um sistema ERP da marca SAP, o que levou a ac¢des
em tribunal contra a propria SAP e contra a empresa de consultoria que implementou o

sistema.

A tomada de conhecimento de casos deste tipo ndo é facil, ndo porque os investigadores ndo
tenham interesse mas sim porque as organizacdes, clientes de solugdes de gestao deste tipo,
certamente ndo véem interesse em alegar que se podem ter enganado na escolha do sistema
ERP, ou de que quem foi escolhido para o implementar ndo era a entidade mais adequada.
Além de tudo o que foi mencionado, pode ndo ter havido uma gestdo contundente do projeto
informéatico que certa organizacdo esteja a operacionalizar. Nao obstante esse facto, a
organizacdo que implementa o sistema de informacéo tentara omitir os casos de insucesso

existentes no decorrer da sua atividade.

Serrano et al. (2004) exemplifica ainda o caso da Mobil Europeia, onde foram gastos
centenas de milhares de doélares num sistema, para que depois a organizacao tenha-se visto
obrigada a abandonéa-lo na sequéncia de uma fusao, fusdo essa que originou a ExxonMobil
que conhecemos nos dias de hoje. Os mesmos autores explanam ainda as situagdes ocorridas
na Dell, conhecida empresa norte-americana de hardware, que concluiu que o ERP era

incompativel com o seu novo modelo de gestdo descentralizada.

Por fim a Dow Chemical, que despendeu sete anos e meio bilido de ddlares para implementar
um ERP sustentado numa filosofia mainframe. Esta filosofia fazia parte da tipologia dos
primeiros sistemas ERP, que eram instalados em grandes computadores centrais. Mais tarde,
a organizacéo decidiu recomegar o projeto de implementacéo, tendo em vista a nova filosofia
dos sistemas ERP, a arquitetura, cliente/servidor, que substitui os grandes computadores
centrais (mainframes) por computadores ligados a um servidor, pressupondo um sistema em
rede. Os mainframes sdo também apelidados de computadores de médio porte sdo
normalmente utilizados pelas organizacfes que necessitam de elevadas capacidades de

processamento e de um ambiente multiutilizador. Para Sousa (2009) as caracteristicas destes
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computadores sdo baseadas numa memo@ria principal que pode chegar a inimeros gigabytes
e sdo capazes de suportar uma capacidade de armazenamento de varias centenas de
gigabytes, controlando multiplos suportes de informacéo de elevada capacidade, permitindo
ainda a ligacdo a centenas ou até mesmo milhares de utilizadores. O autor acima citado
adianta ainda que, perante os mais recentes desenvolvimentos assistidos na tecnologia, este
tipo de equipamentos adequam-se a uma larga gama de necessidades, possuindo valéncias
que vao desde a integracao global de um software de gestdo organizacional, passando por

solucdes Internet, ao suporte de grandes volumes de transacdes de comércio eletronico.

Silva & Alves (2001, p. 43) argumentam que, «uma das maiores causas de insucesso na
implementacdo [...] sdo as expectativas da empresa geradas em torno das capacidades do
sistema. O ERP ndo é um sistema que comporte funcionalidades magicas que sejam capazes
de mudar a empresa de um momento para 0 outro». Os mesmos autores referem que, na
maior parte dos casos, as organizagdes tém em conta 0 compromisso financeiro da
implementacdo de um sistema de gestdo integrada, todavia, continuamente, erram naquilo
que é o dimensionamento dos recursos que sdo necessarios. O tempo e a formacdo sdo
principios fulcrais quando se tem em vista uma implementacdo que seja de facto bem-feita,

néo esquecendo que os sistemas ERP s&o complexos.

Podem ainda, ser dados exemplos ao nivel nacional, como é o caso da Jerénimo Martins,
gue no seu bem-sucedido negdcio da Biedronka, area de negdcio que representava, em 2015,
80% do EBITDA (Earnings Before Interest, Taxes, Depreciation and Amortization), teve
problemas no processo de controlo de stocks que deixou de estar em funcionamento,
originando por consequéncia, avultados prejuizos. Existe ainda o caso da Delta Cafés, que
migrou o seu Sl para 0 SAP, sem uma adequada limpeza e otimizacdo da sua base dados

levando a que durante cerca de dois anos ndo se pudesse faturar.

Para os autores, Silva & Alves (2001), em certos casos a complexidade da implementacao
de um SIG é subestimada. O compromisso com datas de arranque e de tempo de projeto
programadas a justa, origina a que por vezes existam problemas adicionais que podem ou
ndo afetar o projeto. Os mesmos autores sugerem que seja delineado um projeto com
calendéario de folgas, com vista a que seja possivel colmatar os percal¢os que poderdo

ocorrer.
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«As organizagdes falham em conciliar as imposi¢des tecnoldgicas do ERP com as suas
proprias necessidades de negécio. O ERP, pela sua génese, impde a sua propria logica a
estratégia e a cultura da organizacdo» (Serrano et al., 2000, p.11). Os autores supracitados
reiteram ainda que, este sistema, quer queiramos quer ndo, obriga, por um lado, a empresa a
integré-lo totalmente mesmo quando ndo é do seu interesse que haja um certo grau de
desmembramento das suas unidades de negdcio e por outro lado, obriga a organizagao a
utilizar processos standard, mesmo nos casos em que processos customizados poderiam ser

fontes de vantagem competitiva.

No entanto, como j& foi dito anteriormente, atualmente é questionédvel se os sistemas ERP
s&o uma fonte vantagem competitiva. E possivel afirmar que, por muito mais que se tenham
verificado desenvolvimentos, tanto ao nivel das TIC como ao nivel dos Sl e que ambos
tenham vindo a desempenhar um papel fulcral nas organizac@es, é cada vez mais complexo
obter vantagem competitiva recorrendo as TIC/SI. Em razdo destas estarem a evoluir de
forma constante e ao alcance da generalidade dos gestores, sendo assim dificil a

diferenciacédo por essa via.

A Internet, por exemplo, podera alterar as regras de competicdo nas industrias, mas
geralmente diminui a rentabilidade geral das empresas (Porter, 2001 citado por Amaral et
al., 2005)°.

Se houver precipitacdo na instalacdo de um sistema ERP, sem primeiro ter existido uma
compreensdo clara das suas implicacdes no negdcio, a instalacdo do Sl passara de um sonho
a um pesadelo. Neste sentido, a l6gica do sistema pode entrar em conflito com a l6gica do
negdcio e/ou a sua implementacdo falhar, tendo com isso gastos avultados e causando uma
consideravel quantidade de divisdes, ou por outro lado, o sistema revelard importantes fontes

de vantagens competitivas.

Serrano et al. (2004) e Caldeira (2008) salientam que, por maiores que sejam o0s desafios
tecnoldgicos que levam a implementacdo do software. Uma vez que estes sistemas sao
solugBes complexas e a sua instalagdo requer investimentos avultados em fatores como o
tempo, dinheiro e conhecimentos especializados, grande parte dos casos de insucesso néo se
devem a inadequacéo da tecnologia, mas sim a falhas de natureza organizacional e politicas,

tais como diferentes perspetivas sobre quais 0s beneficios e como implementar o ERP, assim

% Porter, M. (2001). Strategy and the Internet, Havard Bussiness Review (March), 63-78.
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como problemas associados as relagdes interpessoais. Os mesmos autores alertam ainda,
para o facto de que, a falta de lideranca na aposta e desenvolvimento de um Sl leva a que
hajam enormes riscos para um projeto informatico, isto porque, esse mesmo projeto podera
afetar as relacGes de poder que existam dentro da organizacdo, levando a que alguns
colaboradores sejam beneficiados com a utilizacdo do sistema e outros vejam a sua

influéncia reduzida na organizacéo.

Como exemplo, a implementacdo de um sistema que deu apoio a gestdo das compras, da
organizacdo de alojamento e restauracao onde foi feito o estagio, ndo deveria ter a oposicéo
do responsavel das compras. Caso isso ocorresse, era possivel afirmar que o mesmo podia
ter a tendéncia de sentir a sua influéncia na organizacdo ameacada, até porque o novo sistema
veio proporcionar a administracao informacg6es pormenorizadas, no que toca, por exemplo,

ao custo das compras, custo esse que até esse momento era apenas controlado por si.

Dado o facto de nos sistemas ERP ser tendencialmente necessario despender grandes
recursos, com vista a adquiri-los e posteriormente implementé-los, Silva & Alves (2001)
alegam que, faz todo o sentido que seja aplicada uma parcela desses recursos na analise dos
varios sistemas que estdo disponiveis no mercado, 0 que muitas organizacdes ndo fazem no
momento da compra. Deste modo, esta aquisicdo pode por um lado acontecer sem uma
andlise cuidada dos requisitos necessarios e criticos, e por outro sem que haja um
conhecimento preciso sobre as funcionalidades do préprio sistema. Os mesmos autores
referem que, decisdes deste tipo podem levar a que ndo s6 o ERP escolhido ndo seja
adequado as necessidades da organizacdo, mas também a que seja sentida uma falta de
envolvimento e compromisso dos responsaveis pelas areas a serem instaladas no momento

da implementacéo.

E possivel concluir, as organizacdes que conseguem ter mais sucesso na implementacéo de
um sistema integrado de gestdo sdo aquelas em que os gestores, desde o inicio, 0 pensaram,

tendo em conta a estratégia da empresa onde estavam inseridos.

2.3.8 ERP Primavera

Poder-se-ia falar em inimeros tipos de sistemas do tipo ERP, que vao desde o famoso SAP,
passando pelo Sage, PHC, Oracle, entre tantos outros, mas como exemplo sera apresentado
o0 software ERP Primavera, motivado pelo facto de ter sido esse o software implementado
na entidade de acolhimento, como ja foi dito anteriormente. Este SIG foi desenvolvido pela

Primavera BSS, empresa portuguesa criada em 1993 e sediada em Braga, que se afirma como
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a primeira a desenvolver solugdes de gestdo para o0 Windows. Dispde de subsidiarias em
varios continentes como Africa e Europa e estd presente no Médio Oriente com uma
subsidiaria nos Emirados Arabes Unidos. Particularmente em Portugal, com sedes em Lisboa
e Braga, e em Espanha com sede em Madrid. Em Africa estdo presentes em Angola com
sede em Luanda, em Cabo Verde com sede na Cidade da Praia e em Mogambique com sede
em Maputo. No que diz respeito ao Médio Oriente, a sede é no Dubai. No seu todo a empresa
conta hoje em dia com aproximadamente 150 colaboradores. Além da presenca direta nestes
mercados, integra ainda uma vasta rede internacional de parceiros de negécio especializados
na instalacdo e suporte as solugdes Primavera, que alicercam uma relacdo de proximidade
com cada cliente, no caso particular da empresa acolhedora, a implementacéo desta solugéo

ERP ficou a cargo da Inovflow.

A Primavera BSS é uma empresa especializada no desenvolvimento de solucGes de gestdo e
plataformas para integracdo de processos empresariais. Desde 2001, que faz parte do ranking
Europe's 500, que classifica as 500 empresas europeias com maior potencial de crescimento.
Segundo o seu site oficial, conta com mais de 40 mil clientes espalhados por 20 paises
extraindo dai um volume de negdcios de 23.4 milhdes de euros, valor que corresponde a um
aumento de 14% em relagéo ao valor atingido em 2016. Estes valores ajudam a explicar o
facto de esta empresa ser lider do mercado nacional.

A oferta da empresa em termos de modelo de acesso ao software pode ser resumida, segundo,
0 Relatorio e Contas PBSS (2017), em:

A. On-premises - caracteriza-se pela instalagio do software na infraestrutura
tecnoldgica do préprio cliente, mediante licenciamento tradicional;

B. Subscricdo - obtencdo de uma licenca temporaria (geralmente anual ou semestral) de
utilizacdo da solucéo;

C. Cloud - acesso online a um servico global que compreende a infraestrutura,
alojamento, software e respetivas atualizacbes, mediante o pagamento de uma

mensalidade.

A entidade de acolhimento, acabou por optar pelo servigo on-premises. Este tipo de modelo
de acesso pressupde que o sistema venha a ter funcionalidades especificas, pois sdo
desenvolvidas de acordo com as necessidades da empresa, sendo o0 servigo executado por

um servidor proprio ou centro interno de dados. Desta forma, instalaram o ERP na
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organizacdo, instalando um servidor interno, para que os computadores possam estar

interligados entre si e, assim, trabalhem em rede.

Ao nivel de software propriamente dito, a Primavera BBS apresenta-nos varias tipologias,
que podem ser constatadas na Figura 2.4. Os softwares propostos aos seus potenciais clientes
é diversificada com base no volume de negdcios da organizagdo que os pretenda

implementar.

