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RESUMO

Este trabalho avalia satisfacdo do usuario final do Sistema de Informacao da
empresa Petroquimica Triunfo S.A., como um fator essencial para qualidade da
prestacdo de servigo aos seus clientes, ja que a empresa entende que, frente ao
cenario petroquimico brasileiro e devido as suas limitacdes, a satisfagcao do cliente é
um diferencial.

Aplica-se para essa avaliagao o modelo de DeLone e McLean para o sucesso
de um sistema de informacgdo, aos usuarios que trabalham na logistica da empresa

e areas de apoio.

Palavras chaves: Sistema de informagao, usuario final, logistica.



ABSTRACT

This study evaluates satisfaction of the end user of information system of
company Petroquimica Triunfo S / A, as an essential factor for the provision of
quality service to its customers since the company believes that in front of the
Brazilian petrochemical scenario and due to its limitations the satisfaction of the
customer is a differential.

It applies to the evaluation of the model Delone and McLean to the success of

an information system, users engaged in the logistics business and support areas.

Key words: Information system, end user, logistics.
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1 INTRODUGAO

Cabe a logistica aperfeicoar a movimentagdo do produto na cadeia,
minimizando custos e gerando valor para o cliente. O sucesso de uma organizagao
depende fortemente da logistica adotada pela mesma, ja4 que esse processo é
imprescindivel para que as atividades da organizagdo estejam integradas. A
informacgéo sempre foi um elemento de vital importancia nas operagdes logisticas. E,
atualmente, com as possibilidades oferecidas pela tecnologia, esta proporcionando a
forgca motriz para a estratégia competitiva, possibilitando a prestagcdo de um servigo
de maior qualidade, devido principalmente a melhoria de oferta de informacdes aos
clientes.

Fleury et al (2000) definem a importancia da fungédo informagao na logistica
ao afirmarem que os sistemas de informacdes logisticas funcionam como elos que
ligam as atividades logisticas em um processo integrado, combinando hardware e
software para medir, controlar e gerenciar as operagdes logisticas. Essas operagdes
ocorrem tanto internamente, em uma organizacgao especifica, como ao longo de toda
a cadeia de negécios. Destacam ainda a importancia da funcionalidade da
informacéo junto a estratégia das organizagdes, para um efetivo apoio a decisao,
controle gerencial e sistema transacional.

E imprescindivel considerar além da importancia do sucesso da
implementagdo de um Sistema de Informacdo (Sl), o uso de Tl (Tecnologia da
Informagdo) como fator determinante para obter vantagem competitiva. Buscando,
assim, aumentar a produtividade e principalmente ter um crescimento econémico
(Torkzadeh e Lee, 2000).

A medida que a complexidade do ambiente organizacional aumenta, e a

utilizacado de Sl torna-se um fator estratégico, cresce ainda mais a necessidade de
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sua avaliagao contextualizada em parametros que mostrem de forma mais completa
as necessidades do usuario de modo a se tornar mais evidente as fontes que
determinam o sucesso do sistema, geralmente sob o rétulo de satisfagdo do usuario.

Na busca para desenvolver e validar instrumentos para avaliar a satisfagao de
usuarios em relacdo ao Sl, varios autores contribuiram de maneira significativa:
Bailey e Pearson,1983; Ives et al.1983; Baroudi et al.,1986; Mahmood,1987; Doll e
Torkzadeh,1988; Delone e McLean,1992; Chin e Lee,2000.

Mahmood et. Al (2000) salientam que os investimentos em S| continuam
aumentando, assim como os problemas com falhas nas implementagdes dos
sistemas.

Este trabalho tem por objetivo avaliar a satisfagdo do usuario final, nas areas
de logistica e apoio, em relagdo ao Sistema de Informagdes na empresa

Petroquimica Triunfo S/A.
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1.1 DEFINIGAO DO PROBLEMA

O uso eficaz da tecnologia de informacao (Tl) € considerado um fator
determinante para obter vantagem competitiva, aumentar a produtividade e,
principalmente, melhorar os resultados financeiros das organizagées (TORKZADEH
e LEE, 2003).

A Petroquimica Triunfo S.A. encontra-se numa situagdo desfavoravel em
relagdo a seus concorrentes. A producao limitada a um produto menos suscetivel a
inovacgdes e que esta sofrendo um processo de substituicdo por outros produtos, € o
fator que limita a sua atuacdo no mercado petroquimico. Frente a essa limitagao, o
foco passa a ser o cliente, no desenvolvimento de produtos focando nas suas
necessidade e a prestacdo de um servigo diferenciado.

No ano de 2007, a empresa passou por uma reestruturacdo, onde uma parte
do quadro de funcionarios deixou a empresa, fungdes essas que passaram a serem
desempenhadas por funcionarios de uma empresa terceirizados e estagiarios.

Devido a essa mudanga no quadro operacional, e baseado em sua visédo
estratégica, analisar a satisfacdo do usuario em relacdo ao Sl, visualizando
principalmente as necessidades de melhorias, se torna um ponto fundamental para

empresa manter a prestacao de um servico diferenciado a seus clientes.
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1.2 OBJETIVOS

1.2.1 Objetivo geral

Avaliar a satisfacdo do usuario do Sistema de Informacgdes (Sl) nas atividades
que compde a logistica numa empresa petroquimica, a partir da percepgéo de seus

usuarios.

1.2.2 Objetivos especificos

a) validar o instrumento selecionado;

b) analisar e comparar os dados e resultados obtidos;

c) apresentar o Petroquimico Triunfo S.A. os resultados e conclusdes de
forma a garantir o uso continuado de SI em questdo e implementar melhorias se

diagnosticadas.

1.3 JUSTIFICATIVA

De uma estrutura de Tl dispersa a uma solugado integrada. Da transformagao
de meros digitadores de dados a verdadeiros analistas de negdcios. A adogcdo da
solugcao SAP foi um marco para a Petroquimica Triunfo S.A, que passou a controlar

e a gerar informagdes com maior consisténcia.
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Com investimento anual que ultrapassa R$ 1 milhdo, e previsdo de
crescimento desse valor para os proximos anos, avaliar a satisfagao do usuario para
que estes possam aprimorar o uso do Sistema de Informacao, utilizando todo seu
potencial a fim de prestar aos clientes da Petroquimica Triunfo S/A um servico de
qualidade, € um fator chave dentro de um segmento que nos ultimos anos
apresentou uma entrada significativa de concorrentes.

A Tl aparece como um forte indicador de melhoria no desempenho e
produtividade organizacional. Entretanto, poucos sao os estudos que comprovam se
os altos investimentos nesse tipo de tecnologia trazem beneficios reais para as
organizagbes. O relacionamento entre investimento em TIl, desempenho
organizacional e produtividade tem sido objeto de muita discussdo entre
pesquisadores da area (Mahmood e Mann, 2000; Sircar, Turnbow e Bordoloi, 2000)
porque, apesar de muito se investir em Tl, tem-se mostrado extremamente dificil

apontar os efeitos destes investimentos nas organizagoes.

Por esse motivo ndo ha uma preocupacao dos Departamentos de Tl em
avaliar a satisfacdo do usuario, e também a ndo popularidade de ferramentas que
possam fazé-lo.

Para Philippe-Pierre Dornier, Richardo Ernst, Michel Fender e Panos Kouvelis
(2000), os clientes esperam que os fornecedores sejam capazes de fornecer
informacgdes logisticas atualizadas, tais como situagdes de produtos e de pedidos.

Dois fatores criticos no aumento da satisfacdo do cliente sdo: informacdes a
respeito da distribuicao fisica ou operacdes de suprimento e a habilidade para
transmitir essas informagdes.

Para Turben, MacLean e Wetherb (2004), a parceria entre a entre a area de

Tl e o usuario final ndo € uma tarefa facil, visto que o Departamento de Tl é
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basicamente uma organizagao técnica que pode n&do entender muito bem o negocio
e 0s usuarios. Estes, por outro lado, podem ndo compreender bem as tecnologias da
informacéo.

Conforme a literatura de Sl (Sistema de Informacgao) é possivel mensurar o
sucesso de um Sistema de Informagdo sob o6tica de satisfacdo do usuario. A
mensuracdo da satisfacdo dos usuarios revela o impacto que o sistema esta
exercendo sobre os usuarios e analise destas informacdes indica os pontos fortes do
sistema e os pontos onde o sistema pode ser melhorado. E com base nestas
informacgdes os gestores podem corrigir os rumos de um projeto, do sistema, ou ao
menos ter um parametro de onde deve focar os investimentos na proxima etapa.

