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RESUMO 

Para apoiar a tomada de decisão dentro de uma organização com qualidade e eficiência se faz 

necessário um sistema Enterprise Resource Planning (ERP), ou um sistema integrado de gestão 

empresarial para auxiliar os gestores a seguir o melhor caminho no cenário interno e externo para 

a empresa, como também ter informações rápidas para as adversidades que surgem durante o dia 

a dia na organização. As organizações necessitam cada vez mais de ferramentas que lhes 

proporcionem melhores resultados, crescimento e fortalecimento competitivo, sendo assim os 

dados fornecidos muitas vezes pelos sistemas de informações contribuem com melhores decisões 

a nível operacional no ambiente empresarial. Este estudo teve como objetivo mensurar a 

satisfação dos supervisores de uma prestadora de serviços da Petrobras em Mossoró/RN, em 

relação à utilização de um sistema ERP para o planejamento e controle da manutenção. Quanto 

aos procedimentos metodológicos utilizaram-se métodos de pesquisa descritiva e bibliográfica 

do assunto abordado, apoiando-se em livros, revistas, artigos e publicações relevantes 

relacionadas ao sistema ERP, SAP R3. Como resultado verificou-se que o software SAP R3 

auxilia na realização das atividades diárias dos supervisores tendo em vista a necessidade de 

obter dados e informações essenciais para o andamento das atividades, como os tipos de 

manutenção, custos das manutenções, histórico de manutenções e falhas dos equipamentos, 

estoque e custos dos materiais. Verificou-se ainda que para o SAP R3 fornecer dados e relatórios 

confiáveis se faz necessário o treinamento e capacitação dos usuários. 

Palavras-chave: ERP; Planejamento de Manutenção; Controle de Manutenção; Sistemas de 

Informação.   
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1 INTRODUÇÃO 

 

O elevado nível de competição, tanto em caráter local como global, tem levado às 

empresas a incorporarem novas tecnologias que auxiliem a gestão de seus negócios, cada vez 

mais complexos. O desafio é obter informações integradas, com qualidade e confiabilidade para 

apoiar a tomada de decisão.  

Diante da necessidade, os sistemas Enterprise Resource Planning (ERP), ou Sistemas 

Integrados de Gestão Empresarial, surgiram com a promessa de solucionar estes problemas ao 

incorporar em um único sistema funcionalidades que suportam as atividades dos diversos 

processos de negócio das empresas. Houve uma evolução gradual relativa à abrangência e 

complexidade deste sistema (ZANCUL e ROZENFELD, 2001), indo do Material Resource 

Planning (MRP) para o ERP, paralelamente à evolução da tecnologia de hardware e software.  

Nota-se que o avanço da Tecnologia de Informação (TI) nos últimos anos vem 

permitindo às empresas executarem operações que antes eram inimagináveis. Atualmente, 

existem vários exemplos de empresas que utilizam a TI para obter reduções de custo e/ou gerar 

vantagem competitiva. 

Diante as exigências do mercado atual, tornou-se necessário às empresas utilizarem 

sistemas tecnológicos, e inevitáveis à busca por métodos de planejamento mais eficientes, bem 

como facilitar a tomada de decisão, fazendo com que a organização alcance patamares mais 

elevados, ao possibilitar a redução de custos e ser mais rentável.  

O sistema (ERP), é um exemplo de software integrador que vem sendo utilizado por 

organizações ao apresentar diversas funcionalidades, permitindo um excelente desempenho dos 

processos internos com maior agilidade e eficiência, diferenciando-se assim dos seus 

concorrentes.  

No entanto, revela-se que esse sistema é bastante complexo e muitas vezes é utilizado 

de maneira ineficiente, pois seus usuários possuem pouco conhecimento em relação ao 

gerenciamento dessa ferramenta.  

Diante a problemática apresentada, o estudo teve como objetivo geral mensurar a 

satisfação dos supervisores de uma prestadora de serviços da Petrobras em Mossoró/RN, em 

relação à utilização de um sistema ERP para o planejamento e controle da manutenção e como 

objetivos específicos: 1) Perceber o nível de satisfação dos supervisores da empresa estudada 

em relação à utilização do sistema ERP, SAP R3; 2) Identificar quais departamentos da 

prestadora de serviços utilizam o software ERP; 3) Avaliar de que forma o SAP R3 auxilia na 

tomada de decisão. 
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 A temática tratada nesse estudo, enaltece a necessidade de cada vez mais as empresas 

brasileiras utilizarem diferenciais competitivos, a exemplo da área de Tecnologia da Informação 

(TI), como grande aliada estratégica, surgindo os sistemas de ERP como forma de melhorar o 

desempenho das organizações, a fim de que possa alcançar a eficiência dos processos internos.  

Torna-se, ainda, de grande valor, para a comunidade acadêmica, o aprofundamento do 

conhecimento a respeito do sistema ERP no planejamento e controle da manutenção, 

possibilitando com a conclusão do estudo o fornecimento de uma base teórica sobre o sistema 

ERP.  

 

1.1 Caracterização da organização pesquisada 

 

1.1.1 Histórico 

 

Com sede na Bahia, a Qualidados realiza projetos em todas as regiões do Brasil. Com 

uma equipe integrada e formada por engenheiros, técnicos, analistas e consultores de alta 

qualificação técnica e constante espírito de atualização, atende projetos em qualquer localidade 

no cenário nacional (onshore e offshore). Com o objetivo de oferecer serviços especializados 

de engenharia atrelados à tecnologia e devido à efervescência do Pólo Petroquímico de 

Camaçari, na Bahia, foi criada a Qualidados.  Os sócios fundadores, Maurício Simões e Luiz 

Henrique Costa, engenheiros, viram a oportunidade de atuar com serviços especializados 

promovendo inovação a serviço da Engenharia. Desde então, a empresa estudada obteve 

significativo crescimento, com 25 clientes atendidos e realizando 116 projetos. Possui 

atualmente um portfólio variado com forte atuação no setor industrial (QUALIDADOS 

ENGENHARIA, 2017).  