No caso particular da entidade de acolhimento, e por se tratar de uma PME, como veremos
futuramente a escolha recaiu sob o Professional ERP, que é definido pela propria Primavera
no seu site oficial como «o motor das PME que exigem o sucesso como resultado final. Uma
tecnologia inovadora que integra os ambientes Cloud e On-premises simplifica o acesso a
informacdo. As operagcfes sdo mais rapidas. Os dados mais rigorosos e as equipas mais

produtivas» (“Primaverabss”, 2018).

ERP for Public Services
Executive ERP
Business Analytics
Asset Management

Construction, Manufacturing
Professional ERP
Office Extensions

PRODUCT OFFER

Jasmin
Starter Products
Express

Exprass

Figura 2.4 Oferta Primavera em 2017

Fonte Relatorio e Contas PBSS

A solucdo Primavera Professional ERP conta com uma base funcional abrangente,
englobando um conjunto de méddulos que estdo totalmente integrados e que cobrem as
principais areas operacionais das empresas, facultando desta forma uma visdo global do
negocio. A solucdo promete também dar a seguranca da experiéncia da propria Primavera

ao servigo das PME.
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E possivel afirmar que regra geral, e segundo Professional 9 (2014), o Primavera ERP

Professional inclui as seguintes areas:

1. Marketing, Vendas e Customer Care — O ERP tem como objetivo potenciar o
negocio em todo o ciclo comercial: do marketing a pré-venda. Comunicar o valor
dos produtos, e vendé-los, tornou-se complexo, deste modo é imperativo que se tenha
sucesso nas estratégias comerciais que dependem:

e Conquista e fidelizagéo de clientes;

e Acompanhamento, em tempo real, da atividade da equipa comercial;

e Tomada de decisdes sustentada por dados reais (dos clientes e da forca de

vendas).

O ERP Primavera Professional facilita a implementacdo de estratégias comerciais
que sejam rentaveis, através de uma area inteiramente dedicada a atividade
comercial: operacbes de marketing e pré-venda, processos comerciais e de
fidelizacdo, e ainda servigo pds-venda. Todos estes médulos estdo totalmente
integrados com as restantes areas do ERP

2. Administracdo e Financas — O software tem como objetivo fortalecer os resultados
das empresas, dando a garantia de um tratamento, &gil, exato e integrado dos
processos contabilisticos, financeiros, legais e fiscais. A area financeira € o motor de
qualquer empresa. A viabilidade, o sucesso, a solidez e o crescimento sO sdo
possiveis se estiverem sustentadas numa gestdo equilibrada dos recursos. Através
deste sistema, toda a informacdo materialmente relevante em termos contabilisticos
é integrada num centro financeiro. Deste modo, é mais fécil controlar a tesouraria e
obter informacdo de gestdo valiosa que ajude os gestores a decidir de forma
fundamentada. O ERP Primavera Professional, na sua area de administracdo e
financas, garante:

e Apoio a deciséo;

e Automatizacao de operacdes criticas;

e Cumprimento das obrigaces legais e fiscais;
e Ferramentas robustas de célculo financeiro;
e Gestdo integrada do negdcio;

e Informagéo consolidada;

e Planeamento de necessidades de Tesouraria;

e Rapidez e facilidade de introducéo de documentos.
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3.

Instrumentos de Gestdo — Esta area do sistema tem como objetivo o reconhecimento
facilitado da rentabilidade dos projetos, obras e atividades das organizagdes. E
notdrio que, controlar detalhadamente cada Projeto/Obra de uma empresa pode ser
um grande desafio, especialmente por “culpa” do ritmo acelerado dos negocios.
Através do médulo de gestdo de Projetos/Obras da solucdo Primavera Professional
0 controlo e gestdo financeira dos projetos, obras e atividades em curso ficam
facilitados. Com este médulo, é possivel organizar facilmente a informacéo de cada
projeto (cliente, condigdes, anexos), e estimar os diversos tipos de custos associados
(mao-de-obra, equipamentos, materiais, despesas), acompanhando a sua evolugéo.
Os estados sdo definidos consoante a logica de funcionamento da empresa em
questdo e a medida que o projeto vai evoluindo, a solu¢do pode atualizar o estado
automaticamente. O ERP Primavera da ainda apoio a faturacdo dos projetos,
possibilitando que tenha por base os consumos efetuados ou por tranches. As
operacdes comerciais registadas nas filiais sdo sincronizadas na estrutura central.
Deste modo, é mais facil ter o controlo global da empresa.
Recursos Humanos — Esta area tem como principal objetivo o fim das preocupacdes
com quest@es fiscais e legais. Para tal, o sistema é adaptado de forma continua ao
Cddigo Laboral de Angola, Cabo Verde, Mogambique e Portugal. O ERP Primavera
Professional trata, de forma simples, célere e eficaz os processos de Recursos
Humanos, em suma:

e Elimina erros - 0s processos automaticos sao mais eficientes;

e Elimina preocupagfes - cumpre automaticamente todas as obrigagdes

e alteracOes legais, fiscais e legais;
e Ganha tempo - o0s colaboradores (que tratam da gestdo do
capital humano) ficam com mais tempo para tarefas rentaveis.

Gestdo de Materiais — Esta area do ERP Primavera Professional tem como principal
fungéo gerir os aprovisionamentos na altura certa, na qualidade adequada, com a
qualidade desejada e ao menor custo possivel. A gestdo dos aprovisionamentos € um
fator critico para o negocio. A filosofia deve ser adquirir exatamente o0 que se precisa
e gerir com eficiéncia as existéncias. Esta gestdo € facilitada pois o software da a
informacdo necessaria para manter o nivel de stocks adequado, otimizar a rece¢ao
dos materiais, gerir localizagdes dos armazéns e garantir a correta valorizacdo das

existéncias.
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6. Gestdo de Ativos — O objetivo essencial desta area é potenciar o rapido retorno do
investimento com ferramentas simples, intuitivas e rigorosas. E notéria a
complexidade de gerir o patrimonio de uma organizacdo, além de que obedece a
normas contabilisticas nacionais e estrangeiras bastante exigentes. O sistema
simplifica a gestdo dos ativos das empresas, tanto ao nivel legal e fiscal, como
contabilistico.

Paralelamente a todos estes médulos, o ERP Primavera Professional apresenta duas
solucdes, que a entidade de acolhimento adotou e que devem tender a ser usadas no futuro

pela maior parte das empresas, quando implementam um sistema de gest&o:

A. Fiscal Reporting — E manifestamente sabido que, o cumprimento das obrigacdes

fiscais pode ser complexo, motivado pelas alteracbes que sdo frequentes e por
consequéncia, exigem um acompanhamento continuo. O mddulo de Fiscal Reporting
é onde sdo disponibilizados todos os relatérios legais, fiscais ou de outra natureza
que devem ser entregues pelas empresas as entidades oficiais. Através disso,
simplifica ao maximo a geracéo e entrega de declaraces ficais. Esta aplicacdo agrega
todas as declaracdes e modelos previstos e vigentes na lei, acedendo aos modelos
sempre atualizados, permitindo inclusive a simulacdo de cenarios fiscais que ajudam
0s gestores a delinear a fiscalidade que é mais adequada a sua empresa. O modulo,
apesar de funcionar de forma independente, esta totalmente integrado com o ERP e
com os Web-Services disponibilizados pela AT (Autoridade Tributaria e Aduaneira)
0 que permite que as empresas possam entregar online os documentos gerados pela
aplicacdo, sem necessidade de aceder ao website da AT e processar a entrega.
A entidade de acolhimento alocou o departamento fiscal a uma colaboradora
outsourcing cabendo a mesma a operacionalizacdo por completo desta aplicacéo, de
modo a cumprir as obrigacOes legais e fiscais. Na maior parte dos casos é usada a
tecnologia Drill-Down, para que possa de forma rapida e intuitiva consultar
movimentos que deram origem a um determinado valor da declaracdo. Esta
tecnologia é uma mais-valia preciosa, uma vez que, através de um simples botéo é
possivel, a partir do valor que foi calculado, consultar os movimentos no ERP que
Ihe deram origem, eliminando assim qualquer possivel duvida existente no seu
calculo e alterando esses movimentos caso seja necessario.

B. Primavera Office Extensions — Tendo por base o site oficial “Primaverabss” (2018)

esta solugdo d& aos gestores e restantes utilizadores do ERP a liberdade de poderem
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trabalhar diretamente no Excel toda a informacao sobre VVendas, Recursos Humanos

e area Financeira. Através do desenvolvimento desta ferramenta de célculo, ja ndo é

necessario demorar algum tempo a elaborar relatérios, sendo muito simples obter

analises, em tempo real. A acrescer a estas facilidades dispde também de formulas

matematicas que ajudam os decisores na cria¢do de forma facilitada de indicadores,

consoante as necessidades da empresa onde estéo inseridos.

Esta aplicacdo permite que os gestores possam consolidar o processo de reporting.

Sendo simples e rapido, e permitindo que se faca as proprias anélises, esta parceria

entre o Microsoft Office 365 e o Primavera Professional ERP permite aos utilizadores

da mesma:

Comparar rapidamente resultados;

Consolidar o processo de reporting por intermédio de dados sempre
atualizados;

Criar prontamente outras analises mais especificas, consoante as suas
necessidades;

Obter inimeros mapas faceis de usar;

Rentabilizar ao maximo o investimento efetuado no ERP extraindo dele todos

0S seus ambitos.

Na Figura 2.5 como é possivel ver em seguida, apresenta-se a imagem inicial do ERP

Primavera Professional ap6s o login.

Figura 2.5 Ecrd inicial do ERP Primavera Professional 9

Fonte ERP Primavera Professional 9
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2.3.9 Implementacdo do ERP Primavera na Entidade de Acolhimento

A entidade de acolhimento, pelo crescimento que tinha vindo a sentir no passado recente e
pela consequente expansao do seu negocio, sentiu a necessidade de implementar um sistema
ERP. Esta decisdo partiu da administracdo da empresa que tinha como objetivos: deixar de
realizar a contabilidade da empresa em regime outsourcing; aceder a informacdes e
ferramentas de gestdo de forma mais rapida e eficiente; e ter um software que integrasse

grande parte das atividades do negdcio que devia tender a tornar-se cada vez mais complexo.

A funcionar com base num modelo de negdcio que se divide por poucas areas, entre elas o
alojamento e a restauragdo, mas no entanto disperso geograficamente, a organizagéo
centraliza grande parte da sua atividade administrativa fora sede da organizacdo, que €
localizada em Moura, estando a central de compras localizada nos escritérios de Lisboa. Esta
complexidade logistica trazia a organizacdo grandes dificuldades de acesso, em tempo Util,
a informacdo de negdcio, que como se sabe é indispensavel a tomada de decisdo, ndo so6 pelo
facto de atuar numa area de negdcio com necessidades muito especificas, como também por

ser uma empresa que tem por principio base fazer a gestdo dos seus investimentos.

Impulsionada pelo crescimento do sector da hotelaria e restauracdo em Portugal e
aproveitando a proliferagdo do AL, conjuntamente com o0 constante crescimento da
organizagdo e por consequéncia com aumento do volume de informacdo e tratamento de
dados, a empresa carecia de um sistema de gestéo global e que possibilitasse agregar, integrar
e tratar como um todo a informacéo oriunda das diversas areas funcionais e departamentos.
O sistema de informacdo organizacional a adotar deveria ser dotado de rigorosos
mecanismos de controlo que facilitassem o processo de gestdo diaria da sua atividade,
obtendo conjuntamente um maior controlo operacional, logistico, contabilistico e dos seus
recursos humanos. A organizagdo procurava assim uma solucdo de gestdo no mercado que
permitisse um controlo eficiente das encomendas e de stocks, a partilha de informacéo entre
0s departamentos, um maior controlo dos processos que ja existiam e a implementacao de

novos que fossem capazes de acrescentar valor a empresa.

Apos serem identificadas as principais necessidades ao nivel do ERP, a organizacéo avaliou
varias opgoes existentes no mercado, tendo optado pelo software criado pela Primavera. A
origem e lideranca do mesmo em territério portugués foram um fator decisivo para a escolha
do fornecedor do sistema ERP, a implementar na organizagdo. Esta proximidade foi vista
como uma garantia de suporte e acompanhamento mais rapido e direto. O facto deste sistema

de gestdo integrada estar dotado de grande capacidade de parametrizagdo e de mecanismos
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gue garantissem a resposta célere as questfes fiscais e legais vigentes em Portugal, foi
igualmente determinante, bem como a facilidade de acesso a novas versdes do sistema.
Durante o periodo de estagio, o ERP foi constantemente atualizado sem que as atualizacfes
afetassem de forma relevante e prejudicial o dia-dia da organizacdo (sejam elas motivadas
pela introdugdo de novas funcionalidades, ou por alteracGes legais e fiscais). Por fim,
caracteristicas como a elevada flexibilidade e fiabilidade da informag&o, bem como como a
grande capacidade de integracdo com diversos Sl e a elevada abrangéncia no tratamento de
processos relacionados com gestdo dos recursos humanos, foram decisivos para a escolha

do sistema de planeamento de recursos.