Ha varias décadas, pesquisadores da area de Sl tém se preocupado com a
evolucdo e sucesso da implementacdo e uso dos Sl. Estas pesquisas foram
motivadas pela falta de medidas objetivas para avaliar o sucesso dos Sl. Desta
forma, os pesquisadores tém voltado suas atencdes para desenvolver modelos que
possibilitem avaliar a satisfacdo do usuario final através de suas percepgcdes como
meio de melhorar a qualidade do sistema, a qualidade da informacédo, o uso do
sistema, o impacto individual e organizacional (AMOLI e FARHOOMAND,1996).Na
busca por desenvolver e validar instrumentos para avaliar a satisfacido de usuarios
em relagdo ao Sl, varios autores tém contribuido de forma significativa (BAILEY e
PEARSON, 1983; IVES et al.1983; BAROUDI et al. 1986; MAHMOOD, 1987;
DELONE e MCLEAN, 1992; DOLL e TORZADEH, 1988; CHIN e LEE, 2000). Sendo
assim, sera feita a mensuracao da satisfacdo do usuario final do sistema operacional
da Petroquimica Triunfo S.A nas areas ligadas a logistica visando assim garantir seu
uso continuado e constatar as melhorias a serem feitas em tal sistema de

informacéo.
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2 REVISAO DA LITERATURA

2.1 LOGISTICA

O termo logistica, de acordo com o Dicionario Aurélio, vem do francés
logisque e tem como uma de suas definigdes "a parte da arte da guerra que trata do
planejamento e da realizagcdo de: projeto e desenvolvimento, obtengéo,
armazenamento, transporte, distribuicdo, reparagdo, manutencdo e evacuagao de

material para fins operativos ou administrativos®.

Em seu livro Logistica e gerenciamento da cadeia de distribuicdo, 2007, pag.
35, Anténio Galvao Novaes, tras o conceito de logistica adotado pelo Council of
Supply Chain Management Professional norte-americano: Logistica € o processo de
planejar, implementar e controlar de maneira eficiente o fluxo e a armazenagem de
produtos, bem como os servigos e informagdes associados, cobrindo desde o ponto
de origem até o ponto de consumo, com o objetivo de atender aos requisitos do

consumidor.

2.2 SISTEMA DE INFORMAGOES

Para Bowersox, Closs e Cooper 2006, o sistema de transag¢des caracteriza-se
por regras formais, procedimentos e comunicagdes padronizadas; por um grande
volume de transagdes e por um cotidiano operacional. A combinagao de processos

estruturados de um grande volume de transag¢des da énfase a eficiéncia do sistema
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de informagdes. Nos niveis basicos, o sistema de transagdes inicia e registra

atividades e fungdes logisticas individuais.

Sistema de informacéao € qualquer entidade, conceitual ou fisica, composta de

partes inter-relacionadas, interatuantes ou interdependentes (HANIKA, 1965)

Para O'Brien (2001) sistema de informacdo € um conjunto organizado de

pessoas, hardware, software redes de comunicacbes e recursos de dados que
coleta transforma e dissemina informagbes em uma organizagdo. Ja Cautela e
Polloni (1980) conceituam sistema de informagdo como um conjunto de elementos
interdependentes logicamente associados para que de sua interagdo, sejam geradas

informacdes necessarias a tomada de decisodes.

Laudon e Laudon (2007) definem que um sistema de informacéo pode ser
como uns conjuntos de componentes inter-relacionados que coletam (ou
recuperam), processam, armazenam e distribuem informagdes destinadas a apoiar a
tomada de decisdes, a coordenagao e o controle de uma organizagado. Além de dar
apoio a tomada de decisdes, a coordenagao e ao controle, esses sistemas também
auxiliam os gerentes os gerentes e trabalhadores a analisar problemas, visualizar

assuntos complexos e criar novos produtos.

Turban, Mclean e Wetherbee (1996), conceituam que sistemas de informacéo
constituem um conjunto de componentes que coletam, processam, armazenam e

analisam e disseminam informagdes para um propdsito especifico.
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2.3 TIPOS DE SISTEMA DE INFORMAGAO

Segundo Hamacher (2005) o sistema de informagbes tem a seguinte

classificagao:

a)

Sistema de Informagoes Gerenciais — SIG: asseguram a execugao efetiva
das estratégias empresariais, fornecendo informagdes periddicas sobre as
operacoes e a produtividade a partir de bases de dados que é processada de
acordo com as necessidades do usuario. Destinado as atividades funcionais
dos administradores. Ultilizados principalmente para o planejamento e

organizacgao.

Sistema de Apoio a Decisao — SAD: da suporte a tomada de deciséo
complexa, dindmica e n&o rotineiras pelos administradores e analistas.

Podem produzir como resposta relatorios especificos, analises e decisdes.

Sistema de Apoio Executivo - SAE: é um sistema de informagdes no nivel
estratégico de uma organizagdo. Reune dados de toda a organizacao,
permitindo aos gerentes selecionar e ajustar os dados para os fins
necessarios. Também permite aos executivos da organizagdo analisar os

mesmos dados de maneira unica e padronizados.

Sistema de Informagao Empresarial — EIS: destinado a todos os
administradores de uma empresa para obter informagdes globais. Este
sistema surgiu do sistema de informagdes executivas. Depois foram

expandidos para apoiar a alta geréncia em tarefas estratégicas na empresa.
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Sistemas de informacgao transacional — SIT: ddo suporte a atividades
repetitivas, rotineiras e operacionais vitais, mantendo a maioria dos dados
armazenados, possibilitando fornecer relatérios detalhados para uso do

gerente.

Conforme Hamacher (2005) os sistemas sao classificados de acordo

com as responsabilidades assumidas por seus usuarios:

Sistemas de Nivel Operacional: sdo sistemas que auxiliam no trabalho de
execugao, acompanhamento e armazenamento das operacdes diarias da
organizagdo, dando suporte as pessoas que trabalham com os dados e o

conhecimento.

Sistemas de nivel gerencial: sdo sistemas que suportam a tomada de
decisbes, o controle e o monitoramento utilizando dados da operagao para
permitir a obtencdo de informagbdes que possibilitem o gerenciamento da

organizacgao.

Sistemas de Nivel Estratégico: sdo sistemas que utilizam dados de todos os
sistemas, de forma processada e agregada para as decisbes de mais alto

nivel.

2.4 O PAPEL ESTRATEGICO DOS SISTEMAS DE INFORMAGAO

Diferente de outros tempos onde a Tecnologia da Informacgao (TI) tinha um

custo muito alto e as pessoas precisavam ser especializadas, atualmente devido a

redugdo dos custos no passar do tempo, o surgimento da rede mundial de
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computadores (internet), a Tl passou a ser um diferencial competitivo das empresas.
De um papel de suporte as rotinas, Tl passa a ter uma posi¢ao estratégica para o
negocio da empresa.

A informacgao é fundamental no apoio as estratégias e processos de tomada
de decisdao, bem como no controle das operacdes empresariais. Sua utilizagao
representa uma intervengao no processo de gestdo, podendo, inclusive, provocar
mudancga organizacional, a medida que afeta os diversos elementos que compdéem o
sistema de gestdo. Esse recurso vital da organizacdo, quando devidamente
estruturado, integra as fungdes das varias unidades da empresa, por meio dos
diversos sistemas organizacionais (BEUREN, 2000, p.43).

Para Laudon e Laudon (2001) é possivel definir como sistema de informagao
estratégico todo o sistema que da a empresa uma importante ferramenta para
permanecer a frente de sua concorréncia.

Turban, Mclean e Weteherbe (2004) a tecnologia da informagao cria
aplicagbes inovadoras que proporcionam vantagens estratégicas diretas para
empresas. Ela possibilita uma descentralizacdo uma descentralizacao eficiente ao
agilizar as comunicag¢des e simplifica e reduz o tempo de desenvolvimento de
produtos mediante a utilizacdo de ferramentas de engenharia com suporte nos
computadores. A Tl proporciona conexao entre uma empresa € seus SOCios e
parceiros de negdécio com eficacia e eficiéncia. A Tl € um fator importante na
reducao de custos, e oferece inteligéncia competitiva mediante a coleta e analise de

informacdes sobre produtos, mercados, concorrentes e mudancas ambientais.
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O impacto das forgas competitivas e o papel da Tl

Forga chave causando

Impacto no setor

Implicag6es no negécio

Efeitos potenciais de Tl

Ameaca de novos

participantes

-Capacidade adicional
-Precos reduzidos

-Nova base para concorréncia

Fornece barreiras de
entrada/redugéo de acesso
mediante

- exploragao das economias de
escalas existente

-Diferenciac¢éo de produtos e/ou
servigos

- Controle de canais de distribuigdo

- Segmentagdo de mercados

Aumento do poder do

comprador

-Forca a queda de pregos
-Demanda por maior qualidade
-Exigéncia da flexibilidade do servigo

-Incentivo a concorréncia

-Diferenciagao de produtos/servigos
e melhora em prego/desempenho

-Ampliagdo de opgdes de custos
dos compradores facilitagédo na
selecéo de produtos ao comprador