No ano de 1993, a Qualidados foi fundada, em 2000 e 2001, respectivamente, foi 

fortalecida com a chegada do profissional Claudio Freitas, Engenharia, e Jane Carvalho, 

Marketing, que se tornaram sócios posteriormente. Na mesma época sentiram que a empresa 

estava amadurecida e pronta para ampliar sua atuação, foi quando decidiram se preparar para o 

mercado nacional. Em 2002, visando garantir a base de um crescimento sustentável e 

qualificado, e o controle de seus processos, assumiram um sistema integrado de gestão, e estão 

certificados, desde 2006 nas normas International Organization for Standarzation (ISO) 14001 

e Occupational Health ans Safety Assessments Series (OSHAS) 18001 (QUALIDADOS 

ENGENHARIA, 2017).  

Até 2003, a Qualidados era classificada como uma microempresa (faturamento até 2,4 

milhões); ganha certificado ISO 9001. No de ano de 2004, adotou critérios do Prêmio Nacional 
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da Qualidade (PNQ) no planejamento estratégico, no ano seguinte, em 2005, implantou a 

metodologia do Balanced Scorecard (BSC). Um ano depois, em 2006, obteve a certificação das 

normas ISO 9001 (Qualidade), ISO 14001 (Meio Ambiente) e OHSAS 18001 (Segurança e 

Saúde Ocupacional) (QUALIDADOS ENGENHARIA, 2017). 

Em 2008, estava enquadrada como empresa de porte médio (faturamento entre 16 e 90 

milhões) seguindo a classificação adotada pelo Banco Nacional de Desenvolvimento 

Econômico e Social (BNDES); Vencedora do Prêmio Parceira responsável da Petrobras. 

Em 2010, foi vencedora pela segunda vez do Prêmio Parceria Responsável da Petrobras. 

Desde 2011, que a empresa faz parte deste levantamento realizado pela revista O 

Empreiteiro (especializada na área) que serve como referência às principais participantes da 

indústria. E pela segunda vez foi homenageada como empresa do ano na sua categoria. Em 

2012, conquistou pela terceira vez o Prêmio Parceria Responsável da Petrobras. Ainda em 2014, 

a Qualidados conquistou o 21º lugar no país (ranking geral/projetos & consultoria); 

Subindo diversas posições em relação ao ano anterior, e manteve-se como 2º lugar no 

Nordeste e 1º lugar na Bahia; conquistou o 68º lugar como a empresa que mais cresceu no 

Brasil, a 7ª do Nordeste e a 1ª da Bahia, conforme pesquisa Deloitte/Exame, edição 2014. 

Chegando à sua nona edição, o levantamento se consolidou como referência no mercado 

nacional no acompanhamento do desempenho e das práticas das organizações emergentes. Com 

taxas de 78,6% de crescimento no período da pesquisa, e de 33,7% de crescimento anual, a 

Qualidados demonstra o seu desempenho ascendente. 

Em 2015, a empresa estava entre as 15 maiores empresas de projetos e consultoria do 

Brasil, conquistou sua recertificação e aumentou em 54% seu faturamento, segundo a revista O 

Empreiteiro, subindo 16 posições no ranking. 

A Qualidados tem como missão garantir soluções em engenharia com tecnologia 

investindo continuamente em inovação, pessoas, gestão e melhores práticas, e como visão ser 

uma marca de referência nacional.  

A empresa também é especialista no que faz e mantém o foco no que realiza, 

possibilitando oferecer aos seus clientes as melhores práticas de mercado aliadas a 

metodologias próprias, know how desenvolvido com base na sua experiência de atuação e com 

constante olhar para a Inovação. 

Através de sua área de Tecnologia em Engenharia, desenvolve sistemas de apoio aos 

serviços de Engenharia, diferencial que tem sido de grande valor para os clientes, assim como 

realiza a seleção e constante atualização das ferramentas de mercado, contribuindo para 

aumentar a produtividade e eficiência dos serviços oferecidos. 
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Especialidades: gerenciamento de empreendimentos, planejamento, acompanhamento, 

controle e fiscalização de paradas de manutenção, planejamento, acompanhamento, controle e 

fiscalização de obras e montagens, contrutibilidade, consultoria em engenharia.  
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2 REFERENCIAL TEÓRICO 

 

2.1 Tecnologia da Informação 

 

 

O conceito de Tecnologia da Informação (TI) é mais abrangente do que os de 

processamento de dados, sistemas de informação, engenharia de software, informática ou o 

conjunto de hardware e software, pois também envolve aspectos humanos, administrativos e 

organizacionais (KEEN, 1993). 

Conforme o autor supracitado o sistema da informação é muito complexo, pois não é 

composta apenas pelo conjunto de hardware e software, mas também envolve a parte humana 

para a obtenção dos dados organizacionais.             

Graeml (2003, p. 21 e 22) apresenta a contribuição das telecomunicações e informática 

afirmando que: 

 

 

As telecomunicações e a informática isoladamente têm contribuído para grandes 

transformações em nossa sociedade, encurtando distâncias e permitindo que máquinas 

assumam e executem com competência e qualidade, tarefas que antes exigiam tempo 

e esforço do homem. Devido ao grande impacto gerado pela sua utilização no dia-a-

dia das pessoas, no modo das empresas trabalharem e relacionaram-se com as demais 

e, no mundo de forma genérica, tem sido muito forte tanto que, para muitos autores 

estamos vivendo uma nova era, a “era do conhecimento”. 

 

 

 

 

Conforme citado acima, a tecnologia tem ajudado o homem a executar tarefas com 

qualidade e competência em um curto espaço de tempo que antes não era possível, além de 

integrar pessoas e empresas do mundo todo. 

Diante os benefícios trazidos pela tecnologia da informação, a melhoria dramática na 

relação desempenho-custo dos computadores aliada aos avanços das tecnologias de 

comunicação e a crescente facilidade na utilização dos sistemas de informação têm criado 

oportunidades estratégicas crescentes para muitas organizações (MUNNO, 1999).  

