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RESUMO

A finalidade do presente artigo se centra em identificar em empresa do setor de e-commerce, 0S
problemas de manutencdo de ERP em servidor proprio, comparativamente aos beneficios e custos de
implantacdo do mesmo ERP em Cloud Computing. Os estudos foram desenvolvidos em uma empresa
de Sao Paulo/SP, que adota como objeto social 0 comércio eletrdnico de produtos em geral, que vinha
enfrentando dificuldades ligadas ao desempenho do ERP mantido em servidor proprio. A migracdo
para nuvem trouxe ganho de performance ao eliminar problemas como lentiddo e reducdo do tempo
em que o sistema e suas integracdes ficavam inoperantes, ao passo que, aumentou 0s gastos com
tecnologia da informacéo ligados ao ERP corporativo.

Palavras Chave: Sistemas Integrados. ERP. Computa¢do em nuvem.

ABSTRACT

The purpose of this article focuses on identifying, in a company in the e-commerce sector, the
problems of maintaining ERP on its own server, compared to the benefits and costs of implementing
the same ERP in Cloud Computing. The studies were carried out in a company in S&o Paulo/SP, which
adopts the electronic commerce of products in general as its social object, which had been facing
difficulties related to the performance of the ERP maintained on its own server. The migration to the
cloud brought performance gains by eliminating problems such as slowness and reducing the time the
system and its integrations were inoperative, while it increased spending on information technology
linked to the corporate ERP.
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RESUMEN

El propdsito de este articulo se centra en identificar, en una empresa del sector del comercio
electronico, los problemas de mantener un ERP en su propio servidor, frente a los beneficios y costos
de implementar el mismo ERP en Cloud Computing. Los estudios se realizaron en una empresa de Sao
Paulo / SP, que adopta como objeto social el comercio electronico de productos en general, que venia
enfrentando dificultades relacionadas con el desempefio del ERP mantenido en su propio servidor. La
migracion a la nube trajo ganancias de rendimiento al eliminar problemas como la lentitud y la
reduccion del tiempo en que el sistema y sus integraciones estaban inoperativos, al tiempo que
incremento el gasto en tecnologias de la informacion vinculadas al ERP corporativo.

Palabras clave: Sistemas integrados. ERP. Computacién en la nube.

1 INTRODUCAO

A empresa objeto deste estudo manifestou o desejo do compromisso de néo
divulgagdo do nome da organizacao e, desta forma, serda denominada de empresa “X” que tem
como principal objeto, o comércio eletronico de produtos em geral, venda direta, e o resgate
de pontos pelos participantes em programas de fidelidade. O sistema ERP (Enterprise
Resource Planning) utilizado é o SAP (Systeme, Anwendungen, und Produkte in
Datenverarbeitung - Sistemas, Aplicacdes e Produtos em Processamento de Dados) Bl
(Business One) e os pedidos de compras e resgates séo feitos em diversas plataformas que
estdo ligadas ao sistema de e-commerce desenvolvido internamente.

A situacdo problema enfrentada se focalizam nas constantes quedas nas integracdes,
com longos periodos de faturamento fora do ar, assim como a grave lentiddo no ERP para
processar 0s relatorios e executar rotinas financeiras. A teoria aplicada é os beneficios do
Cloud Computing nas empresas.

O objetivo é o levantamento dos beneficios na resolucdo do problema utilizando a
solucdo de cloud computing, comparativamente aos custos de manutencdo do ERP
corporativo, em servidor proprio ou na nuvem. O estudo serd delimitado em levantar, com
base em quantidade de chamados, o0s problemas pré e pos-implantagdo em nuvem, bem como
comparar 0s custos existentes nos dois cenarios.

O projeto durou 3,5 meses ou 14 semanas e teve como principal responsavel o
controller da companhia. Houve a colaboracdo e a participacdo da Tl (Tecnologia da
informacdo) interna da organizagdo, da empresa de suporte ao sistema SAP, outsourcing, e
dos departamentos integrados ao ERP.

2 REFERENCIAL TEORICO

Neste tépico se abordam os conceitos de ERP (Enterprise Resource Planning), Cloud
Computing e os Beneficios do Cloud Computing nas empresas.
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2.1 Enterprise Resource Planning (ERP)

Um sistema ERP é definido como um sistema multifuncional e corporativo operando
através de um pacote de modulos integrados que oferecem suporte aos processos de negocios
padrdo de uma organizacao. (Bjelland e Haddara, 2018).

Segundo Kotb (2011, apud Bjelland e Haddara, 2018), um dos principais objetivos de
um sistema ERP € apoiar 0s processos centrais e a rotina do negdcio e transacdes através da
integracdo de dados e processos multifuncionais no sistema.