Aumento do poder do

fornecedor

-Aumenta pregos/custos
-Reduz a qualidade do fornecimento

-Reduz a disponibilidade

-Implantacéo de sistemas de
identificagdo de fornecedores

-Aplicagéo do controle de qualidade
para as operagdes internas do
fornecedor

-Planejamento antecipado com os
fornecedores

Ameaca de produtos

alternativos

-Limita os mercados e lucros potenciais

-Impde limites de pregos maximos

-Melhora de prego/desempenho

-Redefinigdo de produtos e servigos
para aumentar seu valor

-Redefinicdo de segmentos de
mercado

Intensa concorréncia dos

rivais

-Aumenta a concorréncia de pregos
-Estimula o desenvolvimento de produtos
-Torna vitais a distribuigdo e os servigos

-Necessidade de lealdade do cliente

-Melhora do prego/desempenho

-Diferenciagao de produtos e
servigos nos canas de distribuigéo e
para os consumidor

-Aproximagao ao consumidor final —
entender as necessidades de
utilizagdo

Fonte: J.Ward e P. Giriffithis, Strategic Planning for Information Systems , 2%ed. Nova York 1997 pag.86
Reproduzido por Turban, McLean e Wetherbe em Tecnologia da Informagao para Gestdo Ed.Bookman 2004

Quadro 1 - O impacto das forgas competitivas e o papel da Ti
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2.6 VANTAGENS DO SISTEMA DE INFORMAGAO NA LOGISTICA

Para Bowersox, Closs e Cooper (2006) ha quatro razdes que explicam por
que as informacdes exatas e no tempo certo se tornam ainda mais decisivas para o
projeto efetivo dos sistemas logisticos e para as operagdes logisticas. Primeiramente
os clientes reconhecem as informagdes sobre a situagdo do pedido, a
disponibilidade do produto, a programacdo de entrega, o acompanhamento dos
embarques e as faturas como sendo elementos necessarios para o servigo total ao
cliente. Os clientes demandam acesso a informagdes em tempo real. Em segundo
lugar, como intuito de reduzir os ativos totais da cadeia de suprimentos, os gerentes
percebem que informagdes podem ser usadas para reduzir a necessidades de
inventario e de recursos humanos. Em particular, as necessidades do planejamento
de utilizar informagdes mais atuais podem reduzir o inventario ao minimizar a
incerteza da demanda. Em terceiro lugar, a informagdo aumenta a flexibilidade
quanto a como, quando e onde os recursos poderao ser utilizados a fim de se
ganhar vantagem estratégica. E, como quarta raz&o, a transferéncia de informacdes
e sua capacidade de intercambio, aprimoradas pelo uso da internet, estdo mudando
os relacionamentos entre compradores e vendedores, assim como estido redefinindo

0s relacionamentos nos canais.

2.7 USUARIO FINAL

Em informatica usuario final € o termo que designa a pessoa ou as pessoas

que irdo lidar diretamente um produto de software.
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Para O'Brien, 2002, usuario € “qualquer pessoa que utilize um sistema de
informacao ou a informacgao que ele produz”

Laudon e Laudon, 2007, usuarios finais sao representantes de departamentos
externos ao grupo de sistema de informacdo para quem os aplicativos séo

desenvolvidos.

2.7.1 Perfil de um usuario de sistema de informacao

Os usuarios sao muitos e bem diferentes entre si, assim como s&o distintas as
suas relagdes com o Sl. Entretanto Mafas (1999) descreve algumas caracteristicas
comuns a todo usuario da informatica e que o definem como tal. As caracteristicas
sdo as seguintes:

a) O usuario é responsavel, diante da diregdo da empresa, pelas atividades né&o
informaticas ligadas a objetivos definidos no planejamento da empresa, e pelo grau
de execugdo dos objetivos especificos. O usuario vai prestar contas e ter avaliado
seu trabalho;

b) O usuario possui formagéo e experiéncia especifica em sua area funcional, e, em
termos gerais, ndo ha nada que justifique duvidas sobre ela. Os usuarios conhecem
sua area e sabem como atingir seus objetivos sem a necessidade de intervencao de
um profissional de informatica;

c) Um usuario tem a maxima prioridade de atingir o melhor funcionamento de sua
area de responsabilidade cujo resultado servira para prestar contas a dire¢éo;

d) Pela légica, o usuario ndo aceitara tudo o que possa constituir uma possibilidade
de perturbacdo do bom funcionamento de sua &rea, ainda que apresente

formalmente como alternativa de melhora.
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2.8 A IMPORTANCIA DA VERIFICAGAO DA SATISFAGAO DO USUARIO FINAL

Apesar de a Tl ser de notdria importancia para a organizagao, coletar e
armazenar dados ndo sdo suficiente. E essencial transforma-los em informacées
relevantes ao processo de gestdo.Assim, para o sucesso e viabilidade de sua
implantacado € necessario utilizar uma ferramenta que fornece respostas rapidas aos
usuarios finais de maneira simples e mais econdmica possivel. Quanto aos critérios
para analisar a questdo do sucesso de um Sistema Informatizado, aceitou-se a
divisdo em seis categorias. Tais categorias sao: qualidade do sistema, qualidade da
informacdo, satisfacdo do wusuario, uso real, impacto individual e impacto
organizacional (DELONE e MCLEAN, 1992).

Segundo Bailey e Pearson (1983) apud Neto e Riccio (2001) um dos objetivos
de um sistema informatizado € ajudar o usuario a ter um melhor desempenho no
sistema assim o usuario satisfeito tem um desempenho superior aos insatisfeitos.
Desta forma, um Sl esta sendo util e sua implementacado pode ser considerada um
sucesso, se 0 usuario assim o percebe. Pode-se concluir também que a satisfagao
do usuario em relagao ao Sl é fator determinante para que o investimento realizado
seja revertido em ganhos reais para a organizagao. Prates ,Saraiva e Caminiti (2003)
corroboram que os ganhos estao relacionados com a melhoria de compreenséo das
funcdes produtivas, principalmente o aumento da satisfagado do usuario, em melhoria
de controles dada pelo aumento de velocidade de resposta. Graeml (2000) revela
ainda que o primeiro passo para uma decisdo acertada é ter consciéncia de que os
beneficios advindos do investimento em Tl ndo estdo diretamente ligados ao préprio

investimento, mas ao uso que é feito desta Tecnologia da Informacgéao.
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2.8.1 Fatores de insatisfagao do usuario de si

A imagem de elementos de informatica nas organizagbes que a empregam é
muito variavel, e as vezes muito diferente, nas préprias areas funcionais da
organizagdo. As reclamacgdes dos usuarios ao departamento de informatica tendem
a ser muito variada, no entanto Mafas (1999) descreveu os principais fatores

geradores de insatisfagdo de um Sl a seguir.

a) Atrasos: os desvios nos prazos previstos para a entrega dos trabalhos € um dos
pontos de atrito constante entre usuarios e os responsaveis pelo desenvolvimento
do sistema;

b) Erros: uma vez aceito que a “maquina nao erra”, a busca das origens dos erros
detectados é uma fonte de tensao permanente;

c) Informacdo Insuficiente: o usuario se lamenta de que faltam nos relatérios
proporcionados pelo departamento de informatica elementos necessarios para o
desempenho de suas fungoes;

d) Estrutura inadequada de informacao: muitas vezes também ocorrem reclamagdes
sobre a incompatibilidade entre a forma em que sao apresentadas as informacodes e
os procedimentos existentes nas areas usuarias;

e) Manuseio dificil: as dificuldades existem geralmente por sobrecarga de papéis. O
nivel de detalhe da informacdo ndo é adequado para o destinatario, e este se vé
obrigado a fazer um esforgo de selecédo e condensacgao do conteudo;

f) Rigidez as mudancas: a dindmica da area usuaria impde a necessidade de
introduzir maiores ou menores modificagdes no sistema. Cada uma das mudancgas

origina um esfor¢co de programacao que repercute no servigo final e nos prazos. O
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setor de informatica pode ter dificuldades para conseguir, no tempo requerido, os
recursos necessarios para a realizacao das modificagdes tornando, no ponto de vista

do usuario, a qualidade do servico deteriorada.