Além dos benefícios e a melhorias trazidos pelo avanço da tecnologia, Dávalos e Lopez 

(2002) complementam que, o desenvolvimento da TI permitiu que as organizações passassem 

a utilizar Sistemas de Informação (SI) para apoiar as suas atividades. Vários desses sistemas 

foram desenvolvidos para atender aos requisitos específicos das diversas unidades de negócio, 

plantas, departamentos e escritórios. E que um SI poderia ser compreendido como um conjunto 

de componentes inter-relacionados, desenvolvidos para coletar, processar, armazenar e 
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distribuir informações, facilitando a coordenação, o controle, a análise, a visualização e o 

processo decisório nas organizações.  

A TI nos tempos modernos tem um valor elevado quando se fala em tomada de decisão 

com rapidez, fator competitividade, lançamento de novos produtos para atender um 

determinado nicho de mercado, dinamismo em suas operações, ou então para atender a 

necessidade de informação de um gerente, o qual precisa elaborar um plano de ação com 

agilidade. 

De acordo com alguns autores (HENDERSON & VENKATRAMAN, 1993; 

LUFTMAN et al., 1993; ROCKART et al., 1996; WILLCOCKS & LESTER, 1997; 

LUFTMAN, 1996; AVISON et al., 1998; etc.), afirmam que hoje as organizações empresariais 

não podem ter apenas uma estratégia de TI. Assim entendem que a TI deve estar alinhada com 

a estratégia de negócio da organização. A TI agrega valores ao negócio, a tecnologia pode 

auxiliar na redução de custos, na agilidade dos processos para que ela, a organização, ganhe 

espaço e principalmente a vantagem competitiva.  

Sendo assim, implementando o sistema R/3 da SAP que em sua essência possui a 

governança de TI, benefícios como a melhor visibilidade e alinhamento dos negócios, 

eficiência, o melhoramento da execução dos processos de negócio, harmonizando e 

administrando os dados empresariais e principalmente fortalecendo a governança empresarial, 

garantindo a conformidade, mantendo a segurança e controlando os riscos.  

As melhores práticas (Best practices) que a SAP tem como foco em seus sistemas e 

processos de gestão garantem que a eficiência operacional por meio da consolidação de TI 

melhore os processos de negócio da organização (FUSCO, 2006; 2011). 

A eficiência do sistema SAP consolidado com o bom funcionamento de TI faz com que 

o processo de negociação seja melhor. 

Sobre o desconhecimento da Tecnologia da Informação: 

 

[...] o desconhecimento elementar da Tecnologia da Informação e de seus recursos 

tem causado muitos problemas e dificuldades dentro das empresas, principalmente 

para as atividades ligadas a Planejamento Estratégico, Sistemas de Informação e 

Gestão de Tecnologia da Informação (REZENDE e ABREU, 2000, p.75).  

 

 

 

 

 

Quando o sistema de TI não é conhecido e nem atualizado pelas empresas, faz com que 

as atividades ligadas ao planejamento causem dificuldade e possíveis problemas para a gestão.  
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A adoção de Sistemas ERP é acompanhada pela expectativa de melhores resultados e 

vantagens competitivas. De acordo com Porter (1985), a TI geralmente comporta-se como uma 

ferramenta e não como uma finalidade para obtermos competitividade. O incremento da 

eficácia operacional não leva necessariamente a uma posição estratégica sustentável. 

Assim, a TI deve auxiliar não apenas na produtividade, mas também na capacidade de 

controle e inovação. As organizações devem avaliar o retorno dos seus investimentos em TI, 

identificando elementos que contribuam para a conquista de vantagens competitivas (PORTER, 

1985).  

As empresas devem mensurar as vantagens e desvantagens avaliando o investimento 

feito em TI certificando-se das vantagens competitivas conquistadas frente a outras 

organizações. 

Ressalta-se que as organizações que possuem um ERP, quando são capazes de 

utilizarem esses SI em seu potencial máximo, obtém ganho relativamente alto pelas 

informações geradas pelo SI (DAVENPORT, 1998; SOUZA et al. 2010; COUTO, 2011), ou 

seja, a tomada de decisão é baseada em informações do ERP. Tal ganho só é possível quando 

o SI é implantado e funciona de forma integrada, pois está habilitado a perfazer os principais 

processos de negócios da empresa e canalizar com eficiência o fluxo informacional. 

 

2.2 Sistema Enterprise Resource Planning (ERP) 

 

O ERP é um sistema integrado e possui uma arquitetura aberta, viabilizando a operação 

com diversos sistemas operacionais, banco de dados e plataformas de hardware.  

Desta forma, é possível a visualização completa das transações efetuadas por uma 

empresa. Esses sistemas oferecem às organizações a capacidade de modelar todo panorama de 

informações que possui e de integrá-lo de acordo com suas funções operacionais. Eles devem 

ser capazes de relacionar as informações para a produção de respostas integradas a consultas 

que digam respeito à gestão de todo negócio (JAMIL, 2001).  

O ERP é capaz de gerar informações para a produção, integrando as respostas com os 

departamentos da gestão de negócio. 

O Sistema ERP ou Planejamento dos Recursos Empresariais é um software aplicativo 

que permite a empresa automatizar e integrar seus processos de negócio em um único banco de 

dados. O ERP também possibilita compartilhar dados e uniformizar processos de negócios e 

produzir e utilizar informações em tempo real (COLANGELO FILHO, 2001). 
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O software permite a integração dos processos por estar em um único banco de dados, 

informando em tempo real as informações atualizadas no sistema. 

O sistema ERP é uma arquitetura de software que tem por finalidade facilitar o fluxo de 

informações entre todos os setores de uma empresa, apresentando um ambiente amplo em 

soluções e informações, utilizando para tal um banco de dados único, operando em uma 

plataforma comum que interage com um conjunto de aplicações integradas, consolidando todas 

as operações do negócio em um simples ambiente computacional acessível a todos os usuários 

(ALVARENGA (2003), BUENO; PIMENTA III; LICASTRO (2000) E GUSKUMA (1999)). 

O sistema faz com que todas as aplicações interajam com outras plataformas do negócio 

e todas as informações são acessíveis aos usuários. 