Segundo Huber et al. (2016), o objetivo dos sistemas ERP é uma alta integracdo
corporativa. Eles conseguem isso integrando aplicativos discretos usando um banco de dados
comum. A integracdo inclui todas as informacfes em uma empresa e areas de negocios como
finangas, contabilidade, recursos humanos, operacGes e logistica. Os sistemas ERP séo,
portanto, altamente centralizados.

Segundo Elragal, A.; Haddara (2012) apud, Bjelland e Haddara (2018), a motivacao
para as organizacGes adotarem um sistema ERP € normalmente reduzir custos, melhorar a
tomada de decisdes por meio de melhores relatorios, melhorar o relacionamento com o
cliente, atender aos requisitos legais e de mercado e aumentar eficiéncia do processo.

De acordo com Santos (2015) os ERPs baseiam-se na existéncia de bases de dados
comuns que permitam partilhar a informacdo com diversos usudrios. Dessa forma,
departamento ja ndo ¢ “proprietario” de dados ou de sistema informatico, mas todas as
unidades usuarias dispdem dos recursos das informagaes.

Sistemas ERP, que em traducdo livre significa Planejamento dos recursos da empresa,
englobam softwares com modulos integrados aos diversos departamentos das empresas, que
visam possibilitar agilidade e acuracidade no fluxo de dados, permitindo a tomada de decisdes
quebrando as barreiras departamentais para extracdo e cruzamento destas informacoes.

Nao existem registros precisos de quando exatamente os sistemas ERP foram
criados e a partir de quando a palavra ERP passou a ser utilizada. Segundo
diversas pesquisas, 0s ERPs tiveram suas raizes na Europa e na industria de
manufatura, sendo que em 1979 a companhia alemd SAP (Systeme,
Anwendungen, und Produkte in Datenverarbeitung - Sistemas, AplicacGes e
Produtos em Processamento de Dados) langcou o R/2. Nessa mesma época a
IBM (International Business Machine) oferecia o Sistema COPIX , ambos
com as caracteristicas de integracdo tipicas do que hoje se conceitua como
Sistemas ERP. (PADILHA e MARINS, 2005, p. 105).

Apresentam-se na Figura 1, segundo Davenport (1998), as funcionalidades dos
sistemas ERP agrupadas em funcdes internas (back-office), reunindo recursos humanos,
manufatura e finangas, e funcbes externas (front-office), reunindo vendas, servicos e o
gerenciamento da cadeia de suprimentos (SCM - Supply Chain Management).
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Figura 1 — Func¢des do ERP
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Fonte: Davenport (1998)

Segundo Correia et al. (1999), os sistemas ERP surgiram como evolugédo dos sistemas
MRP ( Materials Requirement Planning - Planejamento das Necessidades de Materiais) e
MRP Il (Manufacturing Resources Planning- Planejamento dos Recursos de Manufatura). Ao
MRP se agregaram 0s modulos para célculo preciso de capacidade e controle de chédo de
fabrica para fornecimento das necessidades de compras, evoluindo para o para 0 MRP Il. Ao
MRP Il forma agregados novos mdédulos como Vendas, Financas, Recursos Humanos e
Controladoria deixando de serem sistemas unicamente usuais para manufaturas.

No final da década de 1980, um novo conceito de software foi
apresentado com a finalidade de abranger todas as areas da organizagéo,
agrupando as funcionalidades dos diversos sistemas de software “isolados” em
um Unico sistema que abrangesse desde folha de pagamento, contabilidade,
financeiro, compras, vendas, até os processos industriais. Assim surgiram 0s
primeiros sistemas ERP, com o grande diferencial de substituir os diversos
sistemas isolados, eliminando redundancia de dados e com funcionalidades
abrangentes que cobrem diversas areas da organizacdo de forma orientada a
processos. (CORREA e SPINOLA, 2015, p. 975).

Segundo Davenport (1998) a implantagcdo do ERP nas empresas foi impulsionada pelo
Bug do milénio em que os Administradores poderiam continuar lutando com o
desenvolvimento interno de seus softwares ou procurar por uma solugéo rapida para corrigir o
problema com a implantacao dos sistemas ERPS.

2.2 Cloud Computing

Cloud Computing ¢ um “modelo de servigo de TI, em que 0s servi¢cos de computacao
(hardware e software) sdo entregues sob demanda para os clientes via uma rede de dados, em
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forma de autoatendimento, independente do dispositivo ¢ localizagao” (MARCHISOTTI et al,
2019, p. 17).