2.9 SATISFAGAO DO USUARIO E MEDIDAS DE EFICACIA DE UM SISTEMA

INFORMATIZADO E INTEGRADO

A implantacdo de um SI em uma empresa é tarefa bastante dificil e que
demanda o envolvimento de todos na organizagdo com a finalidade de atingir um
objetivo comum. Avaliacédo de sistemas € uma importante atividade para caracterizar
0 sucesso do sistema e garantir seu continuado (MACADA e BORENSTEIN, 2000).
Sem uma avaliacdo adequada, € impossivel determinar se o investimento feito no
sistema foi ou nao propriamente recuperado. Avaliacdo de sistemas esta ficando
cada vez mais importante, a medida que as organizagdes adotam uma postura
orientada a qualidade, utilizando-os como instrumentos para prover e medir a
qualidade de seus servigos a seus clientes. Para avaliar o sucesso dos sistemas,
pesquisadores da area tém desenvolvido medidas através de uma variedade de
constructos tais como: vantagem competitiva e eficiéncia. Porém, na literatura nao
existe um consenso sobre qual medida atinge os objetivos de determinar o sucesso
de um SI (MELONE, 1990). Uma alternativa, conforme Goodhue (1995) ¢é utilizar a
avaliacao da satisfacdo dos usuarios como a medida de sucesso dos sistemas
informatizados. Académicos e profissionais reconhecem que o sucesso da Tl pode
ser potencialmente mensurado através de seu impacto no trabalho em nivel de
usuario final (GOODHUE, 1992), consequentemente, a literatura apresenta uma

série de instrumentos desenvolvidos para avaliar a satisfagcdo do usuario. O



27

instrumento de satisfagdo do usuario desenvolvido por Bailey e Pearson (1983) pode
ser considerado o primeiro instrumento desenvolvido para esta questdo.Desde
entdo, varios instrumentos estdo sendo desenvolvidos com esta finalidade.
Entretanto, muitas criticas tém sido dirigidas a estes instrumentos. A falta de um
maior embasamento tedrico empregado para sua construgdo e a necessidade de
atingir niveis de mensuragao satisfatérios sdo as mais contundentes criticas feitas a
estes instrumentos (GOOGHUE, 1995).

O principal problema destes instrumentos é a visdo estreita do processo de
avaliacdo, considerando a satisfacdo do wusuario como simples constructo,
limitando29 se a medir o impacto da Tl sobre a produtividade (TORKZADEH e
DOLL, 1999).

Uma compreensao do impacto da tecnologia, limitado pela produtividade ou
controle gerencial estd fundamentado em um paradigma ultrapassado, o qual ignora
0s impactos organizacionais relevantes e essenciais para 0 sucesso e a
sobrevivéncia das organizacbes modernas. Uma excegdo €é o instrumento
desenvolvido por Doll e Torkzadeh (1988) que estuda o impacto da Tl sobre um
aspecto multidimensional. O instrumento mais utilizado e validado nos ultimos anos
foi o desenvolvido por Doll e Torkzadeh (1988), o qual iniciou com 38 itens, obtidos
na literatura e reduzidos a 12 itens distribuidos em 5 constructos, os quais foram
postulados como: “conteudo”, “precisdo”, “formato”, “facilidade de uso” e
“‘pontualidade” do sistema. O constructo “conteudo” do sistema é definido pela
qualidade das informacbées que o Sl gera e se estas informagdes sao as que
realmente os usuarios necessitam.Ja o constructo “precisao”, pode ser interpretado
pela precisdo das informagdes, e se o usuario esta satisfeito com esta precisdo. O

terceiro constructo, “formato” do sistema, é definido pela disponibilidade que as
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informacdes sao geradas pelo sistema, ou seja, se 0s usuarios conseguem obter as
informagdes no momento que desejam e se estas informagdes sdo constantemente
atualizadas.

Baseado no instrumento de Doll e Torkzadeh (1988) Chin e Lee (2000)
criaram um instrumento com constructos mais aprofundados. Apesar de utilizarem o
instrumento de Doll e Torkzadeh como base para sua pesquisa, salientaram que o
mesmo ndo consegue medir corretamente a satisfagdo dos usuarios de Sl e que
alguns constructos sao conceitualmente incompativeis. Por isso, um novo
instrumento foi desenvolvido e validado com um novo para os 5 constructos, e a
inclusdo de mais um constructo — “velocidade do sistema” (System Speed) — que,
conforme os autores é definido pela satisfagdo que o usuario de um Sl possui com a

velocidade operacional do sistema.
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Caracteristica Bailey e Pearson Doll e Torkzadeh Davis DelLone — McLean | Chin e Lee
(1983) (1988) (1989) (1992) (2000)

Nivel de analise Todos os servigos | Sistema ou Sistema ou Sistema ou Sistema de
e sistemas aplicativo de aplicativo de aplicativo de aplicativo de
voltados para o computador de usuario final computacéo de computacéo de
mainframe. usuario final. usuario final usuario final.

Base conceitual Satisfagédo no Satisfagédo no Modelo de Sucesso do Satisfagédo no
trabalho trabalho aceitacdo de sistema de trabalho

tecnologia informacéo

Numero de 39 no original e 13

questdes no simplificado 12 12 66 87

Numero de

constructos 3 5 2 5 6

validos

Constructos Pessoal e Conteudo, Utilidade e Qualidade do Contetdo,

especificos servigos de PED, preciséo, facilidade de uso sistema, precisao,
Sistema de pontualidade, percebida qualidade da pontualidade,
Informacéo e facilidade de uso informagao, facilidade de uso,

envolvimento de

conhecimento do

usuario.

e formato.

satisfagdo do
usuario, uso real e

impacto individual

formato e

velocidade

Quadro 2 - Resumo dos instrumentos mais importantes

Fonte: Adaptado de Avrichir (2001)
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Caracteristica Bailey e | Doll Davis Delone — | Chin e Lee Jen-Her Wu e
Pearson Torkzadeh (1989) McLean (2000) Yu-Min Wang
(1983) (1988) (1992) (2007)

Nivel de andlise | Todos os Sistema ou Sistema ou Sistema ou Sistema de Sistema de
servigos e aplicativo de aplicativo de aplicativo de aplicativo de aplicativo de
sistemas computador de usuario final computacao de computacao de computagao
voltados para o usuario final. usuario final usuario final. de usuario
mainframe. final.

Base conceitual | Satisfagdo no Satisfagédo no Modelo de Sucesso do Satisfagédo no Satisfagéo do
trabalho trabalho aceitagao de sistema de trabalho usuario chave

tecnologia informagéo

Numero de 39 no original e

questdes 13 no 12 12 66 87 24
simplificado

Numero de

constructos 3 5 2 5 6 14

vélidos

Constructos Pessoal e Conteudo, Utilidade e Qualidade do Conteudo, Qualidade do

especificos servigos de precisao, facilidade de sistema, preciséo, ERP,

PED, Sistema pontualidade, uso percebida qualidade da pontualidade, Competéncia
de Informagéo e | facilidade de informagéo, facilidade de do prestador

envolvimento de

conhecimento

do usuario.

uso e formato.

satisfagao do
usuario, uso
real e impacto

individual

uso, formato e

velocidade

de servigo e
conhecimento
e envolvimento
proporcionado

ao usuario

Quadro 3 - Atualizagao dos instrumentos mais importantes

Fonte: Adaptado de Avrichir (2001) e atualizado pelo trabalho de Jen-Her Wu e Yu-Min Wang
Measuring ERP success: The key-users_ viewpoint of the ERP to produce a viable IS in the
organization de 2005

2.10 MODELO DELONE-MCLEAN PARA O SUCESSO DE UM SISTEMA DE

INFORMACAO

DelLone e McLean (1992) propuseram em seu influente artigo medidas para

avaliar o sucesso de sistemas de informagdo, sendo que tal avaliagdo distingue os
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seguintes aspectos do S.I: qualidade do sistema, qualidade da informacao,
satisfagao do usuario, uso, impacto individual e impacto organizacional. Os autores
também sugerem um modelo causal para a mensuragdo do sucesso. Apesar do
grande interesse no modelo Delone-McLean, ha uma grande lacuna de estudos que
o testem de forma empirica. DeLone e McLean (2002) identificam apenas dezesseis
estudos empiricos que explicitamente testaram algumas das associagées do modelo
original DelLone-McLean. Entre eles Seddon e Kiev (1994) revisaram-no
consideravelmente, ao substituir o uso do sistema por utilidade percebida. A utilidade
percebida reflete mais o impacto individual (Rai et al.,2002) por exemplo o impacto
do sistema na performance do usuario em seu trabalho.

O modelo DelLone-McLean para o sucesso de sistema de informacao,
descrito na figura 6, assume que a qualidade do sistema e qualidade da informacéao,
individualmente e em conjunto, afeta a satisfacédo do usuario e o uso. Isto também
coloca uso e satisfacdo do usuario como reciprocamente interdependentes, e
presume que ambos sejam antecedentes diretos do impacto individual, o qual

devera ter impacto no impacto organizacional.