Segundo Corrêa et al. (1997), um ERP é constituído por módulos que atendem às 

necessidades de informação de apoio à tomada de decisão de todos os setores da empresa, todos 

integrados entre si, a partir de uma base de dados única e não redundante. Podem ser entendidos 

como evolução do MRP II na medida em que controlam tanto os recursos diretamente utilizados 

na manufatura quanto os demais recursos da empresa.  

Stamford (2000) ainda escreve sobre sistema apresentando que, o ERP possibilita um 

fluxo de informações único, contínuo e consistente por toda a empresa sob uma única base de 

dados.  

Esse fluxo único de informações e com uma só base de dados evita que as empresas 

utilizem sistemas diferentes para departamentos distintos, assim a gestão de processos de 

negócio, fica orientado por esses processos e não pelas funções e departamentos da empresa, 

tendo assim informações on-line e em tempo real de qualquer que seja o seguimento da 

empresa. Permite que seja visualizado por completo as transações efetuadas pela empresa, 

desenhando um amplo cenário de seus processos de negócios. 

Mendes e Escrivão Filho (2002), destacam os resultados apontados por diversos autores, 

em relação às vantagens esperadas com a implementação de um sistema ERP. As principais 

vantagens citadas são: 

a) Agilidade nos negócios; 

b) Base de dados única; 

c) Controle e gestão; 

d) Eficiência; 

e) Obtenção da informação em tempo real; 

f) Integração das áreas da empresa; 

g) Documentação de processos. 
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Além de todas as vantagens citadas acima por Mendes e Escrivão Filho (2002), outros 

autores conhecidos como Souza & Saccol (2003) relatam sobre a importância de um sistema 

ERP em uma organização. Informando que esses tipos de software são:  

  

 

[...] pacotes de aplicações computacionais que dão suporte à maior parte das 

necessidades de informação das organizações, sendo derivado dos sistemas de 

Manufacturing Resource Planning (MRP). O ERP diferencia-se dos demais sistemas 

pela integração das informações da empresa por meio do uso de banco de dados único 

para toda a organização, e o atendimento às diferentes áreas funcionais e aos processos 

de uma empresa (SOUZA & SACCOL, 2003 p.194). 
 

 

 

 

Segundo os autores supracitados (2003) os sistemas ERP nada mais são que sistemas 

computacionais que fornecem informações empresariais e são usados especificamente para 

tomadas de decisões estratégicas para a organização. 

Segundo Corrêa et al. (1997), um ERP é constituído por módulos que atendem às 

necessidades de informação de apoio à tomada de decisão de todos os setores da empresa, todos 

integrados entre si, a partir de uma base de dados única e não redundante. 

 Uma das principais características e vantagem do ERP da SAP é a base de dados que é 

apenas uma, eliminando assim a redundância e evitando que em um relatório que possuam os 

mesmos dados tenham valores diferentes. 

 

2.3 SAP R3 

 

No Brasil, a adoção dos sistemas integrados de gestão em pacotes prontos iniciou-se na 

segunda metade dos anos 90, após a estabilização econômica da moeda brasileira, e foi 

acelerada no final do século, devido à perspectiva do “bug do milênio”. Um dos pacotes mais 

utilizados pelas grandes empresas do Brasil é o sistema R/3, da empresa alemã SAP. 

Conforme Cardoso et al. (1999, p.10) A SAP é uma empresa fundada em 1972, em 

Walldorf, Alemanha, contando hoje com mais de 8000 clientes em mais de 50 diferentes países. 

Ela é líder mundial em Softwares Integrados de Gestão, possuindo 34% de market-share ao 

redor do mundo.  
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O Sistema SAP R/3 é um sistema integrado, que permite um melhor planejamento e 

controle do negócio. Segundo Davenport (2002, p. 112), “O R/3 da SAP mantém todos os 

sistemas unidos e é a espinha dorsal do sistema geral”. 

O software da SAP integra todos os sistemas e informações, melhorando assim o 

controle e o planejamento do negócio. 

O R/3 não é um sistema simples, pelo contrário, é um sistema de alta complexidade 

decorrente do fato de que ele considera como processo de negócio a totalidade da cadeia 

funcional envolvida no desenvolvimento do mesmo. Isto implica que a cadeia do negócio pode 

utilizar diferentes módulos do R/3, o que traz complexidade na utilização destes tipos de pacote 

integrado. Segundo Cardoso (2003), a implantação de um sistema integrado de gestão, como o 

SAP R/3, leva em torno de dois anos, desde a fase inicial, de seleção do sistema, até sua 

parametrização final, que consiste no preenchimento de todos os aspectos customizáveis, de 

modo que forme a estrutura de funcionamento da empresa.  

Mais do que um simples sistema de informações gerenciais, os ERP, possibilitam um 

controle total do processo produtivo da organização, integrando todos os setores de 

departamentos da empresa. 

O objetivo do ERP é entendido de diferentes formas por alguns autores, para Corrêa 

(1998), o objetivo de um ERP é a integração entre todos os setores da empresa, com uma única 

base de dados e não redundante, fornecendo a informação ótima e certa na hora correta. Já 

conforme Lieber (1995), o objetivo é ser capaz de imputar a informação no sistema uma única 

vez. O ponto de vista dos autores acima com relação ao objetivo do ERP é diferente, mas é 

claro que o custo benefício de se ter esse software é positivo para qualquer organização que 

queira está afrente nesse mercado tão competitivo.  

 

 

2.3.1 Características do SAP R3 

 

Em definições correntes, Corrêa, Gianesi e Caon (2001) e Law e Ngai (2007) 

argumentam que o sistema ERP tem por objetivo suportar as informações gerenciais necessárias 

aos tomadores de decisões numa organização, auxiliando também na eficiência das operações. 