Os usuarios pagam pelo servico como despesa operacional, sem incorrer em despesas
de capital inicial significativo, assim, as despesas com TI nas organizagdes convertem-se de
despesas de capital CAPEX (Capital Expenditure) para despesas operacionais OPEX
(Operational Expenditure). (MARCHISOTTI et al, 2019).

Cloud computing ou computacdo em nuvem é a entrega da computacdo como um
servico ao invés de um produto, onde recursos compartilhados, software e informac6es sdo
fornecidas, permitindo o acesso através de qualquer computador, tablet ou celular conectado a
Internet. (FERNANDES, 2012)

A Figura 2 ilustra como as informacdes sdo integradas e acessadas por diferentes
dispositivos conectados a internet.

Figura 2 — Integracéo de dispositivos a nuvem
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Fonte: Sousa et al (2009)

2.3 Beneficios do Cloud Computing nas empresas

Segundo Palos-Sanchez, P.R. (2017) o uso da tecnologia em nuvem se resume em: a)
acessibilidade: pode ser feito por qualquer dispositivo, celulares, tablets, laptops ou outros, de
qualquer lugar, permitindo o acesso aos servigos e informagdes, com disponibilidade de 24
horas, sete dias por semana e 365 dias por ano; b) Hardware: ndo € necessario armazena-lo
em servidores préprios, portanto, ndo ha a saturagdo do disco rigido e necessidade de
ampliacdo de memorias.

Uma de suas vantagens do cloud computing nas empresas, é o melhor aproveitamento
dos investimentos em hardware. Como a parte mais pesada do processamento fica na
“nuvem”, o usudrio precisa apenas de um navegador e uma boa conexdo a internet para
utilizar o servico. Outra vantagem é a elasticidade. Se for necessario mais ou menos espacgo
para armazenamento, basta solicitar um upgrade, sem precisar da troca dos equipamentos.
(FERNANDES, 2012).

A Figura 3 sintetiza os beneficios do uso do cloud computing nas empresas.
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Figura 3 — Beneficios do cloud computing

Cloud computing leads to diminished IT expertise in-house.

- N Cloud computing can help businesses develop good business
Projects: HR management, Financial management [-ehi o L

apps that will bring true business value.
Project: CRM, Collaboration, Campaigns

Improve management of expenditure for finance staff.
Projects: Financial management

Provide
superior / Cloud computing shortens the time for customers and
product / Achieve suppliers to access the market.
/‘ heightened Projects: CRM, Project planning and management,
Procurement and sustainability

Cloud vendors maintain capacity for scalability, rapid
growth and fluctuations in demand.

Projects: Internal audit, IT service management
market

Cloud computing offers the opportunity to access c
ALY o v penetration

and implement new apps quickly.
Projects: CRM, Project planning & management

DEVEL R Cloud allows multiple users to collaborate on
Decrease Increase CELETR  such projects as CRM, collaboration, project

Cost Revenue services planning and management etc.
quickly

Avoiding capital investments in hardware /
software is appealing when lending is restricted.
Projects: Financial management

Cultivate
With central control of applications - organisationa
by vendors organisations gain, Competltlve learning
increased application reliability with Ne(:essity
seamless upgrades

Firms have greater absorptive capacity for

organisational capabilities.
Projects: Information knowledge management

Cloud computing enables firms to better T _""d Projects: Core business capabilities
-\, business

Allows firms to share information and innovation to
exploit business opportunities, thus providing flexibility.

provision for better disaster recovery due
to the offsite nature of the technology

Integrate IT and business strategy.
Projects: Project planning and management

Cloud computing can strengthen IT security especially for
organisations that do not have any internal security IT needs to understand business needs in the cloud.
policies or procedures around their IT infrastructure. Projects: IT service management

Fonte: Fonte: Lynn et al (2020)

Custos — A principal vantagem e o beneficio mais significativo do cloud computing é a
economia dos custos com TI, que pode ser alcancado em empresas de qualquer porte e
tamanho, por conta da economia de investimentos em CAPEX, ndo precisando imobilizar
grandes somas de capital em estruturas de armazenamento de dados, assim como OPEX,
economia de gastos operacionais ligados a manutencdo e operacdo destas estruturas, como
profissionais especializados, energia elétrica e ar condicionado.

Confiabilidade — A maioria dos provedores de servicos de Cloud Computing oferece
um Service Level Agreement — SLA, bem definido que assegura um nivel minimo de servico
24 horas por dia, sete dias por semana e 365 dias por ano, o que o torna muito mais confiavel
gue manter uma larga infraestrutura de TI interna. H& ainda um servico de recuperacao rapida
e espelhamento de servidor em outros sitios de TI, onde se um servidor falhar na California,
rapidamente outro servidor na India “sobe”, de forma que aplicativos e servigos sdo
rapidamente transferidos e ativados em outro servidor disponivel.