Uso

Qualidade do
sistema
Impacto Impacto
individual organizacional
Qualidade da
informacéao

Satisfagao do
usuario

Figura 1 - Modelo De-Lone-McLean para o Sucesso de Sistema de informacgao
Fonte: An Empirical Test of the DeLone-McLean Model of Information System Sucess, 2002
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DeLone e McLean (1992) caracterizam qualidade do sistema como as
caracteristicas desejadas do sistema de informagdo em si, e a qualidade de
informagdo como as caracteristicas desejadas do produto da informagdo. Mais
concretamente, eles incorporaram as quatro escalas do instrumento de Bailey-
Pearson (1983) a qualidade do sistema (conveniéncia de acesso, flexibilidade do
sistema, integragao do sistema e tempo de resposta) e a qualidade da informacéao
foram incorporadas nove escalas (acuracidade, precisdo, atualizagdo, tempo,
confiabilidade, completude, conciséo, formato e relevancia).

Grande parte da pesquisa sobre satisfagcdo do usuario de S| preocupou-se
com itens especificos do sistema (Doll e Torkzadeh, 1988) ou suas funcbes (Bailey e
Pearson, 1983; Baroudi e Orlikowski, 1988), englobando assim itens tanto da
qualidade do sistema quanto da qualidade da informagado. Apesar da inclusdo da
qualidade do servico no modelo atualizado de DelLone-McLean (2002), o mesmo
reflete fungbes do S| ou organizagdo do Sistema de Informacgdo, ao invés da
aplicagao do mesmo.A satisfagdo do usuario para DelLone e McLean (1992) refere-
se a uma satisfagao global do usuario medida independentemente da qualidade do
sistema ou da informacgéo. DeLone e McLean (1992) caracterizam impacto individual
como “a indicacdo de que o sistema de informagdo proporcionou ao usuario um
melhor entendimento do contexto do processo de decisdo, melhorando assim a
produtividade deste processo, ou acarretando uma mudanca em sua atividade, ou
alterando a percepcao do tomador de decisdao em relagdo a importdncia e ou
utilidade do Sistema de Informagao” (p.69).

DelLone e McLean (1992) apresentam o modelo primeiramente como causal-
exploratdrio considerando que a qualidade do sistema e a qualidade da informagao

afetam o uso e a satisfacdo do usuario, como o uso e a satisfagdo do usuario,
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afetam um ao outro reciprocamente, sendo estes antecedentes diretos do impacto
individual e como impacto individual leva ao impacto organizacional. Os autores
propdem a hipotese de que quanto mais alta for a qualidade do sistema e da
informacdo, mais o sistema é utilizado. Para testar profundamente esta dependéncia
reciproca, a pesquisa deveria ser repetida de tempos em tempos a fim de
acompanhar o uso e a satisfagdo do usuario ao longo do tempo. Baroudi et al.
(1996) sugere que se a satisfagao do usuario for interpretada como uma atitude, a
teoria da “Reasoned Action” (A¢ao Racional, Fishbein e Ajzen,1975) apdia o0 modelo
que a satisfagcao do usuario influenciara intencdes para usar o sistema e o uso real.
Como alternativa, eles identificam a teoria da Dissonéancia (Fishbein e Ajzen, 1975),
a qual sugere que o uso de um sistema de informacédo leva a satisfagcdo do
usuario.Os resultados da analise vém ao encontro do modelo em que a satisfacao
do wusudrio leva ao uso do sistema e ndo o contrario (Baroudi et

al.1986).Interessantemente, eles explicam o modelo como segue:

O modelo assume que se o uso demonstra que
o sistema atende as necessidades do usuario, a
satisfagdo com o sistema deveria aumentar, o que
levaria a um uso maior de tal sistema. Do contrario, se o
sistema nao atender as necessidades do usuario, a
satisfagdo ndo aumentara e um uso maior sera evitado.

Esta explicacdo sugere que, casualmente, o uso de um SI| precede a
satisfacao do usuario ou que o relacionamento é reciproco, conforme suposto por
DelLone e McLean (1992).

DeLone e McLean (1992) identificam quatro artigos que abordam tanto o
critério da satisfacao do usuario quanto do impacto individual, entre eles Cats-Baril e
Huber (1987) que verificam a existéncia de tal relagado através da co-relagdo entre

duas medidas da satisfacdo, da qualidade e da produtividade no processo de
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decisdo. A produtividade foi medida em termos de numero de objetivos e alternativas
gerados, também considerando o numero de estratégias priorizadas. Os autores néo
relatam as significancias, entretanto todas as correlagdes foram negativas.

Os autores também identificaram sete estudos que relacionam o uso do
sistema ao impacto individual. Dentre eles, Srinivasan (1985) relata o tempo por
sessdo (tempo de conexdo) e o tipo de uso (leve, médio, pesado), baseados em
quatro indicadores do uso do sistema de forma a verificar a co-relacdo com a

capacidade de resolucao de problemas do usuario.
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3 CARACTERIZAGAO DA ORGANIZAGAO

Fundada ha 26 anos, a Petroquimica Triunfo € uma das empresas destaque
no cenario corporativo brasileiro. Possui uma capacidade instalada de 160 mil
toneladas /ano de 30 tipos de Polietileno de Baixa Densidade (PEBD), Copolimero
de Etileno e Acetato de Vinila (EVA) e misturas, distribuindo seus produtos aos
mercados nacional e internacional, com énfase nos paises que compdem o bloco

econdmico do Mercosul.

Toda a sua producido tem por destino as industrias de transformacdo. O
PEBD, comercializado sob a marca TRITHENE, chega ao mercado consumidor na
forma de embalagens plasticas, destinadas ao acondicionamento de produtos
alimenticios, adubos, produtos descartaveis e outros. Ja o EVA, com a marca
TRITHEVA, é utilizado na produgdo de embalagens multicamadas para alimentos
congelados, embutidos, carnes, etc., e também na fabricagao de placas expandidas

e solados de borracha.

A relacao entre a Triunfo e seus clientes, sdo de estreita colaboragdo. A
empresa oferece atendimento diferenciado, através de equipe técnica altamente
qualificada.

O constante aperfeicoamento tecnoldgico e industrial de seus produtos, o
empenho e participagdo de seus empregados, 0 compromisso com a qualidade e um
trabalho incessante de aproximagdo e parceria com seus clientes garantiram a

Empresa lugar cativo nas melhores premiagdes empresariais do Brasil.

Constituida em 10 de julho de 1979, a empresa deu partida a sua planta e

iniciou suas atividades produtivas em 7 de margo de 1985. Com 190 empregados,



36

ela tem a sua sede em Porto Alegre, o escritério comercial em Sado Paulo e a

unidade industrial no Pélo Petroquimico no Rio Grande do sul.

A empresa apresenta um excelente desempenho, tanto econédmico-financeiro
como na area de producado, e varios fatores contribuem para que isso aconteca.
Entre eles estdo: a busca constante da atualizagéo e aperfeigoamento tecnolégico e
industrial de seus produtos, o empenho e participagdo de seus funcionarios, o
compromisso com a qualidade, ratificado pela obtencao da Certificagao 1ISO 9001, e
um trabalho incessante de aproximacido e parceria com seus clientes. A eles é
oferecido um atendimento diferenciado, tendo como suporte a manutengcdo de uma

equipe técnica altamente qualificada.

No ano de 2004, a Companhia sofreu uma significativa alteragdo em sua
natureza societaria, resultado da aquisi¢ao, pela Petroquisa, das agdes da acionista
privada Primera Industria Quimica Ltda. A estatal do grupo Petrobras € hoje sua
controladora majoritaria, com 85,4% das ac¢des. Permanece associada a privada

Petroplastic Ltda.



3.1 Estrutura organizacional da Petroquimica Triunfo S/A

Conselho de
Administracdao
Auditoria
Interna
Diretoria
Assisténcia
Juridica
Assisténcia de Geréncia de
Comunicagao Desenvolvimento
Empresarial
Geréncia~de Geréncia Geréncia de Geréncia Geréncia
Produgao de Tecnologia Financeira Administrativa
Controle da Informagdo
Geréncia de Geréncia de Geréncia de Geréncia da
Servigos Marketing Atendimento Qualidade,
Técnicos ao Meio Ambiente,
Cliente Saude e
Seguranga

Figura 2 - Estrutura organizacional da Petroquimica Triunfo S/A

3.2 SISTEMAS DE INFORMAGOES R/3 DA SAP

O SAP (Anwendungen und Produkte in der Datenverarbeitung) R/3
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um

sistema que oferece um conjunto de modulos com diversas aplicagbes de negdcio.

Os médulos sao integrados e contém a maior parte das funcionalidades necessarias

as grandes corporagdes, incluindo manufatura, finangas, vendas e distribuicdo e

recursos humanos. Cada médulo é responsavel por mais de 1000 processos de

negocio, cada um deles baseado em praticas consagradas no mundo dos negdcios.

A configurabilidade do sistema é tornada possivel por 8000 tabelas que administram

desde a estrutura corporativa até a politica de desconto oferecida aos clientes. O
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sistema oferece o processamento de informacées em verdadeiro tempo real ao
longo da empresa onde estiver implementado.