A implementacdo do ERP Primavera Professional ficou a cargo da Inovflow, que se
apresenta no seu site oficial como «uma tecnologica portuguesa focada na disponibilizacdo
de solucdes que otimizam, automatizam e melhoram processos de negécio. Solugdes que
respondem as necessidades de hoje e que estdo aptas a evoluir ao ritmo das mudancas no
mercado e nas empresas». Depois de um periodo de anélise e levantamento das necessidades
concretas da empresa, nomeadamente no que respeita a necessidade de integracdo das
diferentes valéncias da organizacéo, os consultores da Inovflow fizeram a implementacéo do
software, um produto que fora desenhado na sua versdo Professional para conseguir
responder as necessidades de gestdo das PME e dotado de mecanismos que promovem um

consideravel nivel de automatizacéo.

No sentido de dar resposta a todas as necessidades de gestao do grupo, foram implementados
os modulos das areas, Equipamentos e Ativos; Contratos e Oportunidades; Area financeira;
Logistica e Recursos Humanos. Estes modulos estavam totalmente interligados entre si. No
sentido de adaptar a solucdo as reais necessidades da entidade de acolhimento, foram
igualmente efetuados varios desenvolvimentos a medida, para responder, a requisitos,
nomeadamente em termos de reporting e a integracdo com o software Newhotel, tendo sido
desenvolvido um integrador especifico para a importacdo das vendas. A implementacédo
deste sistema permitiu que toda a atividade administrativa e de recursos humanos da empresa

se centrasse num so sistema.

Sendo a organizagdo um grupo especializado no alojamento e na restauracdo, era
fundamental que o sistema de gestdo fosse compativel com 0s outros sistemas que néao
cobriam as suas areas e que também garantisse aos gestores um acesso facil e rapido aos
varios indicadores de negdcio. Nesse sentido, foi mais tarde implementado o Primavera

Office Extensions, que se caracteriza como ja foi explanado anteriormente, por ser uma
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solucdo que disponibiliza através do Microsoft Office um conjunto alargado de anéalises
comparativas por areas, produtos, departamentos e unidades de negdcio, possibilitando aos

decisores uma visao globalizada e totalmente integrada da empresa.

E possivel afirmar que a empresa, apds a instalagdo do ERP, comegou gradualmente a sentir
ganhos ao nivel da gestdo da tesouraria de stocks e, consequentemente, da gestdo da
informag&o e um maior controlo da sua gestdo operacional diéria. A controller financeira
afirmou que «a disponibilidade da informacdo e a possibilidade de consulta rapida e de forma
fidvel dessa mesma informacéo levou a que se sentissem melhorias ao nivel do aumento do
controlo das dividas a fornecedores e um melhor acompanhamento das compras feitas a esses

mesmos fornecedores».

O The Independente Collective sentiu também beneficios ao nivel da facilidade da criacao
de mapas e de exportacdo para outros formatos o que permitiu aos colaboradores mais
experientes a possibilidade de trabalharem a informagdo, de acordo com as suas
necessidades, criando andlises a sua medida, assim como a integracéo direta na contabilidade
dos movimentos de compras, tesouraria, recursos humanos e vendas (depois de importadas).
Segundo a controller financeira «<O ERP permitu que fosse mais facil efetuar a verificacdo
dos movimentos contabilisticos e deu a possibilidade de exportacdo de todo e qualquer tipo
de listas facilitando para o calculo de récios tdo importantes na gestao, de uma empresa que
gere alojamentos do tipo hostel com restaurantes incluidos, como o food cost e o custo das
mercadorias vendidas e consumidas». A integracdo presente no ERP deve tender a que, cada
vez mais sejam preceptiveis resultados ao nivel da reducdo da carga de trabalho e ao nivel
do erro dos utilizadores do software.

A utilizacdo deste ERP permitiu, além disso, como ja foi dito, a centralizacdo de todo o
processo de gestdo, deixando de ser necessario contratualizar externamente alguns servicos,
como a contabilidade geral da empresa e o processamento de salarios. Foram igualmente
sentidos beneficios ao nivel da logistica, com a automatizacéo de tarefas que promovem um

controlo efetivo dos stocks dos restaurantes.

E possivel afirmar que, com a implementacio do Professional ERP, o The Independente
Collective obteve ganhos ao nivel da maior rapidez e controlo dos varios processos inerentes
aos seus negocios assim como a possibilidade de mais facil acesso a informacéo detalhada
de gestdo em tempo real. A operacionalizacdo do préprio sistema levou a que a organizagéo

adotasse, nas suas principais areas de gestdo, novos métodos de trabalho que levaram por
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sua vez a modernizagdo dos seus processos administrativos, resultando assim num maior

controlo interno global motivado pela interligacdo entre os departamentos.

No entanto, apesar de a implementacdo ndo ter excedido o prazo que estava planeado,
ocorreram alguns problemas ja apds a instalacdo do software na empresa. Estes problemas
foram motivados pelo facto do sistema ter sido implementado, e sé apos isso os futuros
utilizadores comecarem a ter a formag&o que era necessaria, tendo gerado mais tarde, falhas

ao nivel da configuracédo e parameterizacdo do sistema.

Por fim, mas ndo menos importante, na area dos recursos humanos, as vantagens foram
categoricas, tendo-se assistido a uma melhoria substancial no que respeita a gestdo contratual
dos colaboradores da organizac¢do, assim como um maior controlo das suas faltas e horas
extra, as ultimas sdo muito comuns nesta industria. Neste sentido, a controller financeira
afirmou, «tendo em conta que empresa conta com colaboradores dispersos por mais que uma
unidade e a rotatividade presenciada no setor especialmente em funcdes de front-office
(rececéo/reservas) e restauracédo (bar, cozinha, mesa) todo o processo de registo de entrada
e saida conjuntamente com a vinculacdo de colaboradores e consequente processamento

salarial é hoje em dia mais simples».

Em suma, é possivel concluir, e ainda para mais com o decorrer do estagio, que o ERP, no
caso particular da entidade de acolhimento, levou a uma melhoria substancial em toda a
organizacdo interna da empresa, uniformizando o controlo e gestdo do patrimdnio, assim
como normalizou e consolidou a informacdo contabilistica da empresa, dando a
possibilidade aos gestores/investidores de obterem, em tempo Util e de forma objetiva,
resultados confiaveis no que diz respeito a contabilidade (analitica, patrimonial, orcamental),
originando a que seja possivel produzir de forma automatica a maioria dos mapas legalmente
exigiveis e tdo cruciais para 0 acompanhamento da gestdo. Além de todos estes fatores a
implementacdo do software provocou ainda a satisfacdo nos colaboradores, pela facilidade

de utilizag&o e integracdo com outras plataformas.

Capitulo 3. Estagio
Este capitulo tem como objetivo fazer uma abordagem ao estdgio na entidade de
acolhimento, descrevendo os seus objetivos, apresentando a empresa acolhedora assim como
as atividades e principais responsabilidades assumidas. Serd também abordada a

operacionalizacdo dos modulos que foram explorados durante o periodo de estagio.
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3.1 Objetivos do Estagio
A entidade de acolhimento, mediante a apresentacdo de um plano de estagio, presente no

Anexo 2, concebeu alguns principais objetivos a atingir durante o estagio:

e Fortalecer os conhecimentos na &rea da contabilidade que estejam diretamente

relacionados com a insercao de faturas, bem como verificacdo de contas correntes

necessarias ao bom funcionamento do departamento de compras;
Estimular o desenvolvimento de operacgdes de tesouraria operacional no decorrer

normal da atividade hoteleira, principalmente no que respeita a sua gestao do dia-

a-dia;
e Sensibilizar o estagiario para a sintonia de trabalho que é precisa entre o
departamento operacional e o financeiro, no que respeita as encomendas, rececéo
e armazenagem de mercadorias e de como esta boa pratica se encontra relacionada
com uma boa gestdo de stocks, bem como apuramento de racios saudaveis para o
continuo desenrolar da atividade na area de restauracao;

e Despertar a sensibilidade do estagiario para as vantagens na Otica de gestédo,

reporting e de deciséo no curto prazo que a integracao integral de um ERP permite

do ponto de vista operacional e financeiro.

3.2 Apresentacao da Entidade de Acolhimento

Figura 3.1 Logotipo da Entidade de Acolhimento

Fonte: Facebook Oficial da Organizagéo

A MBD - Gestéo de Investimentos Hoteleiros da qual faz parte o grupo The Independente

Collective foi fundada em 2011 e tem como objetivo “ser o maior e mais relevante grupo de

hospitalidade out-of-the box (criativa) em Portugal.”.
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O grupo atualmente dispde de quatro unidades de alojamento turistico: o The Independente
Hostel & Suites que se apresenta como um hostel estilo art-déco e incorpora dois
restaurantes; o The Decadente e o The Insolito, estando localizado no centro historico de
Lisboa, os dois restaurantes e bares dispdem de terraco (c/possibilidade de cobertura) e 33
quartos, cujas tipologias vao desde grandes dormitdrios de 12 camas a suites de luxo, capazes
de alojar uma pequena familia; a outra unidade que fica no Porto e trata-se de uma parceria
com o grupo Sogrape, que originou The of House of Sandeman Hostel & Suites, 0 primeiro
branded hostel do mundo, que estara localizado nas famosas caves de vinho do Porto
Sandeman. O hostel conta com cerca de 12 suites e 43 camas de hostel em quatro camaratas,
com uma capacidade total para 67 hospedes. Os beliches sdo pecas originais, tendo sido
criadas exclusivamente para este espaco e inspiram-se nas pipas de vinho do Porto, juntando
a isso 0 The George Restaurant & Terrace, uma homenagem a George Sandeman, o

fundador da marca em 1790.

Mais recentemente o grupo abriu o The Indy House.Localizado na Mouraria, este novo
Hostel & Suites oferece aos seus clientes 40 quartos, com um novo conceito que conta com
apartamentos T1 e T2 e quartos duplos. Cada cinco, quartos terd acesso ainda a uma cozinha.
Até 2020 estdo previstos novos projetos de “hospitalidade criativa” que contardo com

aberturas na zona ribeirinha do capital e em Evora.

O The Independente Collective € uma organizacdo que aposta numa simbiose de experiéncia
e colaboradores jovens. A cultura do grupo assenta em relacdes de proximidade e tem como
principais politicas a ética e compromisso nas relagcdes comerciais € a sua reputacdo perante
os stakeholders. Atualmente, a empresa que detém o grupo conta com uma faturacéo perto
dos quatro milhdes de euros/ano e espera que, nos préximos dois anos, a mesma seja
duplicada estando ainda avaliada pela revista Exame (2018) como uma PME Lider na area

do turismo, sendo composta por cerca de 95 colaboradores.

No que diz respeito aos Sl, a empresa utiliza, como ja foi dito, o Newhotel em termos de
gestdo de reservas e rececao. Este programa funciona informaticamente e de forma integrada
com todos outros programas do hostel. Simultaneamente, existe o WinRest, que € utilizado
nos restaurantes para o langamento de consumos dos clientes, possibilitando posteriormente
a extracdo de informagGes na area do F&B. Relativamente ao programa contabilistico, e
usado o j& apresentado, ERP Primavera, que possibilita a integracao das vendas do Newhotel,
tendo sido desenvolvido, como ja foi mencionado anteriormente, um integrador especifico,

para o efeito. Assim, ao dispor de um software totalmente integrado, este, fornecera
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informacdes relativas ndo so as receitas, como também acerca de toda a informacéo, no que

toca aos custos operacionais e ndo operacionais.

O departamento financeiro e de compras, onde foram desenvolvidas as atividades do estagio,
é contiguo ao departamento de recursos humanos e é chefiado pela controller financeira da
organizacao, que possui a responsabilidade de n&o so realizar a contabilidade e controlo da
empresa, bem como elaborar ferramentas para dar suporte a gestdo, quer isto dizer que a
contabilidade é feita pelos colaboradores, assim como os mapas financeiros necessarios,

ficando apenas a parte fiscal alocada a uma colaboradora outsoucing.

Tendo em conta que o departamento de compras era parte integrante do departamento
financeiro, no inicio do estagio o mesmo era também responsavel por fazer as compras do
Hostel e respetivos restaurantes, significa isto, que a maior parte das necessidades de
aquisicdo de produtos por parte dos departamentos do grupo ficava a cargo do departamento
de compras/financeiro. Dada a experiéncia e conhecimento do mercado por parte do
responsavel de compras, a organizagao conseguiu ter uma boa relagdo com os fornecedores
para encontrar, na maior parte dos casos, o melhor produto com base na relacdo
preco/qualidade. J& no decorrer deste ano houve um processo de mudancga organizacional

que alocou as compras ao departamento de F&B.