Flexibilidade - No cloud se paga pelo que se utiliza, assim, ha o diferencial da
elasticidade onde e possivel ampliar o poder de processamento por determinados periodos
conforme a necessidade instalada e retornar aos niveis anteriores sem despender novos
investimentos. Tudo isso pode ser feito instantaneamente com tempo para aquisicdo de TI
praticamente zero.

Gerenciabilidade — No Cloud Computing, as atualizacbes de software e aplicativos,
bem como a manutencdo da infraestrutura de Tl séo de responsabilidade do provedor dos
servigos, o cliente por meio da web tem acesso a softwares, aplicativos e servicos sem
necessidade de instalacdo nas maquinas locais de cada usuario, além disso, é reduzido o
tempo de implantacéo de aplicativos e recursos atualizados.

Uso estratégico — O cloud computing pode ser visto como outsourcing de TI, que
permite que a empresa foque no core business e nas atividades comerciais, terceirizando o
gerenciamento e estrutura de TI.
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3 METODO

A situacdo problema da empresa X foi vivenciada diretamente e a realizacdo deste
projeto ocorreu com participacdo direta dentro da organizacdo. Houve a colaboracdo e a
participacdo da TI interna da companhia, e da empresa de suporte ao sistema SAP,
outsourcing, além de contar com a participacéo e colaboragdo dos departamentos integrados
ao ERP, sdo eles: compras, logistica, transporte, faturamento, financeiro, contabilidade e
fiscal.

A verificacdo dos resultados foi dividida em duas etapas:

a) Performance do Sistema: foi levantado o nimero de chamados para o outsourcing
reportando paralisacdo em alguma integracao, lentiddo e sistema fora do ar, assim
como tempo de resolucdo comparativamente antes e ap6s a mudanca para o Cloud;

b) Gastos com TI: Compararam-se os gastos com TI ligados ao sistema ERP antes e
ap6s a mudanca para o Cloud.

Por questdes de confidencialidade, os resultados demonstrados nos graficos nao
apresentam valores numéricos, desta maneira, a analise se dard por meio da variacdo de
grandeza de valor no periodo analisado.

3.1 Contexto da situacdo empresarial/ problema

A atuacdo foi na empresa X de Sdo Paulo/SP, sociedade Ltda., de médio porte, com
capital nacional, que tem como objeto social o comércio eletrdnico de produtos em geral.

Havia rivalidade e desentendimento entre a equipe de TI interna e a empresa de
outsourcing do sistema SAP, onde os erros e inconstancias eram direcionadas primeiramente
para a Tl interna, que ap6s andlise, relatava que o problema deveria ser solucionado pelo
outsourcing, e por sua vez, o outsourcing diagnosticava que o problema era do lado da TI.
Né&o havia uma compreensdo imediata dos problemas e nem um diagnoéstico breve, tendo cada
parte que discutir, dentro das suas limitacdes, a origem e solucdo dos erros, em conjunto, 0
gue consumia tempo e recursos de ambos os lados.

Entre o sistema ERP e o sistema de e-commerce h& aproximadamente 26 integracdes,
que quando interrompidas afetam diretamente ou indiretamente um dos quatros processos
operacionais vitais da companhia: recebimento de mercadorias nos armazéns, entrada de
novos pedidos de vendas no SAP, faturamento de Notas Fiscais, e expedi¢do das mercadorias
faturadas nos armazéns.

Quando havia queda em algum dos 26 servigos de integracdo, que afetava algum dos
quatro processos operacionais vitais da companhia, o outsourcing dizia que a falha estava na
Tl interna, por outro lado, a Tl afirmava que os servigcos estavam operantes. Havia um
desperdicio de tempo, para localizar de que lado estava o problema enquanto os servicos
ficavam parados. Caso o erro identificado fosse de responsabilidade do outsourcing, havia a
necessidade de liberacdo de portas de acesso, por parte da Tl, aos servidores de sistema para
gue o outsourcing pudesse executar o diagndstico.