Um dos motivos que levaram diversas empresas a adotar o ERP, foi justamente a possibilidade 

de integração de todas as áreas e setores funcionais, visando o compartilhamento de uma mesma 

base de dados e administrando de maneira eficiente e efetiva os recursos de negócios (ALOINI; 

DULMIN; MININNO, 2007). 
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Como o sistema ERP tem como uma de suas funções a integração dos dados de todas as 

áreas e departamentos da organização de maneira eficiente, fez com que várias empresas 

adotassem o software. As características mais comuns de sistemas como o SAP são: 

a) Estrutura: Os sistemas ERP são compostos por uma base de dados central apoiada 

por vários módulos de aplicativos, fazendo com que sua arquitetura se torne aberta, qualquer 

módulo pode ser conectado ou desconectado quando necessário (ZANCUL, 2000; TUTEJA, 

1999). 

b) Generalidade: Um sistema ERP deve ser capaz de suportar uma variedade de 

estruturas organizacionais para cada uma de várias empresas, o software deve ser adaptado para 

o objetivo especifico de cada uma delas, realizando assim a configuração do sistema para 

atender as características e requisitos das mesmas (ZANCUL, 2000; TUTEJA, 1999). 

c) Arquitetura Cliente/Servidor: O software pode estar centralizado em um 

computador, sendo acessado por vários computadores periféricos, onde o cliente pode solicitar 

os serviços e o servidor em um mesmo sistema pode atendê-los (CURRAN E KELLER, 1998). 

Foi comentado nos parágrafos anteriores sobre algumas características existentes no 

SAP, mostrando que o sistema se faz necessário em organizações que queiram está com uma 

base de dados bem estruturada.  

Para tanto, outros autores também apresentam as características do sistema ERP apenas 

comentando de forma geral sem especificar cada uma delas. 

Segundo Souza e Zwicker (2000, p. 4), uma das características dos sistemas ERP é que:  

 

Integram os sistemas das diversas áreas da empresa. A integração pode ser definida 

como uma característica de sistemas de informação que consideram cada parte do 

sistema, servindo a um departamento específico da empresa, como parte de um        

único sistema empresarial e não como uma série de sistemas isolados. Apesar de 

serem divididos em módulos, os sistemas ERP realmente integrados podem ser 

considerados como um único sistema. Entre os benefícios da integração está o 

compartilhamento de informações comuns entre os diversos módulos de maneira que 

cada informação seja alimentada no sistema de uma única vez e verificação cruzada 

de informações entre diferentes partes do sistema.  

 

 

 

 

O Sistema SAP R/3 é um sistema integrado, que permite um melhor planejamento e 

controle do negócio. Segundo Davenport (2002, p.112), “O R/3 da SAP mantém todos os 

sistemas unidos e é a espinha dorsal do sistema geral”.   
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Segundo o mesmo autor (2002) a SAP tem capacidade ampla e extensiva da 

funcionalidade de seu software e sua alta tecnologia.  

 

2.3.1.1 Módulo de Planejamento e Controle  

 

O módulo PM se integra dentro do sistema SAP com outros módulos como mostra a 

figura 1. 

 Figura 1 – Interface do SAP com a empresa. 

 
Fonte: Empresa de Combustíveis SA (2013, p.5). 

 

 

A figura 1 representa as diversificadas áreas da empresa e a difícil comunicação entre 

elas. Com a implantação do SAP, o sistema fica estruturado e gera facilidade na comunicação, 

pois todas as informações estão em apenas um sistema em diversos módulos. 

O módulo SAP PM é capaz de planejar e gerenciar pelos planos de manutenção no seu 

software os procedimentos para a manutenção dos vários equipamentos disponíveis, bombas, 

válvulas e outros equipamentos que constituem uma plataforma de petróleo.  

A manutenção, planejar e programar significa detalhar, atender e criar os diversos 

planos de manutenção com antecedência garantindo a confiabilidade e disponibilidade 

definindo a data prevista de realização de determinados trabalhos de manutenção, 

administrando estes serviços para execução ordenada considerando a disponibilidade de todo o 

sistema, a prioridade dos serviços e os recursos disponíveis (NASCIF; DORIGO, 2013; 

CABRAL, 1998; BRANCO FILHO, 2004; XENOS, 2004; BIASOTTO, 2006). 

Em geral, o módulo PM do SAP cria informações estruturadas - no que diz respeito ao 

custo e história técnico de sistemas críticos - o que proporciona melhor controle de recursos, 

mão de obra e custos gerais de manutenção.  
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3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS 

 

Em relação aos procedimentos metodológicos, a pesquisa apresenta-se quanto ao seu 

objetivo como “explicativa-descritiva”, por ela visar oferecer informações e descrever hipóteses 

a respeito do seu objeto (COLLIS; HUSSEY, 2005).  

O presente estudo foi elaborado com a utilização de métodos de pesquisa descritiva e 

bibliográfico do assunto abordado, apoiando-se em livros, revistas, artigos e publicações 

relevantes relacionadas ao sistema ERP, SAP R3, além do uso de autores qualificados e 

renomados para melhor embasamento dos fatos.  

Segundo Marconi e Lakatos (1992), a pesquisa bibliográfica é o levantamento de toda 

a bibliografia já publicada, em forma de livros, revistas, publicações avulsas e imprensa escrita. 

Quanto à abordagem da pesquisa, se classificará como qualitativa e quantitativa. A 

pesquisa de vertente qualitativa, que analisa e levanta em profundidade motivações, aspirações 

e dificuldades dos supervisores da empresa em relação à utilização do software. Além da 

pesquisa quantitativa, que segundo Bauer e Gaskell (2012), trabalha com números, utilizando 

modelos estatísticos para explicar os dados. 

Para o levantamento dos dados foi utilizado um questionário contendo 10 questões, 

sendo 6 fechadas e 4 abertas com o intuito de analisar os principais pontos e características que 

revelam a satisfação dos supervisores da empresa em relação a utilização do software SAP R3. 

A ferramenta de coleta de dados foi elaborada pela própria pesquisadora, tendo em vista sua 

experiência profissional na referida área. Quanto à sua aplicabilidade, os questionários foram 

enviados através dos recursos de formulário, pela plataforma do gmail e encaminhados para os 

supervisores de cada ativo (local de trabalho), tendo em vista a diversidade de locais e a 

dificuldade em entregar pessoalmente os questionários.  