A arquitetura do sistema SAP R/3 é dividido em trés camadas:

» Camada de dados: fornece dados ao sistema, incluindo tabelas, meta-dados e
dados sobre as transacdes da empresa incluidas no sistema.

 Camada de aplicagao: processa e faz intercambio de dados entre servidor de
aplicagao e servidor de base de dados para execugao de ferramentas do software.

« Camada de apresentacao: atua como interfaces de terminais e recursos de

usuarios, executando tarefas de entrada e saida de dados/informacao.

3.2.1 Moédulos SAP utilizados

Figura 3 — Modulos do sistema R3 da SAP

a) Contabilidade Financeira (FI — Financial Accouting): o médulo FI coleciona
todos os dados de uma empresa relevantes para a contabilidade, fornece
documentacéao e informagao compreensiva e completa, e € ao mesmo tempo
uma atualizagcdo base de toda a parte de controlo e planejamento da

empresa.
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Controle (CO - Controlling): Como o nome indica, CO serve para o
planejamento e controlo de custos dos processos internos da empresa.
Gestao do Patrimoénio — (AM — Asset Management): AM faz a gestao de todo
o patriménio da empresa, avaliando a evolugao da apreciagado ou depreciacao
do mesmo.

Gestao de Projetos — (PS — Project Systems): Serve para gerir os projetos
da empresa: grandes e pequenos.

Recursos Humanos - (HR - Human Resources): HR é utilizado para
processamento de salarios, formagéao, gestdo de carreiras, etc.

Manutengao Fabril - (PM — Plant Maintenance): Utiliza-se para manutencao
de todo o equipamento, incluindo trabalho e materiais.

Gestao de Materiais - (MM - Materiais Management): Coordena o
aprovisionamento e disponibilidade de materiais, incluindo requisicoes e
ordens de compra, a recepcao de mercadorias, as existéncias, as BOMs, etc.
Gestdo da Qualidade - (QM - Quality Management): Serve para o
planejamento, execugao e gestao das inspecdes e dos certificados.
Planejamento de Producao - (PP — Production Planning): PP gere a
producao, contendo o plano mestre de produg¢do, o shop floor, o MRP e o
planejamento das capacidades.

Vendas e Distribuicdo — (SD — Sales and Distribution): Este modulo serve
para organizar as vendas, contendo as ordens de venda, o processo de
picking, e expedicao.

Fluxo de Trabalho - (WF — Workflow): Liga os mdédulos SAP com outras

aplicagdes, ferramentas e servicos.
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l) Solugoées Industriais — (IS — Industry Solutions): Este mddulo € um maddulo
complementar desenvolvido especificamente para industrias tais como

petréleo e gas, farmacéutica, etc.

3.3 EVOLUGAO DA SOLUGAO ERP NA PETROQUIMICA TRIUNFO S/A

SAP R/3 SAP R/3 ERP 2004 ERP 2005
4.0 Enterprise ECC 5.0 ECC 6.0 A
4.7 Analytical Analytical Applications P
L
Collaborative HR Collaborative HR I
Collaborative Financials Collaborative Financials c
A
Extensions Extensions c
A
o
Application Platform Application Platform T
E
Peaannla Intaaratinn Pannla Inftaaratinn c
Information Intearation Information Intearation N
Process Intearation Process o
L
(o]
2000 2003 2005 2006 G
1
A

Figura 4 — Evolucio do ERP na Petroquimica Triunfo S/A

3.4 LOGISTICA DA PETROQUIMICA TRIUNFO S/A

3.4.1 Processo de logistica - diagrama simplificado

Processo Mk

Compras M. Interno
P, txternovlﬁ@
:l‘\ /‘E . T Movimenta

N . Disponibiliza | Disponibiliza; Programa | Disponibiliza Produtos/ Expedic&o
Produgao |-| - Produtos Produtos ¥ Contrata Espaco Gera eSt‘?que Faturamento
Triunfo Terceiros Transporte Estocagem Armazem Entrega MN.F.
Programagéo\ » * »
N
Cxecucao » > <@ (=]

Figura 5 — Processo logistico — diagrama simplificado
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3.4.2 - Sub-processos da logistica

3.4.2.1 Disponibilizar Produtos
REUNIAC DE
COORDENADOR }—‘ F'ERSE\LIJDC}:SO
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—_— o

| VENDAS Ml e ME

Figura 6 — Sub-processo da logistica: Dispolicizagdo de produto

3.4.2.2 Recebimento de Produtos de Terceiros
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!
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Figura 7 — Sub-processo da logistica: Recebimento de Produtos de Terceiros



3.4.2.3 Programar Transporte
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Figura 8 — Sub-processo da logistica: Programar transporte

3.4.2.4 Sub-Processo Armazenagem
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Figura 9 — Sub-processo da logistica: Armazenagem



3.4.2.5 Operacgao de Carregamento
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Figura 10 — Sub-processo da logistica: Carregamento

3.4.2.6 Operacao de Descarga
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Figura 11 — Sub-processo da logistica: Descarga
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4. METODO

O método empregado no estudo € a pesquisa survey , visto que foi usado o
instrumento desenvolvido e validado por DelLone e MclLean (1992).Segundo
Pinsonneault e Kraemer (1993) , a pesquisa survey é definida como a maneira de
coletar dados ou informacdes sobre particularidades, acbes ou opinides de um
determinado grupo de pessoas , representantes de uma determinada populagéo
alvo, por meio de um instrumento, um questionario. O sucesso na coleta de dados
na survey nao ocorre apenas por um simples conjunto de questdes projetadas,

escritas e administradas por uma amostra da populagao (Litwin 1995).

4.1 DESENVOLVIMENTO DO INSTRUMENTO DE COLETA DE DADOS

O processo iniciou com a selegao das variaveis, conforme apresentado na
revisdo de literatura. Sabendo as variaveis foram buscadas as questdes que
formariam o instrumento, tais questbes foram extraidas de pesquisas anteriores
encontradas na literatura de sistemas de informacdo.Sendo assim foi utilizado o
questionario desenvolvido por DeLone e McLean (1992) em seus estudos sobre o
sucesso de um sistema de informacéao, o qual esta anexado ao final deste trabalho.

O instrumento empregado nesta pesquisa sé constituido de 66 questdes
divididas em 5 constuctos: qualidade do sistema, qualidade da informacao,
satisfagcao do usuario, uso real e impacto individual, além de questbes sobre o perfil
do usuario : sexo, idade, cargo, departamento e tempo que trabalha na empresa.

A aplicagdo do instrumento desenvolvido por DeLone e McLean (1992) e
validado por Juhani livari (2002) em seu artigo: “An Empirical Test of the DelLone-

McLean Model of Information System Sucess” se justifica pois segundo Boudreau et
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al. (2001) os investigadores devem utilizar em seus estudos ,sempre que possivel
instrumentos previamente validados, tomando o cuidado de nao fazer alteracdes
significativas nos mesmos.Entretanto, os préprios autores orientam para a
necessidade de revalidagcao de conteudo, constructos e veracidade dos instrumentos
encontrados na literatura.

Os procedimentos acima descritos buscam assegurar a validade de conteudo
do instrumento de pesquisa, sobre a validade de conteudo, Hoppen et all (1996)
defende que um instrumento de coleta de dados deve ter forma e vocabulario
adequados aos propositos da mensuragdo, e a medida deve representar a
substancia ou o conteudo do que se quer medir.

As variaveis do modelo foram operacionalizadas em uma escala tipo Likert de
7 pontos, a ser descrita mais detalhadamente nas “Etapas do processo de

pesquisa”.

4.1.2 Tipo de pesquisa

Neste trabalho sera aplicada a pesquisa do tipo descritiva, uma vez que
identificara quais situacdes, eventos, atitudes ou opinides manifestadas por uma
determinada populagdo. A pesquisa descritiva objetiva também descrever a
distribuicdo de um fendbmeno na populagao ou entre os subgrupos da populagéo ou,

ainda faz uma comparacéao entre estas distribuigcdes.
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4.1.3 Etapas do processo de pesquisa

A partir das instrugdes encontradas na literatura para um estudo survey
adequado (FINK, 1995), os seguintes passos sao necessarios para a realizagdo da
pesquisa:

(a) Adicionar ao questionario desenvolvido DelLone-McLean (1992) e
validado por Juhani livari (2002), questdes sobre o género do respondente, sua
idade,cargo, departamento e tempo de trabalho na Petroquimica Triunfo. A
operacionalizacdo das variaveis foi realizada utilizando-se uma escala tipo Likert

divida em duas partes conforme abaixo:

Parte 1
Rigido 112|3|/4|5|6 |7 |Flexivel
Limitado 112134 |5|6 |7 | Versatil
Insuficiente 112|314 |5]|6 |7 | Suficiente
Devagar 11213]4|5|6 |7 |Rapido

Figura 12 - Escala tipo Likert primeira parte do questionario DeLone eMcLean (1992)
Fonte: An Empirical Test of the DeLone-McLean Model of Information System Sucess,2002

A primeira parte da escala contrapés adjetivos antagbnicos a fim de fazer com
que o usuario estabelecesse um valor (de 1 a 7 ) para cada item de cada um dos 4

constructos (o constructo “Uso Real” ndo utilizou esta escala).