Por vezes o sistema ERP parava completamente ou apresentava lentiddo, o que
dificultava a execugéo dos trabalhos ou mesmo a perda de trabalhos em execugéo, onde se
seguia 0 mesmo rito de identificacdo do lado responsavel pelo erro, para que em seguida fosse
reestabelecido o sistema.
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As quedas nas integracdes tinham frequéncia semanal enquanto as quedas no SAP
tinham frequéncia diéria, a lentiddo ja era algo comum que deveria estar previsto nos
cronogramas de encerramento de trabalhos, caso contrario se deveria contar com a extensdo
dos trabalhos apds o expediente. Quanto ao tempo para restabelecimento das integracdes e
quedas, as situacdes variavam de 1 hora a sete dias conforme a gravidade do erro.

A fim de solucionar o problema das quedas nas integracdes, 0 outsourcing executou
um servico de melhoria na codificacdo das integracdes, que duraram trés meses, e que trouxe
melhorias de 10% nas integra¢des, porém o custo beneficio ficou abaixo do esperado.

De outro lado a lentiddo no ERP e quedas eram diagnosticadas pelo outsourcing como
baixa performance do servidor, apontando como solu¢do o aumento constante de memdria de
processamento, e aquisicdo de maquinas melhores para 0s usuarios. Assim 0s gastos com a
infraestrutura de T1 estavam atingindo valores significativos.

O projeto foi denominado de SAP-Cloud e consistia em implantar na nuvem o sistema
SAP B1, e transferir toda a gestdo e manutencdo do ambiente cloud para o outsourcing do
sistema SAP, que ficaria responsavel pelo ambiente, onde estd instalado o sistema, e ao
mesmo tempo pela manutencdo do proprio sistema. Com isso eliminaria a variavel T1 interna,
da equacdo de solucao dos problemas relacionados ao ERP e as integragdes, passando a ser o
outsourcing o Unico responsavel no processo.

O principal responsavel pelo projeto foi o controller da companhia que ficou
responsavel por fazer a comunicacgdo entre Tl interna e outsourcing, controlar o cronograma
do projeto, monitorar 0 andamento dos testes de implantacdo, comprovar as melhorias de
performance, e planejar o cronograma de go-live.

Devido aos gastos com TI sugeridos anteriormente, pelo outsourcing, ndo surtirem os
efeitos desejados na performance do sistema e nem na minimizagdo das quedas nas
integracOes, houve um acordo entre a companhia e o outsourcing do sistema SAP, que, 0S
gastos com o projeto e a manutencdo do ambiente cloud somente seriam pagos ap6s dois
meses de go-live, e caso surtissem os efeitos desejados, caso contrario o sistema migraria
novamente para o servidor interno, e o outsourcing absolveria integralmente as despesas com
0 projeto de implantacdo e manutencdo do ambiente cloud, desde o periodo inicial de testes
até o final do periodo de verificacdo pds-go-live.

4 ANALISES E DISCUSSAO

Neste topico se abordam o cronograma do projeto, analise dos chamados dos
problemas pré e pds-implantagdo em nuvem e a comparagdo dos custos existentes nos dois
cenarios.

4.1 Cronograma

A Figura 4 mostra o cronograma real de desenvolvimento do projeto, que teve duragao
total de 14 semanas. O cronograma do projeto foi dividido em cinco etapas: Criacdo da base
cloud de testes, testes individuais, testes integrados, testes de massa de dados e Go Live cloud
producao.
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Figura 4 — Cronograma de execucgéo do projeto

RESPONSAVEL

Fevereiro

Sem1 Sem2 Sem3 Sem4 Sem1l Sem2 Sem3 Sem4 Sem1l Sem2 Sem3 Sem4 Sem1l Sem2 Sem3 Sem4

Margo

Abril

Maio

1 [Criagdo da base cloud de testes

1.1 |Replicagdo da Base produgdo em Cloud Outsorcing SAP X

1.2 |Atribuicdo de Licengas de Usuarios Outsorcing SAP X

1.3 |Apontamento das integragbes para base teste Cloud Outsorcing SAP X X

1.4 |Disponibilizagdo do ambinete para avaliagdo Outsorcing SAP X

2 |Testes individuais
2.1|Testes Individuais Contabilidade Contabilidade X X X X
2.2 |Testes Individuais Fiscal Fiscal X X X X
2.3 [Testes Individuais Compras Compras X X X X
2.4 [Testes Individuais Faturamento Faturamento X X X X
2.5 [Testes Individuais Financeiro Financeiro X X X X
2.6 |Testes Individuais Logistica Logistica X X X X
2.7 |Testes Individuais Tl Tl X X X X

3 [Testes Integrados
3.1|Testes Integrados Contabilidade Contabilidade X X X X
3.2 [Testes Integrados Fiscal Fiscal X X X X
3.3 |Testes Integrados Compras Compras X X X X
3.4 |Testes Integrados Faturamento Faturamento X X X X