Para fins desse estudo, o questionário foi aplicado em todos usuários da supervisão da 

Qualidados que tem acesso ao sistema, que possuem login e senha. Sendo assim, a população 

e amostra foi composta de 6 usuários.  

Quanto ao tratamento dos dados, foram gerados gráficos de frequência e estatísticos das 

questões abertas pelo próprio recurso do Gmail, além da análise de conteúdo em relação às 

questões fechadas e a estatística descritiva a fim de considerar o nível de satisfação dos 

supervisores em relação à utilização do sistema. 
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4 ANÁLISE E DISCUSSÃO DOS RESULTADOS 

 

Conforme observa-se no gráfico 1, a empresa Qualidados possui 6 localidades com 

referências geográficas distintas, na qual existem supervisores da área de Planejamento e 

Controle de Produção (PCP), responsáveis por todo o planejamento, desde a abertura e análise 

de causas de não conformidades detectadas, efetuando o controle de defeitos encontrados na 

operação dos equipamentos.  

Cada local de atuação de atividade é composto por apenas um supervisor, nas 

respectivas localidades: Base 34/RN, Canto do Amaro/RN, Natal/RN, Fortaleza/RN, Área 

Sul/RN, Alto do Rodrigues/RN. 

 

                 Gráfico 1 – Locais de atuação das atividades  

 
                    Fonte: Estudo de campo (2017). 

 

  

  

BASE - 34

CANTO DO 
AMARO

AREA SUL
NATAL

FORTALEZA

ALTO DO 
RODRIGUES
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4.1 O nível de satisfação dos supervisores em relação a utilização do sistema ERP 

 

O sistema ERP é um tipo de ferramenta que vem auxiliando as empresas a melhores 

processos e resultados nas tomadas de decisão. Com o passar do tempo foram surgindo diversas 

soluções a partir de aplicativos e sistemas informatizados, uma dessas soluções é o SAP R3, 

Software é produzido pela empresa alemã SAP. 

Entre as prestadoras de serviço da Petrobras é muito comum encontrar esse aplicativo 

sendo utilizado, nesse caso, destaca-se a necessidade de altos investimentos na aquisição do 

aplicativo e na capacitação dos usuários. 

 

Gráfico 2 –  Percentual dos respondentes que afirmaram ter recebido o treinamento 

adequado para uso do software 

 
                 Fonte: Estudo de campo (2017).  

 

Todos os respondentes (100%) afirmaram ter recebido o treinamento adequado para a 

utilização do software SAP R3, o que evidencia essa ação como um ponto positivo dentro da 

organização para realização de suas tarefas, ao perceber que o software em análise apresenta 

um nível de complexidade elevado e, por conseguinte uma forte influência na comunidade de 

seus usuários.  

Segundo Mendes Filho (2005), a implementação de um software ERP, principalmente 

em empresas de grande porte, pode ser onerosa, mas desde que seja feita baseada em um estudo 

prévio com a participação de profissionais qualificados e com ambientação e treinamento dos 

usuários para a eficiência na utilização do sistema, deverá trazer benefícios para a empresa com 
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a otimização das atividades e a melhor utilização dos recursos disponíveis resultando em 

considerável lucratividade.  

Além da melhoria na eficiência das atividades, nota-se que o treinamento e a 

participação com profissionais qualificados contribuem com a lucratividade do negócio. 
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Conforme as pesquisas realizadas para esse TCC, verificou-se que os usuários avaliam 

positivamente este sistema, o SAP R3 foi muito bem avaliado pelos respondentes, como pode 

ser visto no Gráfico 3, onde a totalidade dos supervisores destacaram que estão satisfeitos e 

muito satisfeitos com a utilização deste sistema. 

 

  Gráfico 3 –  Satisfação dos supervisores em relação à eficiência do sistema  

 
                 Fonte: Estudo de campo (2017).  

 

Para atender um dos objetivos propostos, verificou-se também o nível de satisfação dos 

supervisores em relação à eficiência do sistema. Foram listadas 4 opções, desde um grau mais 

elevado de satisfação a um menor grau, tais como: muito satisfeito, satisfeito, pouco satisfeito, 

não satisfeito.  

Com os dados apresentados no gráfico 3, notou-se que (50%) dos respondentes, ou 

seja, 3 supervisores declararam estarem satisfeitos, e os demais (50%), declararam estarem 

muito satisfeito. O que contribui para utilização de um bom sistema de tecnologia da 

informação para o auxílio das atividades, além de responder a todas as necessidades de cada 

departamento.  

Segundo Stamford (2000) o ERP é um sistema que integra todos os processos da 

organização em um único sistema, melhorando os processos entre os departamentos da empresa 

com informações on-line e tempestivas, de modo geral significa ganhar agilidade, rapidez e 

eficiência.  
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Quadro 1 – O que poderia ser feito para melhorar a supervisão das manutenções dentro do  

 sistema SAP R3? 

       Fonte: Estudo de campo (2017).  

   

O Quadro 1 demonstra as sugestões apresentadas pelos supervisores em relação ao que 

pode ser feito para melhoria de utilização do sistema SAP R3. Percebe-se que mesmo estes 

tendo afirmado no gráfico 2, que receberam o treinamento adequado para utilização do 

software, porém devido à robustez do sistema, eles afirmam que necessitam de mais 

treinamento e capacitação para melhorar a utilização do sistema, além de sugerir possíveis 

bloqueios que servem para inibir erros e alertas do sistema.  

  

 

Supervisor - Base 

34 

 

Pela robustez do sistema SAP, precisamos somente de 

treinamento para os usuários, pois o sistema é excelente 

quando bem utilizado. 

 

Supervisor - Canto 

do Amaro 

 

Treinamento e capacitação dos usuários para boa alimentação 

do sistema. 

 

Supervisor - Natal 

 

Melhor gerenciamento dos dados aplicados no sistema. 

 

Supervisor – 

Fortaleza 

 

Interligações de informações, entre as transações já existentes 

para elaboração de relatórios de acordo com a necessidade. 