Parte 2

Discordo totalmente |1 (2|34 |5|6 |7 | Concordo

plenamente
Figura 13 - Escala tipo Likert segunda parte do questionario DeLone e McLean (1992)
Fonte: An Empirical Test of the DeLone-McLean Model of Information System Sucess,2002

Na segunda parte, a escala indicou a discordancia plena do respondente

(discordo totalmente) ou a concordancia plena (concordo plenamente).
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b) Os questionarios foram enviados aos coordenadores de cada area via

correspondéncia interna, e retornaram da mesma maneira.

4.1.4 Populagao e amostra

A populagao de usuarios do sistema R3 da SAP na Petroquimica Triunfo é
formada por cerca de 200 usuarios distribuidos entre a unidade industrial situada no
polo petroquimico de Triunfo/RS e o escritério de vendas em Sao Paulo/SP,
populacio esta, estimada até a data de 30 de outubro de 2008.

Foram selecionados para pesquisa todos os usuarios pertencentes a areas
que compreendem a logistica e areas de apoio. Foram selecionados 38 usuarios,

havendo um retorno de 35.

4.1.4.1 Perfil da amostra de respondentes na Petroquimica Triunfo S/A

Abaixo seguem quadros demonstrando o perfil do usuario do S| na
Petroquimica Triunfo  conforme os critérios de género, faixa etaria, cargo,

departamento e tempo de servigo prestado a empresa:

4.1.5 Coleta de dados

Os questionarios foram enviados aos respondentes no desde o inicio do més
de setembro .Sendo o prazo maximo estipulado para a devolucdo das respostas
como a penultima semana de setembro do presente ano. A coleta dos dados sera do

tipo cross-sectional (corte transversal), ou seja, a coleta dos dados ocorre em um sé
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momento, pretendendo descrever e analisar o estado de uma ou mais varias

variaveis em um dado momento.

4.1.6 Validagao do instrumento

Conforme ja citado, o instrumento de coleta dos dados foi utilizado e validado
pelo professor de Sistemas de Informagdo da Universidade de Oulu,
Finlandia,M.Sc.Ph.D Juhani livari em seu artigo “An Empirical Test of Delone-
McLean Modelof Information System Success” em 2002 publicado no jornal The

DATA BASE forAdvances in Information Systems de 2005.(Vol.36, No. 2).
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5 ANALISE DOS DADOS E RESULTADOS OBTIDOS

A fim de realizar uma analise mais detalhada, buscando justificativas na
literatura, explicacbes e relagbes sobre os resultados encontrados, efetuou-se a
classificagao dos constructos que mais afetam a satisfacdo do usuario final do Sl na
Petroquimica Triunfo S/A .Esta classificacdo foi obtida considerando-se os 35
questionarios respondidos que participaram da pesquisa.Foram realizados testes de
diferengcas de médias entre as variaveis através do uso do Microsoft Excel como
planilha eletrénica, comparando, assim, o valor atribuido a cada item de cada um
dos cinco constructos. Foi possivel mensurar 4 dos 5 constructos propostos pelo
Modelo Delone-McLean (1992),excluindo entdo apenas o “Uso Real” visto que
mensura o numero total de horas do uso do Sl por dia e a freqiéncia de acesso ao
mesmo por parte do usuario.

Abaixo seguem quadros comparativos demonstrando as diferentes médias
obtidas em cada um dos itens dos quatro constructos avaliados através da meédia

aritmética.

5.1. PERFIL DOS RESPONDENTES

A analise dos resultados possibilitou a mensuracédo do nivel de satisfagao de
parte dos usuarios, em relacdo ao sistema operacional R3 da SAP através do
modelo adaptado de DelLone e McLean (1992).

A analise descritiva mostrou que 47% da amostra era composta por

representantes do sexo masculino e 53% do sexo feminino.
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Com relagao a faixa etaria, 20% das pessoas tém entre 17 e 25 anos, cerca
de 30% estao na faixa de 26 a 35 anos, 40% tém entre 36 e 45 anos e apenas 9%

estao na faixa de 46 a 55 anos.

Idade

o118 a25
8 m 26 a 35
S
e}
5 036 a45
o
3
x 046 a 55
T
<]

Grafico 1 — Idade dos usuarios

No que tange ao cargo dos funcionarios da amostra, o maior percentual de
respondentes, 29% ,ficou entre os técnicos, seguidos do cargo de coordenador com
quase 26%, assistentes 14%. Devido ao momento de mudangas que a empresa esta
atravessando, o percentual de contratados e estagiarios é alto chegando a mais de
31% dos respondentes. Os estagiarios e contratados ocupam a fungcdo de
assistentes, aqui apresentados em separado para demonstrar a mudanga no quadro

funcional.
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Grafico 2 — Cargo dos usuarios

Os setores pesquisados, além da logistica, sao todos aqueles que tém uma
interface direta, participando nas atividades diarias, como setor de vendas do

mercado interno e externo, producio e contabil.
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Gréfico 3 — Area de atuagdo dos usuarios
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1 QUALIDADE DO SISTEMA ‘

1.1 Flexibilidade a mudancas

5,26

1.2 Comunicagdo com outros Sl

541

1.3 Tempo de resposta do Sl

5,89

1.4 Capacidade de se recuperar de erros

5,24

1.5 Conveniéncia (conforto), utilizando o Sl

5,87

1.6 Comandos usados para interagir com o Sl

5,58

Média do item

Quadro 4 — Comparativo das médias do constructo “Qualidade do SI”

A seguir se encontram, em ordem decrescente de média aritmética, os

graficos de cada um dos itens avaliados do constructo “Qualidade do Sistema”.

a) Tempo de resposta do Sl: Para a definigdo do conceito do item “tempo de

resposta” do Sl foram levadas em consideragdo as seguintes caracteristicas do Sl

em relagdo a seu uso: rapidez, grau de conforto, consisténcia e razoabilidade.

Tempo de resposta do SI

5,961

5,944

5,90
5,88

5,841
5,821
5,801
5,78
5,76

Valor atribuido ao Sl
o
[0
»

@ Média do item
W Lento x Rapido
O Ruim xBom
OInconsistente x

Consistente
W Absurdo x Razoavel

Grafico 4 — Tempo de resposta do Si

b) Conveniéncia (conforto) no uso do Si: Para a formagédo do conceito do item

Conveniéncia do uso do Sl, foram consideradas as seguintes caracteristicas do Sl

em relagdo a seu uso: grau de conforto,grau de facilidade e eficiéncia.
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Conveniéncia (conforto) na utilizagao

do Sl

6,20- o Média do item
o 6,101
S 6,00 | Inconveniente x
_g 5,90+ Conveniente
E 5,80 0O Ruim x Bom
‘= 5,70
® 5,601 o
§ 550 0O Dificil x Facil
g 5,40

5,30 B Ineficiente x Eficiente

Gréafico 5 — Conforto na utilizagao do Sl

c) Comandos utilizados para_interagir com o Sl: Em relagcdo a definigdo do

conceito do item Comandos de interacdo com o Sl foram considerados o grau de

complexidade, poder, dificuldade dos comandos para o uso rotineiro do sistema.