3.5|Testes Integrados Financeiro Financeiro X X X X

3.6 |Testes Integrados Logistica Logistica X X X X

3.7 |Testes Integrados Tl Tl X X X X

4 |Testes de massa de dados
4.1 [Testes em massa Contabilidade Contabilidade X
4.2 [Testes em massa Fiscal Fiscal X
4.3 |Testes em massa Compras Compras X
4.4 |Testes em massa Faturamento Faturamento X
4.5 |Testes em massa Financeiro Financeiro X
4.6 |Testes em massa Logistica Logistica X
4.7 |Testes em massa Tl Tl X

5 |Go-live base Cloud Produgdo

5.1|Criagdo da base cloud Produgdo Outsorcing SAP X
5.2 |Atribuicdo de Licengas de Usuarios Outsorcing SAP X
5.3 |Validagdo dos intes de cut-off restaurados Todos X
5.4 |Validagdo das integragdes Todos X
5.5 [Suporte pos Go-Live Outsorcing SAP X X

Fonte: Resultados da pesquisa
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A fase 1 consistia na criacdo da base de testes em cloud, replicada a partir da base de
producdo, atribuicdo de licencas do SAP e licencas de usuarios, e ligacdo com 0s 26 servicos
de integracOes existentes. Esta etapa era de responsabilidade da empresa de outsourcing do
sistema SAP, e teve duracdo de duas semanas.

A etapa 2 consistia em testes individuais por cada area integrada ao ERP, onde eram
simuladas operagdes corriqueiras sem a necessidade que os dados migrassem para 0 sistema
por meio de integragdes, e sem a necessidade de que outras areas assegurassem a consisténcia
das informac@es. Ja a etapa 3 consistia em testes em conjunto, onde os dados deveriam ser
gerados via integracbes e as areas, dependentes ou correlacionadas, deveriam testar a
consisténcia das informacgdes. Tanto a fase 2 como a fase 3 teve duracdo de 4 semanas cada
uma.

A fase 4 consistia em testes de massa de dados. Nesta etapa foi enviado um grande
volume de dados para testar a velocidade de processamento das integracGes, onde era
monitorado se haveria quedas ou travamentos no sistema. Esta etapa teve duracdo de uma
semana.

A fase 5 consistia em criar a base cloud de producdo, utilizando de todo o
conhecimento e expertise adquiridos durante as fases anteriores. Apds isso, seguiram-se 0S
backups e restauracdo do banco de dados, seguido da validacéo de itens de cut-off e validagao
dos servicos de integracdes. A criacdo da base durou trés dias, os demais itens foram feitos no
sdbado e domingo, a fim de ndo parar as operacdes da empresa.

Apdbs o Go-Live, que ocorreu na segunda feira, houve um periodo de duas semanas de
operacdo assistida, em que o outsourcing fornecia suporte instantaneo na correcao de erros e
na assisténcia aos usuarios.

4.2 Performance do Sistema

A seguir serd apresentado a analise comparativa dos chamados de performance abertos
para 0 outsourcing do sistema SAP no periodo de janeiro de 2020 a outubro de 2020, e o
tempo médio para resolucdo. Foram considerados chamados de performance do sistema
aqueles gque reportavam paralizacdo em alguma integracao, lentiddo e sistema fora do ar.

Conforme o cronograma apresentado, o Go-Live ocorreu no inicio da segunda
quinzena de maio, com duas semanas de operacdo assistida, assim sera considerado
performance pré-Cloud os periodos de janeiro de 2020 a maio de 2020, e performance pos
Cloud os periodos de junho de 2020 a outubro de 2020.

O grafico 01, mostra que os chamados de integracdo correspondem ao maior volume
de chamados de performance tanto no periodo em que o sistema estava hospedado em
servidor proprio como no periodo hospedado em nuvem. No més de junho houve um grande
aumento na quantidade deste tipo de chamado seguido por uma estabilizacdo nos meses
seguintes. Isso se deve a falta da implementacdo de rotinas automaticas para update dos
servigos de integracdo, quando havia falha de comunicagdo com o servidor em nuvem, o que
demandava abertura de chamados para ligar manualmente as integracdes.

Os chamados de lentiddo ocorreram somente no periodo de servidor préprio, e se
concentraram em fevereiro, abril e maio, ou seja, no periodo pré-cloud, isso mostra que o
problema de performance ligada a lentiddo foi solucionado mudando o servidor para nuvem.
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Os chamados de sistema fora do ar seguiram tanto no periodo de servidor préprio
como no servidor em nuvem, e apresentaram grande aumento de volume no periodo de
outubro (ver Grafico 1). Segundo o outsourcing, este aumento de chamados de sistema fora
do ar se deu por conta do volume de operagfes da companhia, que cresceu sem o respectivo
aumento de memoria, o que faz com que o sistema caia constantemente quando atinge o
limite da memoria contratada.