No departamento onde foram assumidas as fungdes do estagio, existiam, a data de inicio,
cinco colaboradores que trabalham em tarefas diferentes, embora relacionaveis. Assim a

empresa dispunha no departamento:

e 2X Assistente Financeiro /Compras
e Responsével de Compras
e Técnica de Recursos Humanos

e Controller Financeira

3.3 Atividades e Responsabilidades assumidas durante o estagio

O estagio no The Independente Collective decorreu de 2 de outubro de 2017 a 9 de julho de
2018. No primeiro dia do estagio, foi apresentado um dossier (manual do colaborador
“independente”, codigo de ética) do hostel, de modo a proporcionar a familiarizagdo dos
procedimentos que caracterizam o servico desta unidade de hospitalidade criativa e qual era
o espirito “independente”, assim como os valores fundamentais a reter. Este primeiro

impacto teve a finalidade de fazer entender como a empresa funcionava no seu todo.
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Na organizagéo, foi desempenhada a funcdo de assistente financeiro e de compras. As
atividades foram efetuadas através do ERP Primavera, sendo esse o software utilizado em
grande parte dos processos organizacionais da empresa auxiliando assim na contabilidade e
gestdo da mesma. O sistema em questdo atravessa todo o departamento, com excecéo das

necessidades de compras que sdo realizadas em Google Docs.

Paralelamente, houve sempre um cuidado transmitido pela controller financeira com vista a
parametrizar o sistema nomeadamente com a criacdo dos artigos, criacdo das familias de
produtos, assim como o alerta de erros ou possibilidades futuras de erro. Deste modo, é
possivel afirmar que parameterizar um ERP é adapta-lo a organizacao, no fundo, tratam-se
das configuracBes que sdo possiveis ao nivel das op¢des de funcionamento do SIG.

As varias atividades efetuadas, assim, como 0s seus procedimentos podem descrever-se de

forma detalhada da seguinte forma:

A. Inventario - Mensalmente é feito o inventario de todos os armazéns, para verificar
se 0 stock fisico é compativel com o stock em sistema. O inventario e respetivo
registo em sistema passou a ser feito em cooperacao com os chefes de bar e cozinha,
tendo a supervisdo do diretor de F&B. Caso existisse alguma divergéncia de
quantidades, eram ajustados os valores e procurava-se detetar o erro. A realizacdo do
inventario no final do més é sempre necessaria para impedir leituras no sistema
informéatico que ndo correspondam a realidade encontrada nos armazéns. O
acompanhamento do inventario adveio da necessidade de ajustar a metodologia
utilizada na organizacéo fisica das mercadorias em stock a forma como os produtos
estavam organizados por familias no ERP Primavera.

B. Lancamento de faturas - Todas as mercadorias devem trazer fatura. Em primeiro
lugar, deve-se verificar o nimero de identificacdo fiscal e seguidamente as
quantidades e preco praticado, caso ndo esteja em conformidade, é necessario
requerer uma nota de crédito ao fornecedor questionando as mercadorias em falta ou
precos erradamente praticados. Por vezes acontece chegarem alguns produtos em que
a fatura ndo € recebida, pelo que deve haver um controlo atento do que é pedido e a
que fornecedor.

Sdo langados varios tipos de faturas, mas principalmente, as que davam entrada das
mercadorias e matérias-primas no departamento de compras, sendo encomendadas

pelo responsavel do mesmo, através de uma requisi¢do de encomenda.
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Apos a verificagdo de toda a mercadoria que foi rececionada, é dada entrada da
mesma, seguindo a fatura para o departamento financeiro e de compras, onde é
introduzida no ERP. Existem também as faturas de servicos, onde a sua conferéncia
consiste em analisar para que unidade foi gerado esse custo, de modo a alocar
corretamente, para que no futuro se evitem erros ou desvios naquilo que eram 0s
orcamentos e gastos esperados. Por fim, existem também faturas de investimentos
que se manifestam pela compra de materiais ou requisicdo de servicos para a
construcdo ou reabilitacdo das unidades da empresa ou faturas respeitantes aos ativos
fixos tangiveis e intangiveis, sendo imperativo 0 seu registo e posterior
contabilizacdo e depreciagéo.

A maioria das faturas tem prazos de pagamento que podem variar entre trinta,
sessenta ou noventa dias, mas também ha faturas pagas a pronto pagamento, sendo
essas controladas pelo ficheiro feito pelos assistentes de FO do hostel, que reuniam
os documentos que sdo deixados pelos cozinheiros, que pontualmente realizam
compras. Posteriormente, os responsaveis do FO constroem um mapa em Excel para
registo e posterior contabilizacdo. Ap0s a organizacdo das mesmas é feito o seu
lancamento em ERP num diério a parte sendo arquivado no seu dossier.
Reconciliacéo de contas correntes dos fornecedores — A conta-corrente é onde nos
é indicado o saldo creditado a um fornecedor, indicando os valores pagos e por pagar.
As reconciliagdes assentam em conferir se 0 que estd lancado em determinado
fornecedor é o0 mesmo que o fornecedor tem langado na sua conta corrente respetiva
e se os saldos conferem. O desempenho desta tarefa colmata erros que podem durar
meses ou anos, tendo reflexos na tesouraria e até em termos fiscais.

. Processamento de pagamentos — As ordens de pagamento sdo elaboradas, por
norma, ao fim do més, sendo orientadas pela controller financeira. A execucgdo destas
tem como procedimentos essenciais a juncao de todas as faturas e notas de crédito
do fornecedor, relativas ao prazo que esta em falta ou perto do fim. Se forem faturas
em que o0 pagamento ja ocorreu € necessario recolher a confirmacgédo da controller
financeira e juntar o contrato, como por exemplo, faturas relativas a seguros. Em
termos praticos, para cada fornecedor é transferido o valor pago por transferéncia
bancéria, de modo a saldar as faturas em divida, com vista a limpar as faturas que ja
tinham sido pagas. Este procedimento da a organiza¢do uma confianca junto dos

fornecedores e uma maior folga para poder aumentar os volumes de encomendas a
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esses mesmos fornecedores, caso assim seja necessario. Como exemplo, todos
aqueles fornecedores que fornecessem os bens alimenticios & organizag&o.

. Arguivo — O arquivo esta organizado mensalmente e é aplicado a todas as faturas
lancadas, sendo a sua organizacdo feita por tipologia de fatura. O arquivo contém
também notas de crédito e pagamentos efetuados via contas bancérias. Em termos de
custos e receitas, a empresa dispdem de trés tipos de dossiers, 0s respetivos as
vendas, 0s respetivos a aquisicdo de bens e servigcos e 0s respetivos a tesouraria.
Podem ainda ser distinguidos dois tipos de arquivos: Os arquivos gaveta, onde se
encontram as faturas por lancar e os arquivos definitivos onde se encontram as faturas
langadas e validadas conforme as NCRF (Normas Contabilisticas e de Relato
Financeiro). Em resumo, o arquivo da organizacdo é arrumado consoante a tabela
constante no Anexo 4.

Dada a implementacdo do ERP, foi constatado que para mais facil controlo, é
imperativo comecar a ter suporte fisico dos pagamentos realizados pela empresa,
assim no momento de pagamento aos fornecedores, a nota de pagamento € impressa
com vista, em primeiro lugar, a evitar qualquer erro de duplicacdo de pagamentos e
por outro a ter um registo dos pagamentos mensais que partiam das varias instituicdes
financeiras, das quais a empresa era cliente. Com este arquivo pretende-se que a
reconciliacdo bancéaria e de contas correntes fosse mais precisa, dada a sua integracédo
no ERP.

Gestdo do correio — Diariamente, sdo recebidos recibos e faturas que tém a
necessidade de ser registados pela empresa. Apés a sua rececdo, as faturas sdo
arrumadas, consoante a sua tipologia (arquivo “gaveta”) para posteriormente serem
emitidas em Primavera. Por outro lado, os recibos dos pagamentos sdo arquivados
nos respetivos dossiers. Sdo também recebidos os certificados ligados aos
alojamentos e de higiene e seguranga, que sdo arquivados consoante a sua natureza.
. Ativos — Para 0s ativos adquiridos até ao ano presente, foi efetuada uma listagem em
Excel, que funcionava como integrador, com o objectivo de mais tarde se importar
essa mesma listagem para o ERP. De seguida, com os ativos adquiridos
presentemente e no futuro, € verificado se a fatura ja se encontra processada em
sistema, sendo de seguida criada a ficha do ativo que ir4 acoplar informagdes, como
0 custo de aquisicdo, a vida util e a taxa de depreciacdo que lhe estd associada. Ao
mesmo tempo é dado um cddigo identificativo do ativo. Como procedimento definiu-

se que a ficha do ativo deve ser criada logo ap6s o lancamento da fatura.
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H. Transportes de Pessoal — Uma vez que se trata de uma empresa de investimentos e
que dispde de unidades dispersas entre si, foi importante que todos os meses fossem
registadas e alocadas por centro de custo, as despesas que 0 grupo tinha com as
viagens dos seus colaboradores. S&o aqui tidas em conta as faturas da Ryannair,
normalmente para as deslocacGes a Sandeman, e as faturas de taxi e UBER para
deslocacBes dos colaboradores dentro das proprias cidades das unidades de
alojamento e/ou restauracao.

I. Parametrizac6es do Software — Em paralelo a todas as atividades existiu sempre
um cuidado na analise do ERP e na sua interpretacdo, de modo a detetar erros que
podiam surgir da alocagdo a contas contabilisticas erradas, erros ao nivel da familia
de produtos, erros ao nivel das unidades de compra ou centro de custo. Isto porque
foi notado pela controller financeira que a implementacdo do software estava a
conduzir a erros, nomeadamente ao dar racios com valores desmesurados, ou a ndo
conseguir responder a questdes importantes que os decisores necessitavam para a
decisdo.

O proposito desta tarefa foi também de verificar se a parametrizacdo constante no
sistema estava correta, ou necessitava de ser reconfigurada, com vista a que o ERP
conduzisse a ferramentas de gestdo mais rigorosas e resultados contabilisticos mais
precisos. Assim, houve a oportunidade de criar ou renomear artigos e familias de
modo a que fosse possivel responder a questdes, tais como: Quantas garrafas de
vinho foram compradas? Quanta fruta é comprada para o bar? Qual o montante gasto
em carne no restaurante X? Quanto custou a comida do pessoal? Muitas destas
questdes ndo estavam a ser respondidas até entdo ou davam dados erraticos. No inicio
do passado ano, apds o fecho de contas, foram detetados erros ao nivel dos artigos,
gue muitas das vezes estavam alocados a areas do negdcio que nédo Ihes pertenciam
e erros ao nivel das familias, pois ndo cobriam todo o negdcio, aglomerando produtos

que eram usados para fins distintos ou falta de valores em rubricas importantes.

3.4 Operacionalizacdo do ERP Primavera

No decorrer das atividades realizadas no estagio, foram operacionalizados varios modulos.
Primeiramente, sera demonstrado o médulo de compras, onde as faturas vdo sendo lancadas.

O ecré inicial do modulo pode ser observado no Apéndice A.
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O procedimento do langamento das compras efetuadas pela organizacdo no ERP, comeca,
em primeiro lugar, por ter-se de ter em conta qual a tipologia de fatura a processar no sistema
conforme o Apéndice B, em segundo lugar, deve-se ter em atencao, se o fornecedor consta
em sistema ou se € preciso criar uma nova ficha de fornecedor. Caso o fornecedor nao integre
a lista de fornecedores do ERP, conforme o Apéndice C, é necessario criar uma nova ficha
de fornecedor, sendo fundamental preencher o maximo possivel dos campos que se podem
observar no Apéndice D. De notar que deve ser preenchida toda a informacdo conhecida e
essencial ao efetuar a criacdo da ficha de modo a que se evite a duplicacdo do fornecedor e
que fiquem registados a maioria dos seus dados, para contacto caso necessario. Em seguida,
apos a selecdo do fornecedor € entdo inserida a fatura, cujo layout pode ser constatado no

Apendice E, na qual devem ser tidos em conta quatro principios:

1. O numero da fatura a ser inserido no ERP deve ser ipsis verbis, sempre que possivel, ao
da fatura do fornecedor, caso isso nao seja possivel devem ser suprimidas duas letras ou
mais e ser inserida a restante numeracao;

2. Nos campos, “data do documento” e “data de introducdo”, regra geral, devem sempre
corresponder a data da fatura. Caso a fatura a registar seja de um més anterior ao corrente,
a data do documento deve ser mantida, alterando a data de introducdo para 0 més
corrente;

3. Os artigos inseridos devem corresponder 0 maximo possivel aos que incorporam o
sistema, tendo em conta fundamentalmente, a sua taxa de IVA (Imposto de Valor
Acrescentado), e as suas unidades de compra conforme o Apéndice F. Estas unidades
eram possiveis de ser configuradas. O cuidado neste procedimento, € motivado pelas
diferencas de precos e unidades de um mesmo artigo comprado, isto € o custo ndo é
standard, como exemplo, quando se insere 5 litros de azeite ou 2,5 litros desse mesmo
azeite, o custo ndo é igual quer para a contabilidade quer para 0s aprovisionamentos.