 

Supervisor - Alto 

do Rodrigues 

 

Alguns bloqueios poderiam ser implantados para inibir erros, 

alertas, relatórios customizados e geração de gráficos de 

maneira automática no estilo dashboard. 

 

Supervisor – Área 

Sul 

 

Melhorar a integração de todas as empresas. 
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4.2 Identificar quais departamentos da prestadora de serviços utilizam o software 

 

O SAP R3 integrar as informações de todos os outros departamentos da organização, e 

pode fornecer relatórios aos supervisores que podem ajudar no controle das manutenções 

como no auxílio a tomada de decisão conforme mostra o quadro 2. 

 

Quadro 2- Quais os tipos de relatórios podem ser emitidos pelo software SAP R3 

 que auxiliam no planejamento? 

       Fonte: Estudo de campo (2017).  

  

Em complemento ao quadro 1, o quadro 2 apresenta os tipos de relatórios que podem 

ser emitidos pelo software segundo os supervisores, é perceptível que este possui diversas 

funcionalidades e auxilia no processo de planejamento das atividades.  

 

  

 

Supervisor - Base 34 

 

Programação diária, extraordinárias, tipos de manutenção, 

informações de equipamentos com seus respectivos planos. 

 

Supervisor - Canto 

do Amaro 

 

Custos, relação entre preventivas e corretivas, histórico de 

confiabilidade, falhas nos equipamentos histórico de 

manutenção e movimentação de equipamentos, utilização e 

custos com materiais etc. 

 

Supervisor - Natal 

 

Analíticos, onde podemos tratar de forma diversificada os 

dados e aplicar no planejamento de atividades relacionadas ao 

planejamento. 
 

Supervisor – 

Fortaleza 

 

Lista de visão geral de agendamento de manutenção, além de 

Notas, Ordens, Equipamentos, Locais de Instalações, Materiais  

etc. 

 

Supervisor - Alto do 

Rodrigues 

 

Relatórios de notas, ordens de serviços, relatórios de utilização 

de materiais, estoque entre outros. 

 

Supervisor – Área 

Sul 

 

Listas de serviços programados. 

Históricos das manutenções de forma geral. 
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4.3 Avaliar de que forma o SAP R3 auxilia na tomada de decisão 

 

Gráfico 4 - Respondentes que afirmaram que o SAP R3 auxilia na realização de suas 

atividades  

 
Fonte: Estudo de campo (2017).  

 

Ao analisar o gráfico 4, percebe-se que todos os supervisores afirmaram que o software 

SAP R3 auxilia na realização de suas respectivas atividades diárias.  

Como complemento dessa informação, Davenport (2002), afirma que o sistema SAP 

contribui para os negócios das organizações através da capacidade de gerar informações em 

tempo real, tornando mais eficiente a tomada de decisões na empresa.  

Ou seja, a disponibilidade dessas informações em tempo real é um fator contribuinte 

para a realização de atividades do dia a dia para realização realizam o processo, em particular 

aos supervisores, tendo em vista a necessidade de obter dados e informações essenciais para o 

andamento de todas as atividades.  
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Gráfico 5 - Percentual dos supervisores que afirmaram possuir habilidade para utilizar 

as funções do módulo PM (Plant Maintenance)  

 
               Fonte: Estudo de campo (2017).  

 

Tendo em vista a complexidade do SAP R3 e as diversas funções disponíveis no 

software, o módulo PM (Plant Maintenance) é específico para o desenvolvimento das 

atividades de PCP. Outro dado bastante relevante para empresa é o fato de os supervisores 

possuírem habilidade funcional no módulo PM.  

Conforme O SAP PM (Plant Maintenance) é um módulo funcional que lida com a 

manutenção de equipamentos e permite um planejamento eficiente dos cronogramas de 

produção e geração e fornece interfaces para o controle de processos e sistemas SCADA. O 

componente de aplicação R / 3 Plant Maintenance (PM) fornece uma solução abrangente de 

software para todas as atividades de manutenção realizadas em uma empresa.  
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Gráfico 6 - O módulo PM (Plant Maintenance) do SAP R3 oferece transações que não 

são utilizadas no planejamento?  

 
          Fonte: Estudo de campo (2017).  

 

Mais uma vez fazendo referência ao módulo específico utilizado pelos supervisores, 

questionou-se quando as transações utilizadas no planejamento, e (67%) dos respondentes 

afirmaram que esse módulo não oferecia transações que não utilizadas, em contrapartida, 

(33%), afirmaram que sim, que existiam transações, algumas funções que não eram utilizadas 

no planejamento de suas atividades e tomadas de decisão.  

O que é importante destacar com esses resultados, é que muitas vezes dados disponíveis 

em sistemas dessa natureza não são bem codificados, ou interpretados pelos usuários, 

configurando na sua não utilização, ou não dando a devida importância que de fato o sistema e 

suas transações podem gerar.  
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Gráfico 6.1 – Se sim, indique quais das opções abaixo justifica a não utilização 

 
              Fonte: Estudo de campo (2017).  

 

Dos (33,3%) dos supervisores que afirmaram que o módulo Plant Maintenance oferece 

transações que não são utilizadas, justificaram que isso ocorre devido a outra transação fornecer 

as informações que são requeridas, (25%) e também por não ter necessidade de utilizar essas 

transações (25%), e os demais marcaram outros motivos, mas não especificaram quais seriam. 
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Gráfico 8 - Quais as dificuldades encontradas na supervisão do planejamento com 

relação ao SAP R3? 

                   

                    Fonte: Estudo de campo (2017).  

 

O gráfico 8 apresenta as principais dificuldades, segundo os supervisores, usuários do 

sistema, em relação ao SAP R3, (50%) dos supervisores relatam a dificuldade em a dependência 

de informações de outras empresas, em segundo lugar, ou seja, (33%) afirmam que alimentação 

dos dados dentro do sistema que podem estar incorretos e os demais (17%) a má alimentação 

do status do usuário. 
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Quadro 3 - De que maneira o software SAP R3 auxilia você como supervisor na tomada de 

decisões? 

        Fonte: Estudo de campo (2017). 