Gréfico 1 — Chamados de performance mensal

Integracao Lentiddo Sistema fora do AR

jan few miar abr mai jun jul ago et out

Fonte: Resultados da pesquisa

Assim, verifica-se que, com excecdo do problema de performance ligada a lentidao,
que foi completamente sanado, os demais problemas ligados a integrac6es e sistema fora do ar
continuaram, embora o outsourcing de sistema afirme que o problema ligado ao sistema fora
do ar, teria sido sanado se a companhia aumentasse a memoria contratada.

O Grafico 2, mostra que o tempo médio para resolucdo dos chamados de performance
ligado ao sistema fora do ar, apresentou queda no periodo de servidor em nuvem. O més de
outubro onde se concentrou mais de 50% destes tipos de chamados, no periodo analisado,
apresentou menor tempo de resposta que a soma dos tempos de resposta para todos 0s meses
pré-cloud, onde o volume de ocorréncias foram bem menores, conforme verificado no Grafico
1.
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Gréfico 02 — Tempo médio mensal em horas para solucéo de chamados de sistema fora do ar

Fonte: Resultados da pesquisa

O Gréfico 3 mostra que o tempo médio para resolucdo dos chamados de performance
ligados a integracdes, apresentou tendéncia de queda no periodo de servidor em nuvem.

Gréfico 3 — Tempo médio mensal em horas para solu¢do de chamados de integracao.

mar abr mai jun jul ago set

=]
=
=

Fonte: Resultados da pesquisa

Com isso verificamos que a eliminacdo da variavel Tl interna, da equacéo de solucdo
dos problemas de performance, passando a ser o outsourcing o Unico responsavel no
processo, foi bastante efetiva para reduzir o tempo médio de resposta para solugdo dos
problemas de sistema fora do ar, e de erros de integragdes.
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4.3 Andlise comparativa de custos nos dois cenarios

A seqguir sera apresentado a analise comparativa dos custos para o periodo de janeiro
de 2020 a outubro de 2020, lembrando que 0s gastos com 0 projeto e a manutencdo do
ambiente cloud somente seriam pagos ap0os dois meses de go-live, e caso surtissem os efeitos
desejados. Conforme o cronograma apresentado, o Go-Live ocorreu na segunda quinzena de
maio, assim 0s gastos com o projeto e a manutencdo do ambiente cloud foram faturados
somente no més de agosto.

Durante o periodo analisado, de janeiro de 2020 a outubro de 2020, ocorreram as
seguintes modalidades de gastos com TI, ligadas ao ERP SAP B1: 1) Manutencdo Suporte —
Manutencdo mensal do sistema ERP referente ao atendimento de chamados, licencas e
suporte; 2) Manutencdo PDVONE — Manutencdo mensal do sistema emissor de cupom fiscal
SAT (Sistema Autenticador e Transmissor de Cupons Fiscais Eletronicos); 3) Manutencao
Fiscal — Manutencdo mensal do sistema responsavel pelas solucdes fiscais de emissdo e
escrituracdo de notas fiscais, bem como de todas as obrigacbes acessorias. Projetos
Customizacdo — Gastos com customizacdo e parametrizacdo de necessidades especificas ndo
atendidas pelo padrdo standard do ERP. Cloud Implantacdo — Gastos com o projeto de
implantacdo do ERP em nuvem, que para fins didaticos, foi tratado separadamente dos gastos
Projetos Customizacao. Cloud Manutencdo — Gastos com a manutencdo em nuvem do sistema
com funcionalidade 24 horas por dia e seis dias por semana.

O Grafico 4 apresenta os gastos com Tl até o més de julho eram compostos
basicamente de Manutencao Suporte, Manutenc¢do Fiscal e Manuten¢do PDVONE (com inicio
em junho). Verificou-se também que de janeiro a julho, a variacdo nos gastos com Tl ocorria
a medida que novos projetos de customizagdo ocorriam.

Nos meses seguintes, agosto a outubro, os gastos com TI subiram fortemente, por
conta do projeto de implantacdo e da manutencdo do cloud. Os meses de agosto e setembro
tiveram pico por conta do gasto com implantacdo do cloud, dividido igualmente, durante estes
dois meses, e da cobranca retroativa de junho e julho da Manutencdo do cloud, também
dividido igualmente durante estes dois meses. O més de outubro ndo sofreu impacto de
cobrancas retroativas, porém notamos que € o 3° més com maior volume de gastos de TI, por
conta da manutencao do cloud.