4. Ter em atencdo qual o destino da compra. Nao deve ser inserida qualquer fatura sem uma
garantia de qual é o destino dos bens ou servigos nela constantes. Quando nao ha certeza
guanto a alocacdo do custo, a informacéo € requerida junto do responsavel de compras,
e apods isso € entdo selecionado o “armazém” para o qual a fatura deve ser alocada,
conforme o Apéndice G, os armazens representam, desta forma, as varias unidades tanto

de alojamento como de restauracéo e bar que a organizacgéo dispoe.

Apds tudo isso o sistema, por defeito, ira sempre processar a fatura com valores c/iva sendo

necessario sempre uma conferéncia entre o documento fisico e o gerado informaticamente.
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Seguidamente a serem processadas todas as faturas, de um dado fornecedor, é necessario
que esse mesmo fornecedor seja pago, este facto leva-nos a apresentacdo do médulo de
Tesouraria, que esta totalmente integrada com a Logistica e com os mddulos da area
Financeira do ERP. Este modulo disponibiliza todas as ferramentas necessarias para o
controlo de pagamentos, recebimentos, gestdo da propria tesouraria, contendo também a
listagem de documentos emitidos aos fornecedores.

Neste prisma, 0 estdgio visou essencialmente a emissdo de notas de pagamento a

fornecedores, em que o procedimento € composto por trés passos:

e Verificacdo do montante em divida para com o fornecedor, analisando se 0 mesmo
corresponde a0 montante a pagamento em sistema, conforme o Apéndice H;

e E dada confirmacéo, abrindo-se uma janela onde deve ser indicado o banco a emitir
0 pagamento assim como a data deste, conforme o Apendice I;

e Apoésaalocacdo do pagamento a instituicao financeira é necessario que seja indicado
0 tipo de movimento a realizar, como € possivel observar no Apéndice J, assim como
a rabrica contabilistica a que se refere (Clientes, Fornecedores, Estado e outros entes

publicos).

Segundo o Primavera Professional 9 (2014), os movimentos da tesouraria sdo tratados com
0 MAximo rigor e sem erros, uma vez que existe uma comunicacdo automatica dos
documentos bancérios e da reconciliagdo com extratos eletrénicos ou online. Este médulo
permite gerir 0s varios tipos de contas e operacfes de uma organizacao e consultar a posicao
bancéria da empresa, cumprindo ainda todos os requisitos SEPA (Area Unica de Pagamentos
em Euros), emitindo as ordens de pagamento e de cobranca conforme a 1ISO 200221° e ainda
leitura e processamento do retorno dos bancos correspondente as operacgdes efetuadas. Este
modulo € o que mais era controlado, pois é nele que esta agregado todo o dinheiro que é

gerado pela empresa, assim como todo o dinheiro que por ela é gasto.

10 Esta norma é apenas necessaria para os clientes-empresa. Trata-se de uma norma standard internacional de
linguagem técnica que define regras para codificagdo de ficheiros utilizados nas comunicac¢des dos dados para
transferéncias e débitos diretos entre os prestadores de servicos de pagamentos e as empresas. Este formato
adotou elementos base comuns a todos os paises SEPA. Os programas de gestdo que cada empresa utiliza no

seu dia-a-dia terdo de ser adaptados para gerar ficheiros com o formato XML, segundo a norma 1SO 20022.
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Posteriormente as faturas e pagamentos, 0 estagio incidiu na aprendizagem e
operacionalizacdo de uma terceira area, tdo importante nas empresas: 0s ativos, neste caso
particular os ativos tangiveis e intangiveis. Para o efeito o sistema apresenta-nos um modulo
que, segundo o Primavera Professional 9 (2014), trata de todo o tipo de ativos
transversalmente ao longo da vida util. Contudo, para que isso fosse possivel foi necessario
como j4 foi dito, importar os ativos que ja faziam parte da organizacéao para isso, o software,
dispde, dentro do mddulo, de uma area de utilitarios e integrando nessa um campo de
importador de dados, que permite a introducédo tanto de fichas como processamentos e para
ajudar essa importacdo o ERP dispde de um ficheiro de Excel que, ao ser preenchido, permite
a importacdo. Para tal, h& que ter especial atencéo:

A. O separador contas de investimento deve ser totalmente preenchido e corresponde ao
separador contas de investimento da ficha do ativo no ERP;

B. No ficheiro de processamento devem-se preencher os valores acumulados de cada
bem tendo em atencdo se vai ser usado o plano fiscal ou contabilistico.

Apbs a preparacdo do ficheiro o ERP vai fazer o “match” entre as colunas do Excel e do
préprio software. A partir do momento que esteja tudo devidamente processado, a ficha do

ativo fica criada.

Para 0s novos ativos, foi necessario que previamente fosse lancada a sua fatura.
Posteriormente, dentro do mddulo, existe um submodelo denominado “ficha” onde devem

ser preenchidas o maximo de informacg6es que a empresa dispde sobre determinado ativo:

1. Primeiramente, como é possivel observar, no Apéndice K, o primeiro campo a ser
preenchido devem ser as informagOes gerais, onde irdo ser preenchidas as datas
respeitantes ao artigo (utilizacdo, aquisicdo e inventario). Em geral, a data de
aquisicdo corresponde sempre as outras datas respetivas, devendo sempre ser
mencionado o nimero de elementos que comp&em o ativo;

2. De seguida € preenchida a informacédo fiscal, ou seja, é definido no sistema qual a
legislacdo que se deve de associar ao ativo em causa, partindo do DR 25/2009'!,
sendo por conseguinte também definida a classificacdo do ativo, também constante
do decreto. O software ira associar uma taxa de depreciacdo ao ativo respectivo,

como é possivel constatar no Apéndice L;

1 biario da Republica, 1.2 série — N.° 178 — 14 de Setembro de 2009
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3. Apos isso, no separador “contas de investimento”, o ativo em questdo é alocado a
respetiva conta contabilistica segundo as NCRF, conforme o Apéndice M;

4. No separador “plano de depreciacao”, conforme o Apéndice N, € atribuido um valor
ao ativo que corresponde ao valor do bem deduzido do seu IVA;

5. E finalmente criado o documento de aquisi¢io, como se pode observar no Apéndice
O, onde conforme o codigo gerado pela ficha é possivel registar a aquisi¢do do ativo
de forma automatica. Nesta fase deve-se conferir se as colunas da base de incidéncia,

taxa de depreciacdo e custo de aquisicdo estdo conforme a ficha criada previamente.

Por fim, simultaneamente a operacionalizacdo destes moddulos, houve um caminho de
configuracdo, ou parametrizacdo do ERP que no fundo é a preparacdo do sistema para
implementar os processos da organizacao, ou seja, de entre todas as opc@es oferecidas pelo
software, deve-se, no momento da configuracao, escolher e definir os campos, os parametros
e os modos de executar funcionalidades, de forma a colocar no sistema as regras do negdcio.
Esta operacionalizacdo é importante, uma vez que os SIG sdo pensados para atender a
diversos tipos de empresas e, por essa razdo, dispdem de inUmeros parametros que devem

ser selecionados de acordo com o negdcio em questao.

No caso do The Independente Collective as parametrizagdes servem para adaptar, o sistema
ao que foi pretendido pelos decisores, numa primeira fase na destingdo entre artigos de
compra e artigos de venda, em virtude de varios artigos de compra gerarem um artigo de
venda e mais tarde na distingdo entre as compras que sao alocadas aos hospédes e as que sdo

alocadas ao staff.

Foi também importante distinguir os artigos entre si. Essa divisdo foi feita consoante a
tipologia do artigo, por exemplo, caso seja inserida uma fatura de compras respeitante a
Makro, esses artigos devem ser do tipo mercadoria, por outro lado em faturas de eletricidade
os artigos usados foram conotados como servico e no caso das compras de utensilios para a
cozinha ou restaurante foi dado o nome de “palamenta”, a tipificagdo dos artigos pode ser

observada no Apéndice P.

Todos os artigos estam integrados numa familia, por exemplo, na mesma fatura da Makro
ainda que tudo sejam mercadorias, a mesma divide-se em varias familias, entre elas: Comida,
licores e bebidas c/alcool, bebidas s/alcool, vinhos, comida, cerveja, entre outros. Dada a
especificidade exigida aos artigos foi necessario verificar praticamente todos eles, por forma

a integra-los ou aloca-los a familia correta conforme o Apéndice Q.
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Dada a exigéncia para a construgdo de réacios tdo importantes no mercado de alojamento e
restauracao, tais como o food-cost ou custo dos pequenos-almogos ou da comida de staff,
entre outras analises e mapas mais especificos, a subfamilia é vista como um campo de
particular interesse é nela que se constata efetivamente o que foi comprado, no caso do
exemplo dado da fatura da makro. Tendo isto presente, é possivel afirmar que, apesar de
todos os artigos serem mercadorias e poderem pertencer a mesma familia (Comida) ha ainda
uma divisdo da mesma em categorias tais como, mercearia, marisco, congelados, padaria,
entre outros. Estas divisdes conforme o Apéndice R, tem a sua especial importancia para
elaborar um conjunto de mapas e andlises, como a retirada de um extrato por artigo, por
centro de custo ou por entidade num determinado periodo, analise dos artigos sem
movimentos, mapas de stocks por artigos, por armazém, ou analises agrupadas por familias

de artigos.

E possivel concluir que, algumas parametrizacdes foram feitas logo de inicio, enquanto que
outras foram sendo ajustadas consoante as necessidades da organizag&o.

Capitulo 4. Analise Critica

Neste capitulo € realizada uma abordagem critica e reflexiva das atividades desempenhadas
no The Independente Collective e médulos de ERP operacionalizados, salientando a sua

relevancia e adequacéo, assim como as contribuicdes do estagio para a organizacao.

4.1 Analise dos resultados do estagio

Uma das grandes dificuldades assistidas no periodo inicial deste estagio foi a falta de
autoconfianca para desenvolver as tarefas que eram estipuladas no relatério, com receio de
ndo ser entendida a sua execucdo. A auséncia de experiéncia na area da gestdo hoteleira e
por consequéncia, no mercado do alojamento e restauracdo, provocou um receio pelo
desconhecimento manifesto das particularidades da mesma, ainda assim, foi sentida uma

motivacao na aprendizagem e posterior resolucdo dos problemas que foram surgindo.

Com o desenrolar do estagio e a assuncdo de responsabilidades, foram adquiridas
competéncias que sustentaram a evolucdo como profissional e como pessoa. E possivel
afirmar que foram adquiridas competéncias humanas, aprendendo a organizar, pensar e agir
de acordo com diferentes situagdes num ambiente novo. Também foram desenvolvidas

competéncias no que respeita ao relacionamento interpessoal, bem como, procedimentos
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para um report mais eficaz, desenvolvendo competéncias com resultados num trabalho mais
eficiente e produtivo. Foram adquiridos também dominios ao nivel dos sistemas de
informacdo organizacionais, aprendendo a trabalhar com um dos mais conhecidos ERP

utilizados em Portugal e que certamente podera ser Gtil num futuro proximo.

No final do estagio foi possivel concluir que, € fundamental a existéncia de uma relagao
positiva e de estreita cooperagéo entre o departamento financeiro e o departamento de F&B,
onde passaram a ser alocadas as compras, por forma a evitar erros de lancamentos entre as
duas areas. Quem receciona as encomendas deve ter uma especial aten¢do em tentar sempre
analisar a nota de encomendas, a quantidade comprada, as datas de vencimento e a fatura
propriamente dita. Em muitos casos os fornecedores que fazem a entrega estdo com pressa,

e podem, muitas vezes deixar o material erradamente faturado e receber a assinatura.

Deve existir muita atencdo no langcamento das faturas no sistema, porque quando ocorre um
erro, acaba por dar o dobro do trabalho, pois € necessario que sejam analisados todos os
lancamentos para o encontrar, e a reconciliacdo é feita apenas ao fim do més, o que torna o
processo mais complexo, dados os prazos legais para o apuramento do IVA. A classificacao
da tipologia e destino da fatura é fundamental, sendo necessaria atencdo redobrada, tendo
particular cuidado com o lancamento das mesmas. Em termos de tesouraria operacional, a
reconciliagdo da conta corrente dos fornecedores deve ser feita com rigor para ndo ocorrerem
erros posteriores, como por exemplo, de duplicacdo de pagamentos das faturas ou dividas

pagas parcialmente por faturas em falta.