    

 Conforme apresentado no quadro 3, o SAP R3 tem uma funcionalidade diversificada e 

prática segundo a descrição realizada pelos próprios supervisores, ou seja, usuários do sistema. 

Dos 6 respondentes, 3 foram bastante específicos ao apresentarem qual tipo de relatório é 

gerado pelo software. Os demais apresentaram respostas mais abrangentes sobre como o 

sistema auxilia-os na tomada de decisão.  

  

 

Supervisor - Base 
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Relatórios de medição e relógios a nível gerencial que auxilia na 

tomada de decisões. 

 

Supervisor - 

Canto do Amaro 

 

No fornecimento de informações e relatórios, tais como backlog, 

passivo, custos nivelamento de capacidades e vários outros 

relatórios Importantes na tomada de decisões. 

 

Supervisor - 

Natal 

 

Na análise de dados e relatórios fornecidos pelo sistema, é 

possível realizar um melhor gerenciamento das atividades 

planejadas. 

 

Supervisor – 

Fortaleza 

 

Através do agregamento interativo de suas funções. 

 

Supervisor - Alto 

do Rodrigues 

 

Através da estratificação de dados, relatórios e informações 

adicionais. 

 

Supervisor – 

Área Sul 

 

 

Acompanhamento das atividades programadas. 
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5  CONSIDERAÇÕES FINAIS  

 

O software integrador que vem sendo utilizado por organizações ao apresentar diversas 

funcionalidades, permitindo um excelente desempenho dos processos internos com maior 

agilidade e eficiência, 

O objetivo do presente estudo foi alcançado ao perceber a satisfação de todos os 

supervisores da empresa estudada em relação à utilização do software SAP R3. Notou-se 

também que os usuários possuem conhecimento sobre os dados e informações que o sistema 

oferece, por exemplo: todos os tipos de relatórios gerados que permitem controlar e planejar a 

execução das atividades realizadas no dia a dia, tanto no campo, quanto fora dele. 

De modo geral, nenhum dos supervisores demonstrou estar insatisfeito com o sistema, 

mesmo sendo um software que apresenta um nível de complexidade elevado, porém relataram 

algumas dificuldades que podem ser melhoradas para sua funcionalidade, como forma de 

melhorar o desempenho e o planejamento de suas respectivas atividades. 

Quanto às limitações encontradas no decorrer da pesquisa, foi apontado que, existe pouco 

material bibliográfico sobre o SAP R3, muitas informações foram retiradas dos próprios sites 

que fornecem esse tipo de sistema, e não de outros estudos científicos realizados, o que 

dificultou a construção do embasamento teórico.  

Apesar do distanciamento geográfico entre os campos de atuação, o recurso do gmail 

contribuiu com a coleta de dados de maneira bem ágil, ao conseguir facilmente que todos os 

supervisores respondessem ao questionário.  

 

5.1 SUGESTÕES E RECOMENDAÇÕES 

 

Com os resultados encontrados na pesquisa, sugere-se para a empresa implemente um 

plano de treinamento contínuo sobre o uso da ferramenta, principalmente quando existir alguma 

atualização do sistema.  

Seria interessante que existisse um suporte técnico para auxiliar os supervisores caso 

necessitasse tirar alguma dúvida e que apresentasse todas as funcionalidades dos módulos mais 

utilizados por estes, ter alguém especializado do próprio sistema para prestar consultoria seria 

bastante útil para utilizar todos os benefícios do sistema.  

Recomenda-se também que futuros estudos possam explorar mais essa temática, pois 

trabalha com um tema bastante instigante e atual.  
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                                      QUESTIONÁRIO  

Este questionário é uma importante ferramenta no desenvolvimento do trabalho de conclusão de 

curso que tem como tema: A Satisfação dos Supervisores de Uma Prestadora de Serviços da 

Petrobras em Mossoró/RN em Relação à Utilização de Um Sistema ERP Para O 

Planejamento E Controle Da Manutenção, através dele será possível coletar informações 

importantes para a análise dos resultados e considerações finais. Desde já, agradeço a 

colaboração de todos.  

 

1-  Qual o ativo (local de atuação de atividade) você está supervisionando no momento? 

(  ) Base 34; 

(  ) Canto do Amaro; 

(  ) Área Sul (RFQ, LOR, FZB); 

(  ) Natal; 

(  ) Fortaleza; 

(  ) Alto do Rodrigues. 

 

2- Você utiliza o software SAP R3 na realização das suas atividades diárias? 

             (  ) Sim (  ) Não 

 

3- Você recebeu instruções ou orientações adequadas para utilização do software na 

empresa? 

             (  ) Sim (  ) Não  

 

4- Você tem habilidade para utilizar todas as funções do módulo PM (Plant Maintenance)? 

             (  ) Sim (  ) Não 

 

 

 



 
 

5- Qual seu nível de satisfação em relação à eficiência do sistema? 

(   ) Ótimo   

(   ) Bom 

(   ) Ruim 

(   ) Regular 

(   ) Péssimo 

 

6- O módulo PM (Plant Maintenance) do SAP R3 oferece transações que não são utilizadas 

no planejamento? 

(  ) Sim   (  ) Não 

 

Se sim, indique qual das opções abaixo justifica a não utilização.  

(  ) Falta de conhecimento sobre o sistema; 

(  ) Não existe a necessidade de utilizar essas transações; 

(  ) As informações são fornecidas por outra transação; 

(  ) Outros. Quais?________________________________________________ 

 

7- De que maneira o software SAP R3 auxilia você como supervisor na tomada de decisões? 

 

8- Quais os tipos de relatórios podem ser emitidos pelo software SAP R3 que auxiliam no 

planejamento? 

 

9-  Quais as dificuldades encontradas na supervisão do planejamento com relação ao SAP 

R3? 

 

(  ) Falta de conhecimento das funções do SAP R3 pelos planejadores; 

(  ) Alimentação dos dados dentro do sistema que podem estar incorretos; 

(  ) A dependência de informação de outras empresas; 

(  )  Má alimentação do status do usuário.   

 

10- O que pode ser feito para melhorar a supervisão das manutenções dentro do sistema 

SAP/R3?  

 

 

  