Gréfico 04 — Gastos mensais com Tl ligados ao ERP

E Mantencao PDVONE Manutengio Suporte Manutengdo Fiscal Cloud - Manutengdo Cloud - Implantagao Projetos Customizagdo

jan few mar abr mai jun jul ago set out

Fonte: Resultados da pesquisa
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No Grafico 5 se vé que 44% dos gastos com TI ligados ao ERP, neste periodo de 10
meses, correspondem a manutencdo do sistema em cloud, e que somados aos 4% do projeto
de implantacdo, correspondem a quase 50% do total de gastos com Tl no periodo.

Assim se considera que a manutengdo do sistema ERP em cloud representou, para a
companhia estudada, um aumento de quase 50% nos gastos de Tl ligados ao ERP.

Grafico 5 — Total de gastos com T, ligados ao ERP

Dados: Janeiro a Qutubro
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Fonte: Resultados da pesquisa

Além dos custos diretos apresentados, ha de se mencionar a economia de custos
indiretos, como a energia elétrica com o desligamento do servidor especifico para 0 ERP,
gastos operacionais ligados a manutengéo e operacdo deste servidor, e o remanejamento de
mé&o de obra de TI, que podendo ser alocada em outros projetos, evitando assim, gastos com
novas contratac@es no setor.

5 CONSIDERACOES FINAIS

A empresa X vinha passando por problemas relacionado a performance do seu sistema
ERP, mantido em servidor proprio, com longos periodos de faturamento fora do ar, e lentiddo
no processamento do ERP, passando por muitos travamentos e quedas constantes.
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No inicio de 2020 ela optou por utilizar a solu¢do do cloud computing, migrando o seu ERP
para nuvem e passando a transferir toda a gestdo e manutengdo do ambiente cloud para o
outsourcing do sistema SAP, que ficou responsavel pelo ambiente, onde esta instalado o
sistema, e a0 mesmo tempo pela manutencdo do proprio sistema.

ApOls a migracdo para nuvem, o numero de chamados abertos junto ao outsourcing
mostra que houve ganho de performance no sistema referente a lentiddo e travamento, pois
ndo ocorreram chamados reportando este problema no periodo estudado pos-migracdo. Em
relagdo aos chamados de integracdo e sistema fora do ar os mesmos continuaram, embora 0s
chamados de sistema fora do ar tenham sido reduzidos a nenhum por dois meses, e voltaram
fortemente no dltimo més analisado. A companhia tem a possibilidade de eliminar este
problema de performance caso aumente a memdria contratada, uma vez que a atual ndo é
suficiente para suportar as operagdes, 0 que vem fazendo com que o sistema fique instavel e
caindo constantemente.

Uma vez que ndo foi sanado o problema de performance ligado a falha nas integrac6es
e sistema fora do ar, foi analisado o tempo de resposta e solucdo destes chamados, em que se
considera que a eliminacdo da variavel Tl interna, da equacdo de solugdo dos problemas de
performance, passando a ser o outsourcing o Unico responsavel no processo, foi bastante
efetiva para reduzir o tempo médio de resposta para solugdo dos problemas de sistema fora do
ar, e de erro de integracdes.

Em relagdo aos custos de manutencdo do ERP corporativo, em servidor proprio ou em
nuvem, verificou-se que a manutencdo do sistema ERP em cloud representou, para a
companhia estudada, um aumento de quase 50% nos gastos de TI ligados ao ERP, para o
periodo estudado. Porém, houve uma economia ndo quantificada de custos indiretos, com o
desligamento do servidor especifico para o ERP e gastos operacionais ligados a manutencéo e
operacdo deste servidor.

Houve limitacdo deste estudo em ndo fazer pesquisa de satisfagdo com os usuarios das
areas integradas ao ERP, em relacdo a lentiddo e travamento nos cendrios pré e pés-migracao,
visto que o periodo estudado coincidiu com a pandemia de corona virus, e haveria viés de
velocidade de conexdo individual de cada usuério, trabalhando em home-office, e do
desempenho da VPN (Virtual Private Network) disponibilizada pela Tl interna, para acesso as
maquinas locais e redes da empresa.

Como sugestdo de pesquisas futuras recomenda-se verificar a economia de custos
indiretos com energia elétrica, ar condicionado, manutencdo e mao de obra, geradas pela
mudanca do servidor préprio para nuvem, e elaboracdo de uma pesquisa de satisfacdo com os
usuarios das areas integradas ao ERP, quanto a melhoria de performance do sistema.
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