E possivel concluir que, os procedimentos do departamento financeiro/compras da entidade
de acolhimento, foram em grande parte cumpridos, comecando pela necessidade de
encomenda que € maioritarimente requerida por cozinheiros e chefes de bar assim como
housekeeping, posteriormente na entrega dessa mesma encomenda, deve-se verificar ndo sé
0s materiais fisicos, mas também a nota de encomenda que deu origem a fatura. No entanto,
este processamento tinha algumas falhas, uma vez que nem sempre as mercadorias eram
conferidas pelos mesmos colaboradores, ndo sendo assim vistas com frequéncia com o

mesmo rigor e atencgéo.

No final do estagio houve oportunidade de verificar que 0s processos de compra/financeiros
estdo maioritariamente bem implementados e integrados no sistema. No entanto,
relativamente aos dados das necessidades de compra, ndo estdo ainda criadas todas as

condigdes para a sua implementagdo. Constatou-se ainda que, existiu uma grande dificuldade
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em importar os artigos de venda, uma vez que o software ndo estava idealizado para
prestacdo de servigos, como é o caso do alojamento/restauracdo. Para importar os artigos de
venda para o ERP, a organizacdo, necessitou de importar primeiro os dados do Winrest para
um ficheiro de Excel, concebendo assim novas fichas técnicas compativeis com o Primavera

adaptando para isso as unidades de conversao.

Para o futuro, uma vez que as ordens de compras passaram para o departamento de F&B, é
imperativo que seja alguém admitido na organizacdo, com a funcdo de controlar os custos
dos bens e servicos adquiridos, de modo a assegurar que essas compras estdo a ser
rentabilizadas, brevemente deve ser assistida uma total integragdo das mesmas no ERP

Primavera, de modo a acelerar o ritmo de trabalho.

4.2 Contribuicdes do estagio para a organizacao

Foi no modulo de compras onde mais trabalho foi sendo desenvolvido, numa primeira linha,
porque a que organizacéo tinha implementado o ERP recentemente, dai ser importante logo
parametrizar os fornecedores, a configuragdo completa e correta do “mapa” de fornecedores
da empresa deve tender a que no futuro se evite a duplicacdo desses mesmos fornecedores,
pagamentos errados e por consequéncia elementos contabilisticos mais precisos. Dentro
desta area houve também uma maior agilizacdo, no que respeita a obtencéo de documentos
em falta, mais concretamente faturas e notas de crédito de fornecedores, emitidas em nome
da empresa, tendo existido uma maior rapidez no seu encontro, contabilizacdo e posterior
pagamento. No passado haviam documentos dispersos por varias areas da empresa, 0 que

dificultava a tarefa e poderia gerar perda de rendimento.

Outra das contribuices, ja na area financeira, foi o pér em dia, do procedimento das viagens
por UBER, estas eram pagas por débito direito e a empresa tinha que consultar, online as
faturas viagem a viagem. A primeira poder-se-ia pensar que seria igual levar a custo, o total
gasto, num dado més, no entanto é mais preciso e rigoroso para a gestao que esse custo seja
repartido. No caso da organizacdo estudada, a divisao é feita em dois tipos de deslocagdes
as operacionais e as de investimento consoante a categoria dos colaboradores que se

deslocam.

Na area do investimento, foram dados contributos, nomeadamente ao nivel dos ativos
tangiveis e intangiveis, como j& foi referido anteriormente, foram assim criadas as fichas dos
ativos adquiridos pela organizacdo, contribuindo assim para o seu registo informatico e

codificagdo fisica, esta informatizacdo dos ativos, deu a organiza¢do ndo s6 uma maior no¢éo
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dos montantes investidos assim como das depreciacdes a ter em conta e ainda as tarefas de
reunido de documentacao para processamento de faturas e posteriores ordens de pagamento

relativas a construcao e posterior abertura da unidade The House of Sandeman.

Em termos operacionais as contribui¢cbes assentaram em parametrizar o software ERP
Primavera Professional 9 da melhor forma possivel, com vista a que se pudessem chegar a
calculos mais precisos de alguns récios pedidos pela gestdo como o food-cost ou o custo dos
pequenos-almocos. Foi verificado que, os valores destes mesmos racios estavam
inflacionados até ao inicio deste ano, em primeiro lugar porque ndo eram separados 0s custos
de compras de fruta para o bar e fruta para restaurante, em segundo lugar ndo estavam
definidos artigos de pequeno-almoco e por fim a comida comprada para staff ndo era
separada da comida para os hospedes, inflacionando assim os custos de compra além de
unidades de compra mal parametrizadas o que levava também a um inventario extraido do
ERP errado. Nesse sentido foi assegurada uma maior organizacgdo das categorias familias e
subfamilias dos artigos, aproximando-as do que era pretendido para a tomada de decis&o.
Em certos meses foi incumbido exclusivamente o lancamento de todas as faturas de
mercadoria 0 que exigiu grande atencdo, compromisso e responsabilidade. Quando tal
acontecia, eram alturas de muito trabalho em que os fornecedores acabavam por ficar
esquecidos na “gaveta”. Nesse contexto foram deixados contributos também ao nivel do

arquivo pressupondo uma ldgica o mais proxima possivel do ERP utilizado.

E possivel afirmar que, a postura no estagio pautou-se sempre pelo empenho e compromisso
aproveitando a oportunidade proporcionada pela empresa, tendo sido ainda recebido um
feedback positivo, transmitido no fim do estagio. Sendo gratificante a possibilidade de
poderem ser mudadas praticas ja existentes, possibilitando assim a aceitacdo de novas ideias

para 0 negdcio assim como para a configuracao/utilizacdo do ERP.

E possivel concluir que, o tempo e esforco necessario para o assumir de responsabilidades,
deu preparacdo para um melhor desempenho num futuro em termos profissionais, tendo a
organizacdo recebido novas ideias e conhecimentos trazidos do mestrado, assim como um

melhor funcionamento do ERP.

78



Conclusdes
Dada a globalizacdo da economia, avangos tecnoldgicos e até mesmo a crescente
consciencializagdo ambiental é possivel afirmar que as organizagcfes tém sido forcadas a
desenvolver continuamente mecanismos que as diferenciem dos concorrentes e que as leve

a obter vantagens competitivas.

Em resumo na gestdo de alojamentos turisticos e restauragdo como em qualquer gestdo é
importante que os gestores optem por ideias e principios que promovam a inovagao e a
consequente mudanca organizacional seja ela na forma como é feito o trabalho ou por quem

¢ efetuado o trabalho.

Para Amaral et al. (2005) as TIC desempenham atualmente uma funcéo extraordinariamente
importante na generalidade das organizagfes sociais contribuindo, para que, numa
perspetiva mais tecnoldgica, os sistemas informaticos se sobreponham a esséncia dos Sl que

é fundamentalmente organizacional e social.

E assim possivel afirmar que uma organizacdo para que possa atingir os seus objetivos,
depende fortemente do tratamento que da a informacéao que nele circula. Em ultima instancia,
essa informacdo serd aquela a ser usada no processo de tomada de decisdo por parte dos
gestores. Por essa razdo, fatores do Sl, tais como, recolha, processo/armazenamento e saida
de dados, devem ser tidos em conta, uma vez que o objetivo é criar valor e obter vantagens
competitivas face a concorréncia. Apesar de todo este trabalho poder ser feito manualmente,
0 uso das TIC neste processo € vantajoso para a organizacdo desde que devidamente bem

aplicadas.

Para Serrano et al. (2000) os gestores debateram-se durante anos, com grandes custos e
frustracdo, com sistemas de informacéo incompativeis entre si e com processos operacionais
inconsistentes. O ERP prometeu resolver esta questdo ndo sendo assim surpreendente que as

organizag6es tenham recorrido massivamente as empresas que fornecem sistemas ERP.

Sendo o negdcio da entidade de acolhimento, o alojamento hostel, um conceito recente de
prestacdo de servicos era importante compreender a envolvéncia do projeto de
implementacdo do sistema. Pretendeu-se estudar o ERP em alojamentos turisticos do tipo
hostel, através da analise das necessidades e as respetivas aplicacdes e operagdes especificas
utilizadas. Nesse sentido, é possivel salientar que este tipo de alojamento tem um nimero
consideravel de necessidades operacionais, tais como, o controlo de hdspedes e das suas

areas comuns, a gestdo de recursos alimentares e de bar, manutencdo, animacao, a gestéo de
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reservas de varias fontes, e a definicdo de tarifas para grupos e eventos, neste sentido, apesar
de ter sido implementado com sucesso e dentro do prazo, sem custos adicionais, 0 ERP néo
cobre todos 0s processos da organizacdo em estudo. Ainda assim, conclui-se que o ERP
ajudou, a unidade de alojamento e restauracdo, na uniformizacdo dos processos da
organizacao, tornando-os mais eficazes e reduzindo erros sistematicos. Assegurando, ainda,
uma informacdo mais estruturada e (til, partilhando e coordenando a informacéo de toda a
organizagdo, a0 mesmo tempo que proporciona relatorios e previsdes baseadas nesses dados,

em tempo real.

O estagio no The Independente Collective, proporcionou a aquisicdo de mudltiplas
competéncias, quer a nivel pratico, quer teérico. A nivel pratico destaca-se a aprendizagem
de um dos mais conhecidos SIG em Portugal, cada vez mais utilizados em qualquer empresa,
as areas que compdem esse ERP assentavam naquilo que qualquer gestor tende a necessitar
para principios como a gestdo e controlo de uma empresa. Pelo facto do acompanhamento
das tarefas e da realidade do negdcio ser diério permitiu uma melhor integragdo na prépria
empresa. Foram sentidas aplicacBes dos conhecimentos tedricos adquiridos ao longo do
mestrado verificando a sua importancia. No controlo de gestdo é necessario que as atividades
sejam repartidas consoante as sec¢des, numa empresa que tem pela sua gestdo varias
unidades de alojamento turistico e restauracdo. Deste modo, € necessario que 0s custos sejam
alocados as unidades certas evitando assim desvios nao esperados na orcamentacdo, assim

como racios de gestdo com valores desmesurados.

Embora a teoria seja fundamental pela forma como d& a conhecer os assuntos e aprofunda o
conhecimento sobre 0s mesmos, a pratica deve a complementar, até para uma melhor
percecdo da primeira. No entanto com o decorrer do estagio foi entendido que podem existir
situacOes que a teoria ndo prevé sendo necessario por vezes improvisar para que o problema
seja efetivamente resolvido. A experiéncia foi mais abrangente por as funcdes terem sido
assumidas numa PME o que dai adveio uma proximidade com grande parte dos
colaboradores, facilitando a comunicacéo e resolugdo de problemas. O trabalho em equipa

foi fundamental para que o sucesso individual e colectivo fosse atingido.

E possivel concluir que antes de implementar um sistema ERP, as organizacdes devem
primeiramente, ter em atencao, aos beneficios e as condicionantes que os softwares deste
tipo podem vir a trazer. N&o esquecendo, que € necessario 0 comprometimento de todos 0s
envolvidos, para que, a implementagéo e consequente operacionalizagdo tenha sucesso. Por

fim, o ERP implementado podera no futuro, ser reconfigurado, caso se ache ser necessario.
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AnNexos

Anexo 1 - Plano de Estagio Proposto

THE INDEPENDENTE
COLLECTIVE

PLANO ESTAGIO DE NATUREZA PROFISSIONAL

Identificacdo do aluno: Paulo Jorge Robalo de Almeida

Instituicdo de Ensino: Instituto Superior de Contabilidade Administracdo de Lisboa

Cart3o de cidaddo n?: 14380522-3ZX1

N2 de Identificacdo Fiscal: 265952000

Local realizacdo do estdgio: Rua S30 Pedro de Alcantara n2 81, 1250-138 Lisboa
Data inicio: 03/10/2017

Data fim: 04/04/2018

Area de Formacg3o: Financeira/Compras

Func3o: Assistente financeiro

Planeamento:

Principais objetivos a atingir:

Fortalecer os conhecimentos na area da contabilidade que estejam diretamente
relacionados com a inser¢do de faturas, bem como verificagdo de contas
correntes necessarias ao bom funcionamento do departamento de compras;
Estimular o desenvolvimento de operacdes de tesouraria operacional no
decorrer normal da atividade hoteleira, principalmente no que respeita a sua
gestdo do dia-a-dia; .

Sensibilizar o aluno para a sintonia de trabalho que é precisa entre o
departamento operacional e o financeiro, no que respeita as encomendas,
rececdo e armazenagem de mercadorias e de como esta boa pratica se encontra
relacionada com uma boa gestdo de stocks, bem como apuramento de racios
sauddveis para o continuo desenrolar da atividade na drea de restauracao;
Despertar a sensibilidade do aluno para as vantagens na otica de gest3o,
reporting e de decisdo no curto prazo que a integracdo integral de um ERP

permite do ponto de vista operacional e financeiro.

@ THE INDEPENDENTE COLLECTIVE wwwihscollsciivapt  Rudid

51 21 345 12 8

Principais atividades a desenvolver:

Inser¢do de faturas no moédulo de compras;
Verificacdo de contas correntes de fornecedores;
Langamentos contabilisticos;

Emissdo de notas de pagamento para dar suporte a tesouraria;

Auxilio em algumas parametriza¢gdes para a implementac¢3o do ERP PRIMAVERA;

Insercdo de fichas de ativos no moédulo de ativos.

» de Alcantara 83

1l

38 Lisboa - Porty
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Anexo 2 — Carta de IntengGes da Entidade de Acolhimento

THE INDEPENDENTE
COLLECTIVE

MBD - Gestdo de Investimentos Hoteleiros Lda.
Rua Sdo Pedro de Alcantara n2 81

1250-238 Lisboa

Serve esta declaragdo para informar o |Instituto Superior de Contabilidade e
Administragdo de Lisboa que a MBD pretende acolher o vosso aluno Paulo Jorge Robalo
Almeida como estagidrio de natureza profissional no ambito do curso do 22 ciclo -
Controlo de Gestdo e dos Negdcios.

Para tal enviamos esta declaragdo de modo a que o vosso aluno dé inicio a fungdes no

mercado de trabalho que ndo implicam a mudanga de area profissional.

Lisboa, 13 de setembro de 2017

mbd.

e INVESTIMENTOS
a8t TELEIROS LDA.

NIF: 509 9 661840

Loja 33
heiro Augusto de Castro,
e 7860~ 127 Moura

A Gerénua

Melhores Cumprimentos,

A

oo \ole \‘Q, O o> N\Q e i

Ana Rita Marques
MBD - Gestdo de Investimentos Hoteleiros Lda

www,!heco”ecﬁve.pl’ Rua de S. Pedro de Alcantara 83,
+351 21 346 13 81 1250-238 Lisboa - Portugal



Anexo 3 — Proporcédo de empresas com 10 e mais pessoas ao servico que
utilizam ERP (%) por Escaldo de pessoal ao servigo

Proporcdo de empresas com 10 e mais
pessoas ao servico que utilizam software
de aplicacio (Enterprise resource planning
- ERP) (%) por Escaldo de pessoal ao

Periodo de referénda dos dados Escaldo de pessoal ao servigo servico; Anual
Localizacdo geografica
Portugal
ﬂjn
Total 399
10 - 49 pessoas 33,5
2017 =
50 - 249 pessoas 70,2
250 e mais pessoas 40,3
Total X
10 - 49 pessoas X
2016 =
50 - 249 pessoas X
250 e mais pessoas X
Total 438
10 - 49 pessoas 374
2015
50 - 249 pessoas 47
250 e mais pessoas 01,8
Total 10,7
10 - 49 pessoas 33
2014
50 - 249 pessoas 66,4
250 e mais pessoas 01,4

Proporgdo de empresas com 10 e mais pessoas ao servio que utilizam software de aplicacdo (Enterprise resource planning - ERP) (%) por Escaldo de
pessoal 3o servico; Anual - INE, Inquérito 2 utilizacao de TIC nas empresas
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Anexo 4 - Organizacdo da documentacéo no The Independente Collective

Tipologia

Compras de mercadorias a pronto pagamento: Daqui fazem parte todas as
faturas que ndo tém requisicao de encomenda, sendo as suas compras normalmente
pagas por caixa.

Compras de mercadorias a crédito: Abarca todas as faturas com as quais a
empresa dispde de conta corrente.

Compras de servicos: Onde sdo registadas todas as faturas relevantes as
prestacOes de servicos de fornecedores a empresa.

Compras de ativos: Onde séo registadas todas as aquisi¢Oes de ativos sejam eles
tangiveis ou intangiveis.

Investimentos em curso: Onde sdo registadas todas as faturas relativamente a
ativos que se encontrem em curso, no caso particular desta empresa, respeitam na
maior parte as faturas relevantes aos investimentos que a empresa tem vindo a
realizar.

Notas de crédito de mercadorias: Abarca todas as notas de crédito que sao
relevantes a alimentacao e bebida.

Notas de crédito de servi¢os: Onde entram todas as notas de crédito que ndo se
incluem no anterior regime.

Despesas de Staff: onde séo registadas e arquivadas todas as faturas que respeitam
a despesas dos colaboradores.

Operacdes Diversas: Onde sdo contemplados todos os outros registos e
documentos que ndo se incluem em nenhum dos diarios anteriores (erros em

lancamentos anteriores, diferencas de cambio, acréscimos e diferimentos, etc.).
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Apéndices

Apéndice A — Modulo de Compras do ERP Primavera Professional 9

FERRAMENTAS  PREFERENCIS  ELEVATION  VER (7« 1 Pudo Aimeide* &-
Navegador | [ Gaer [Yhovo [k O ngeme  Proare | [(JEwir E M 3 Conterto | ) Ajda }] Cancelr
Gerdl | Condighes | Transagho | Impresso | CargajDesc Observagies | Estado | Anexos
g\n | ondigoe: ‘ rant age:‘ [mre: .a:l g elga‘ ervaghe: | a u‘ 0! | e e
— | Doaments: H | 0% Qatabec: 19072011 ||| Desconos:
= VA
Contabllidade 2 i Totak: EUR
Controlling
Equipamentos e Ativos
4 Tesouraria =
Caixa/Bancos "
Pagamentos ¢ Recebimentos - -
Vendas Cagrbine: ‘u'm‘x“ ‘ s
# Compras A A CVA VA N il Tipo de Operach N.oPr &
i A, Lote LV | W " % peracx My
Documentos Internos . g Desrgho Fr. Unit Desc, Q. Totallig. Projeto IVA-Regra Cllco  Tipo de Opera !
4 |nventirio
Documentos Intemos
Projetos & Servicos
Dedlaragbes Fiscais ¢ Oficials
Recursos Humanos
Transacdes Eletronicas
I Tabelas
Menus do Utilizador
Apéndice B - Tipologia de Fatura no ERP Professional 9
FERRAMENTAS PREFERENCIAS ELEVATION VER
Navegadar ® Atualizar Gravar Guardar como Listas A Predefinir | [ Novo Edtr | 3 ouras [ B0 @
w E Campos @ Condigdes p @ Formatacies Agrupar T _ & ¥
» Documento - | Descrigio |
_— 7
= |[»|coT Cotagdo
I Contabilidade FATRP V[ Fatura Alimentac3o e Transp PPag
| Contro"mg pPCo Pedido Cotagio
I Equipamentos e Ativos || VFA V[ Fatura Mercadorias
I Tesouraria || VFAPP \d; Fatura Merf:dorias PP
VFAST V/ Fatura Sta
I Vendas —
VFATR V/ Fatura Alimentac3o e Transporte
4 .
Compras VFD V/ Despesas Diversas
Fornecedores VFG V[ Fatura Gasdleo
VFGPP V[ Fatura Gasdleo pronto pagamento
Artigos ] 8l
Compras/Encomendas VFIMB v/ Fatura Imobilizado
Documentos Internos VFM V[ Fatura Investimentos em Curso
Conversio de Documentos de Compre || VFMPP Vf Fatura Investimentos em Curso PP
Apoio & Encomenda || VP [ Fatura FSEs
N . VFSPP V/ Fatura FSEs Pronto Pagamento
Projecdo de Necessidades =
VFSST V[ Fatura FSEs Staff
Estorno de Documentos R Y/ GuiaRemessa
! PFEQOS VGT V/ Guia Transporte
[ Exploragéo VGTD \/f Guia Transporte Devolucio
I+ Utilitarios UNC V[ Nota de Crédito de Mercadorias
i |nventa'ri° VNCF V/ Mota de Crédito FSE'S
I' Projetos e Servicos | |e Y[Mota Désita
WD Vf Venda-a-Dinheira

Declaracdes Fiscais e Oficiais -
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Apéndice C - Listagem de fornecedores do The Independente Collective

FERRAMENTAS ~ PREFERENCIAS  ELEVATION  VER
[ Dica para voltar ao formuldrio pressions a tacla F4. Para editar o regist faga duplo clique. Saber Mals | Comprasndi
navegador o [T aweear | B ([2] Guardar come | (1] Listan 4] Predefine | (9 Nove [P Edtar | (2} Outas | @' | L5 -
W [l Compon | [#] 4 Condicten | 4o | [3 Formatacses | [t Agrupar | O I | o
Q 3 Fornacedar | rome. [ Home Fiacal | Talafone
v ; I p il
I Contabilidade 01002 AConnhaverde Acozinhaverde
I Controlling 01003 A.8.5.Centraldefolamentos
I Equipamentos e Ativos 01004 A8, Toldos.Lda
> Tescurarls 01008 Groupe GM Ameneties Exclusivos 228574307
> Verdas 01008
01007
< Compras 01008 AbmoluteDivine AbnoluteDivine
Fornecedores 01009 Acucena Veloso/Peixaria Veloso Peixaria Veloso 213 148 31
Artigos 01010 AP AHP - Assoclacio da Hotelaria de ... 213 512 363
Compr 01011 AvRESP Avmese
01012 Ak ki
01013 AkctyChiade AbictyChiade
01014 Aldi Al
01018 AleariacentarApartments AlegriaCenter Apartments
01018 Al rTerrace AlfamaRiverTerrace
01017 AlfamaTerrace AlfamaTarrace
¢ 01018 Alfatejo Alfatejo
L 01019 ALIAP MG Lda ALIAP -MilFIne, Lda
I Utilitdrios 01020 AL Justiisban ALILJustisbon
¢ Inventdrio 01021 AlusPrime AlaPrime
b Projetos e Servigos oi02z Amazon,co.uk
| Declaragées Fiscais e Oficiais L Ambiprose
) . 01024 Américamidvel Amdricamovel
b Recursor Humanos 010285 Antigaln vanaris AntigaErvandria
! Transagses Eletrénicas 01026 AntdniodeAimeidatar tins Antdriodelmeldamar tine
| Tabelas 01027 AntonioPereialda AntorioPereiral da
I Menus do Utilizador 010328 o, Lda" o, Lda"COnessotalho 269°
01029 me Apar g
01030 naniChiado/Bica AparimentChiado/Bica
01031 nentGraga ApartmentaGraga
01032 Aguimadeira
01033 ARl
4 Retroceder 01034 Assoc i S
01038 Associacdo Turiemo de Lisboa Associaccdo Turiemo de Lisbos 210 312 700
01038 AurisApartaments AurinApartan

096 / 696 registols)

Apéndice D - Criacdo da Ficha de Fornecedor

ﬂ Formecedor

: [l Sravar [% Movo

3 Arnular

Listas

L5, Imprinic

CRM

i35 Contexto «Z2 Ajuda

Fornecedor: | |

=l

Rgtengﬁesl Anexos I Coniﬁbilidadel Autofaturacio I Campos do Utilizador I

Moradas | Bancos | Dados Fiscais | Dados Comerdiais | Outres bDados | credite | observacses |

Morada:

Localidade:
Cédigo Postal:
Telefone:
Endereco Web:
Distrito:

Tipo Terceiro:

Outras Moradas

Codigo

>
I Noe Conmbuna

510980260
2854256169

507457927
Bo288 1662
so3I06B8Ee

233003404
501267000
Bo3I767E1A
802216069

503567090

500500800

511023238
501165738
513792296
501880 160

Gl cancelar e

[ Jeupeeees

Fax
|
= |
=] | |
Morada -~
b

Apéndice E - Insercdo de artigos na fatura

FERRAMENTAS

PREFERENCIAS

ELEVATION  WER

-

- .0. Paulo Almeida v £ ~

§ [ sravar [ Move | snular B Dupicar | % Anular e Duplicar O Imprinir 2 Procurar | (590 Envier RM 53 Contexto | ¢ ajuda (] Cancelar
a
E- Geral | Condlgﬁesl Transagén | Irnpressao | Carga/Descarga | Ohserva;ﬁesl Estadul Anexos | Mere.fServ.: 125,41
2 1
il | Documert |VFA B |W Fatura Mercadarias ‘ 2018 v ‘ 4843 5 DataDoc. 2a0/018 | | | Pescontos: 0,00
Iith: 28,84
Entidade!  |Formecedor | 14001 ra| Datalntrd.: ‘ZEI/TEI/ZEIIE v| Cutros: 0,00
Meoquinica - Expartagdo e Importacia, 5.4, Data Venc.: 1/2018 - Tatal Doc.: 154,25
Rua da Estago, 2022, dpartadn 97 Acerto: 0,00
Desc. Farn.: Despesas: 0,00
Yala do Carregada ‘14 i Santarém Desc. Financ.. Total: EUR 154,25
2600-726 |Castanhewa do R\batE‘PT &1 Portugal
Contrbuinte: [SU0E0L 100 | o] catgpiaanz]
Artigo Arm, Lake Descrigio CIvA VA Pr. Unit. Desc. Ul Qd Total Lig. Prajeto Cod. Barras  IVA-RegraCalculo  Tipode Oparagdo CA
000235 o Sorvete Lima 3 23,00 30,550 0,00 5L 1,0000 30,55 Normal
004112 ol Geladn Cardamomo 23 23,00 31,620 0,00 5L 1,0000 31,62 Normal
004112 o Gelado Cardamomo 23 23,00 31,620 0,00 5L 1,0000 31,62 Normal
004112 01 Geladn Cardamomo 3 23,00 31,620 0,00 5L 1,0000 31,62 Normal
—_—
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Apéndice F — Configuracéo das unidades de compra do artigo

@ rrtigs ==
[l Gravar [5 Mowo s anular  [;5] Listas 03, Imprimir £33 Contexto €55 ajuda Gl Cancelar =)
Artigo: 003s34 = [ Artige anulado
Descricdo: |Whisky Teeling Srmall Bakch

geral] Cukras Campos ] Componentes ] M.e de Série ] Lotes ] Qimensﬁes] cad. ﬁarras] §t|:|(ks]
Pardms. Stocks | Producto | clentes

zde | Campos do Utilizadar |

Precos | Armazéns | Eormecedores | Unidades || 1dicmas | Residucs | cbservacses | anexes |

Unidades de MovimentacSo

EBase: [ 2| [ililiero |

Compra: FOCL = | [Foa | Entrada: FOCL = | [Focl |

wenda: [ = | [mililicro | Saida: [ = | [eililitro |

Un. origem Descricdo Un. Destino Descricdo Fator Farmula ~
FocL Focl L rililitr o F00,000000

. H

Apéndice G - Escolha do armazém no ERP Professional 9

Zampos do Leilizador ]

rurmCoc e e Hob =l I —
Srmazem I o1 — I
Zabwaril SRFITIa=Erm CDEescricac ey
[m Srmazem Sl
—abWvarlErc o= Ormazsem S5
o= Srmazem Mercado
=sbvare o=t armazsem —obre
CabvarZErdC os S Sede
[} =T SoOCiprinme
Cabvar= oF “omida SktafF
0= Irde~
CabvarSErC b= Sandeman
—abvwar=t 11'1:' IEI:ngD rMonks L

Apéndice H - Selecéo dos valores em divida

FERRAMENTAS  PREFERENCIAS  ELEVATION  VER . .._ Paulo lmeida~ {7 -
; &) Confirmer O mprinir (5] sz 2 Procurar (2 cRM | 653 Contete | ¢ A ] Cancelar
g
] Gerais \ Dados Uquidagao‘ Distribuigdo Aukamética 1 Resm;oes‘ Vaor: 732,21
H Descontos: 0,00
Tipa de Entidade: Fornecedor v [inclur entidades assaciadas Retengées: 0,00
" 0,00
Fornecedar Fornecedores 01005 ¥, Excesso: &
J Total: 2221
Daka Doc, até waang [+ [l56 vencidas até 23100208
Moeda; Euros
Documento: NP 54| |Naka de Pagamenta 51 2018 - |29ﬂ (/2018 v‘ Cambio; 1,0000000
f.  DataDoc, DataVenc, Moeda  Documento N.° Dac, Tatal Pendents A Pagar Armazém Dest, ModoPag, CdPag.  Endidade Comer.  Datalngd,  Nome dantidade &
& Armazém; 02 (1) 12,04 0,00 12,04 0,00
V0402016 O3/11/2018 ELR  VFSZ0IG/19%6 8879 12,04 0,00 12,04 02 0,00 RETRF 2 D4/10/2018 Groupe: GM dmenghi...
=) Armazém: 08 (1) 100,81 0,00 100,81 0,00
VI 0310E0E 021102018 ELR VFSZ0LG/95 6765 100,81 0,00 100,81 08 0,00 RETRF 2 D3{1L0/2015 Groupe GM Amengki..
[ Armazém;: 92 (1) 119,36 0,00 119,36 0,00
f040P0E  O3/UIf0G ELR VRSZ0MASIESl  AS4 118,36 0,00 119,3 92 0,00 RETRF 2 D4/10/2018 Groupe: GM dmenghi...
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Apéndice | - Alocacéo do pagamento a instituicéo financeira

Tipo Data Doc.: Crata Ink.:
[P | [Mots de Pagamente 51 | [2018 191z % zas1o/2008 | [2ac10.20018
Documento a smikir
Entidade Morne Tokal Morada alk. -~ . Total: 232,21
[oio0s Groupe GM Amensties Exclusivos 232,21
. Descantos: 0,00
W, Atribuido: 252,21
W, Retencio: 0,00
Moeda: EUR
& -~ T, Cambio: 1,0000000
Mostrar a janela de ligacSo a bancos =
[ Mostrar s& se existirern erros na ligagdo a bancos
Inf. adicional | Retencdes | Tesouraria| Iva oed.ilia. |
@) Liquidagfies por Entidade
2 agrupa LiquidacSes
Entidade: | Fornecedor &
Informag 3o adicional
Conta: caD1 ==X}
Observacies
ConFirmar Irnprirmir Cancelar Ajuda

Apéndice J - Escolha da tipologia e rubrica de movimento

Documento & smikir
Tz Data Doc.: Data Ink.:
[P | [Mots de Pagaments S1 | [zo1s 1912 = 29/10/2018 - | [29/10/2018
Docurments a emikir
Entidade MNome Total Morada Alk. -~ . Total: 232,21
boonos —— Jsroups GM ameneties Exclusivos z32,21
W. Descontos: 0,00
W, Atribuido: 232,21
W, RetencEo: 0,00
Moeda: EUR.
= ~ T, Cambio: 1,0000000
Mostrar a jansla de ligacdo a bancos -
[Imaostrar sé s= existirem erros na ligacdo a bancos
Inf. Adicional | RetengSes Tesouraria | va Ded.fLia. |
) Ukilizar configuracio definida no documento
©s movimentos para bancos s&o calculados em Fungdo da configuracdo do documento de liquidagdo.
(@) Obedecer aos parSmetros abaixo indicados
Movimenta: SEPA - Balcgo: [ |
Rubrica: Descriggo: [ |
Data Mavw. 29-10-2018 @~ Coc. liquidaggo: | |
Data valar: 23-10-2018 [~ Seris Cha.: [ |
Confirmar Irnprimir Cancelar Ajuda
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Apéndice K — Criacéo da Ficha do ativo (informacéo geral)

L] Sravar [5 Mowvo [z5] listas [, Imprimir {32 Contexto &5 ajuda Gl Cancelar

@ Ficha =l = | ]

Ficha: 9103 (<] ) Loupas de cama THS

Ficha Criger: |

Estado: |

Plano Financeiro I Outrns] Anexos ]
Informacdo Geral I Informacdo Fiscal ] Conkas de Investlmento] Planos de DepreciacSo ] Carackerizacio ] Financiamento]

Data AquisicSa: Z26-03-Z015 M2 Série: |
Data UtilizagSo: 26-03-2018 [- P2 Irrvenkario: 2103

Cata Inwventario: 01-02-2018 [~ Cadigo Barras: 9103 "lll""

M.2 Elementos: 5354

Apéndice L — Criacéo da Ficha do ativo (informacéo fiscal)

[l Gravar [ mova [z5) vistas L Imprimir €53 Conkexto &8 ajuda G| Cancelar

€D Ficha e =[S

Ficha: 2103 e [roupas de cama THS

Ficha Crigem: | | |

Estado: |

Flano Financeiro I Outros] Anexos ]

Informacdo Geral Contas de Investimento ] Flanos de Depreciacio ] Caracterizacio ] Financiamento ]

Diploma: DR 25/2009 E4 |Decret0 Regulamentar n.? 25/2009, de 14 de Setembro |
Classificacdo: 1660 (%) |COIch0aria e cobertores ||20,DD|
Classe: || |
Ficha associada: B | |
Morma: ] | |
Enquadranmento;

ik

Wida Manual: o= Taxa Manual: 0,00
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Apéndice M — Criacéo da Ficha do ativo (alocacdo da conta SNC)

© Ficha [r=e] =
m Grawvar D Moo E Listas & Irmnprimir Eﬁ Conkexkbo @ Ajuda Iﬁm Cancelar —

Ficha: 9103 m |roupas de cama THS |

Ficha Crigem: | | | |

Estado: | |

Plano Financeiro ] Outros] ANSx0s ]

Informacdo Geral ] Informagdo Fiscal { Contas de Investimento || Planos de Depreciacdo I Carackerizagio ] Financiarnento ]

Inwveskimento: AFT.EQBEAS Fl |Equipamento basico |
Exercicio Fecho Conka Descricio "~
2018 L 3311 Equip. basico - mercado nacional

Apéndice N - Criagdo da Ficha do ativo (plano de depreciagao)

€ Ficha e = ()

(] Sravar [ Mowo [EH Listas [ Imprimic £33 Contexto €22 Ajuda  G[]] cancelar =]
Ficha: Q105 = |R0upas de cama THS |

Ficha Origem: | | | |

Estado: | |

Plano Financeiro | Cutros | &nexos |

Informacio Geral I Informacio Fiscal I Contas de Investimento  Planos de Depreciacdo ] CarackerizacSo ] Financiamenkto ]

Alteracio: oo1 (=] |Cust0 de AquisicSo |

Plano Descricdo FMoedsa Valor Aquisicdo Walor Contabilistico -
oo1 Plano Fiscal de Depreciacio eur [ z 706,27] z 70,97

[

Entidads: [Fornecedor NEEEEE | [Fotelar |

SOuisicSo: | ZO1S ” 220| Doc. Exkerno: |6EEEE |
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Apéndice O — Elaboracgdo do documento de aquisi¢do do ativo

@ Documenta / Aquisisdo

Documento | Contabiidade |

[ hovo L tmprimir | 25 ajuda §l]] Cancelar

Alkeragio: oot = |Cu§tn de Aquisicio

”zma B | 2202 DataDoc \zs-na-zma

Apéndice P — Alocacéo da tipologia ao artigo

[:5] Tipos de Lrtigos
Skualizar

Guardar como

[z5] Listas

£5 PredeFinir

Fornecedor: |Fomecedor | 03008 2] [Hotelar | Datamtr.: [z5-03-2015
Destrigdo:  |W/ Fatura Investimentos em Curso | 2| ooc. Externa: [ss8 | origem: [ tar
Flano | [Plana Fiscal de Depraciaréo | Mozda: [ ER
Ficha Descrigdo Base Incidéncia VA Taxa % Ded, IvA Dedutivel WA N Dedutivel Custo Aquisicio 2|
2103 Roupas de cama THS 2706,57 23 23,00 100,00 622,60 0,00 2708,97
Totais Z 706,97 622,60 0,00 Z 706,97

= | e ===

[™ Mowo [3f Editar 3% Oukras >

B campos ? Condicdies #A2 | [P Formatacdes Agrupar B
[ - Tipo de artigo | DescricSo | Tipo de Linha | Reservada ac Sistemaz
2 =1
[u] Serwico O =0
e Servico B =1
Bl 10 Dukro 17
BER Trmobilizado a1
= M&s de Obrs =3
] 135 FProduto Intermedio 11
e Desperdicio 11
T |1s Despesa =4
= Serwica O p=r=d
» |3 i Mercadoria 10
+ Froduta Acabado 11
] =) Sub-Produto 1=
BER Sk, Pr.In. WlAcrec =1
Bl [=] rMatéria Prima 13
] 7 rMat. Subsidiarios 1
BE = Diversos 1=
= Erbal. de Consumo 16
=T I

17 [ 17 registo(s).
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Apéndice Q — Alocacéo da familia do artigo

E_hl Farnilias EIIEI
Atualizar Guardar como |?_h| Listas g'.—j Predefinir D Movo @ Editar @ Outras _@ - E, - @
E Campos ? Condigdes p @' Formatagdes L|3|‘_'|‘ Agrupar 4 I
[ [ ] Familia | Descricio | z‘
7
b [CO1 Palamenta
] cnz Comidas =
B Bebidas (NAC LUSAR)
] oS Cerveja
] COE Overheads
] o7 Licores e bebidas com al...
N C0g Bebidas 5/alcool & Fresc..,
] cna Winhos
] 10 Merc. Alojamento
] 11 Ammernities
] Ciz Controllables
] Ci4 Mon-Controllables
5
26 | 26 registols),

Apéndice R — Alocacgdo da subfamilia ao artigo

=)

5 Subfarilias ==
Akualizar Guardar coma @ Listas ,'._j Predefinir '@ Qutras @ - E, i @
E Campos ? Condigdies p @ Formatacdes E|‘_'| Agrupar 4 ¥

g Subfamilia ‘ Descricdo ‘

7

b ELD EMarisco (c)
11 Padatia

B 12 Congeladas

B 14 Hostel

B z Carne ()

B 3 Charcutaria (c)

B 4 Legumes ()

B 5 Lacticinios {c)

B fi Frukas (c)

B 7 Mercearia (c)

12 | 12 reqgistals),
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