Comandos utilizados para interagir

como S|
O Média do item

5,90
% 580 @ Complexo x Simples
8 5,701
_-g 5,60+ O Fracos x Poderosos
'_3 5,50
£ 2401 o Dificil x Fécil
§ 5,30
S 5,201 B Uso Complexo x uso

5,10-

facil

Grafico 6 — Comandos utilizados para interagir com o Si

d) Capacidade do S| em se comunicar com outros Sl: Para a formagdo do

conceito do item Comunicagcdo com outros Sl, foram consideradas a completude,

suficiéncia, sucesso da comunicagdo do R3 com outros sistemas de informacgao.
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Capacidade do Sl em se comunicar com

outros SI
O Meédia do item

5,60
7 @ Incompleto x Completo
o 5,50
]
§ 5,40 O Insuficiente x
H Suficiente
‘= 5,30
7 O N&o acontece x
S 520 Acontece
© .
> 510 ® Ruimx Bom

Grafico 7 — Capacidade do Sl em se comunicar com outros Sl

e) Flexibilidade do Sl em mudar a novas exigéncias: Para a formacéo do

conceito do item Flexibilidade do Sl, foram consideradas as seguintes

caracteristicas: rigidez, versatilidade, suficiéncia e o grau da flexibilidade percebida

pelo usuario.
Flexibilidade do Sl em mudar a novas
exigéncias
O Média do item
5,60
% 550 | Rigido x Flexivel
& 540
3 5301 O Limitado x Versatil
3 5201
£ 5107 O Insuficiente x
5 5,00+ Suficiente
s 228 m Devagar x Rapido
Grafico 8 - Flexibilidade do S| em mudar a novas exigéncias
f) Capacidade do S| em se recuperar de erros: Para a definigdo do conceito do

item flexibilidade do S| de se recuperar de erros foram consideradas a velocidade, a
completude, o grau de superioridade e complexidade que o sistema apresenta

quando da ocorréncia de erros.
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Capacidade do Sl de se recuperar de

erros
540, O Média do item
[72)
g 5,30 M Lento x Rapido
S 5,201
E 5101 O Ruimx Bom
? 5,00+ O Incompleto x Completo
2 490
> 480 m Complexo x Simples

Grifico 9 - Capacidade do Sl de se recuperar de erros

5.3 QUALIDADE DA INFORMAGAO

QUALIDADE DA INFORMAGAO |

2.1 Volume de saida de informacdes 6,01
2.2 Completude da informacéo 6,29
2.3 Precisao da informacao 6,16
2.4 Acuracidade da informagéo 5,94
2.5 Consisténcia da informacgéo 6,11
2.6 Aceitacdo da saida das informagdes 6,18
2.7 Formato da saida 5,90

Média do item 6,08

Quadro 5 - Comparativo das médias do constructo “Qualidade da informagao”

a) Completude da informacéao: Para a formagao do conceito do item Completude

da informagdo de saida, foram questionadas as seguintes caracteristicas do Sl:

consisténcia, adequacgao, suficiéncia e grau de completude percebido pelo usuario.
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Completude dainformagao

O Média do item
6,35
7 6.30 @ Incompleto x Completo
8
_-8 6,25 O Inconsistente x
3 Consistente
£ 6,20 -
© O Insuficiente x
‘_?: 6.151 Suficiente
> ® Inadequado x
6,10- Adequado

Grafico 10 — Completude da informacao

b) Aceitacdo do usuario para saida de informacéo: Para formag¢ao do constructo

aceitagdo pelo usuario da saida da informagdo, foram avaliadas as seguintes

caracteristicas do Sl: satisfagao, razoabilidade, adequacao e suficiéncia.

Aceitagcao do usuario para saida da

informacgao

6.24 O Média do item
? 6,221 E Ruimx Bom
® 6,20
[°)
?g 6,18+ 0O Absurdo x Razoavel
2 6,161
© 6,141 O Inadequado x
o Adequado
g 6,121

Bl Lento x Apropriado
6,10

Grafico 11 — Aceitagao do usuario para saida da informacéao

c) Precisdo da informacé&o: Ja para a formagao do conceito do item precisao da

informacéo de saida, foram utilizadas as caracteristicas do Sl: grau de suficiéncia,

consisténcia e de certeza percebido pelo usuario.
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Precisdo da informagao

6,20 @ Média do item
& 6,18
9 6,161 (] Inst{fi.ciente X
o Suficiente
=] p
S 614 O Inconsistente x
.g 6,12- Consistente
g 6,10+ O Devagar x Rapido
S 6,081

B Incerto x Determinado

6,06 -

Grafico 12 — Precisdo da informagao

d) Consisténcia da informacédo: Para a definicho do conceito do item

Consisténcia da informagdo de saida, foram consideradas as seguintes
caracteristicas do Sl: grau de consisténcia ,de superioridade e suficiéncia constatado

pelo usuario.

Consisténcia da informagao

O Média do item

W Inconsistente x
Consistente

0O Devagar x Rapido

O Ruim x Bom

Valor atribuido ao SI

B Insuficiente x
Suficiente

Grafico 13 — Consisténcia da informacao
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e) Volume de saida da informacdo — relatérios e consultas: Para formagao do

constructo volume de saida das informagbes, foram questionadas as seguintes

caracteristicas do Sl: volume, razoabilidade, adequacgao e rapidez.

Valor atribuido ao Sl

6,15+
6,10+
6,05
6,00
5,951
5,90+
5,85
5,80
5,751
5,70-

Volume de saida da informagao
(relatérios e consulta)

O Média do item

| Sintético - Simples

O Insuficiente -
Suficiente

O Desnecessario -
Necessario

B Absurdo - Razoavel

Grafico 14 — Volume de saida da informacgao: relatérios e consultas

f) Acuracidade da

informacdo: Para a formacdo do conceito do item

Acuracidade da

informacdo de saida, foram consideradas as seguintes

caracteristicas do Sl: grau de acuracidade percebida pelo usuario,consisténcia e

suficiéncia.

Valor atribuido ao SI

6,05+
6,00
5,951
5,90
5,85+
5,80
5,751
5,70+

5,65-

Acuracidade da informagao

O Média do item

| Impreciso x Preciso

0O Devagar x Rapido

O Inconsistente x
Consistente

B Insuficiente x
Suficiente

Grafico 15 — Acuracidade da informagao
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g) Formato da saida da informacdo: Para a formagdo do conceito do item

formatos da saida da informagéo, foram consideradas as seguintes caracteristicas

do SI: complexidade, entendimento e utilidade.

6,20+

Valor atribuido ao Sl

Formato da saida da informacao

O Média do item

B Ruimx Bom

O Complexo x Simples

O Dificil entendimento x

Facil entendimento

® Sem utilidade x Util

Grafico 16 — Formado da saida da informagéao — Relatérios

5.4 SATISFAGAO DO USUARIO

3.1 - Avaliagao do Sl pelo usuario
Muito dificil x Muito Facil

Dificil x Facil

Insatisfatdrio x Satisfatorio

Inadequado x Adequado

Trabalhoso x Estimulante

Rigido x Flexivel
Média do item

Quadro 6 — Média do constructo “Qualidade do SI”



Valor atribuido ao Sl

6,00
5,801
5,60+

5.5 UTILIZAGAO REAL

Qtd de usuarios

Qtd de usuarios

Satisfagao do usuario

m Muito dificil x Muito
Facil

O Dificil x Facil

O Insatisfatorio x
Satisfatério

B Inadequado x
Adequado

@ Trabalhoso x
Estimulante

m Rigido x Flexivel

Grafico 17 — Satisfagao do usuario

Tempo diario de operagao do SI
O Praticamente todo
16 tempo
@ Menos de 2 hora

O Entre %2 € 1 hora

O Entre 1 e 2 horas

W Entre 2 e 3 horas

O Mais de 3 horas

Grafico 18 — Tempo diario de operagao do Si

Frequéncia de utulizacao

O Menos de uma vés
por més
® Uma vés por més

O Algumas vezes por
més

O Algumas vezes por
semana

B Uma vez por dia

O Varias vezes por dia

Grifico 19 — Freqiiéncia de utilizacio mensal
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5.6 IMPACTO INDIVIDUAL

4 IMPACTO INDIVIDUAL

4.1 A utilizagdo do sistema permite-me realizar as tarefas mais rapidamente 6,34
4.2 A Utilizacao do sistema melhora o desempenho do meu trabalho. 6,57
4.3 A utilizagao do sistema no meu trabalho aumenta a minha produtividade. 6,46
4.4 A utilizagao do sistema reforga a minha eficacia no meu trabalho. 6,26
4.5 A utilizagao do sistema torna mais facil de fazer o meu trabalho 6,40
4.6 Acho que o sistema é util no meu trabalho 6,66
Média do item 6,45

Quadro 7 - Impacto individual na utilizagao do SI

O constructo “Impacto individual” € a melhor caracteristica do sistema, pois,

61

apresenta a maior média dentre os 4 constructos e quase superou a meédia

alcancada em cada um dos 25 itens do questionario. A média do constructo foi

somente superada pela média de dois itens do préprio “Impacto Individual”.
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6 CONCLUSAO

Nesta amostra de 35 usuarios, o quadro de funcionarios da Petroquimica
Triunfo S/A, ha um reflexo das mudancas ocorridas nos ultimos anos no setor
petroquimico brasileiro. H4 uma tendéncia da empresa mudar de controlador, entao
no ano de 2007 os funcionarios aposentados foram incentivados a deixar o quadro
de funcionarios. Como n&o havia uma definicao de futuro, foram feitas promocodes e
a para as atividades que necessitavam de novos funcionarios foi composta por
funcionarios contratados por uma prestadora de servigos, demonstrado pelo indice
de 31% de estagiarios e contratados, motivo que também determina a média de
idade dos funcionarios.

No que se refere a qualidade do sistema, o tempo de resposta do Sl e o
conforto na operagao, se destacam com as médias mais altas, demonstrando que o
Sl atende a necessidade dos usuarios e da empresa quando necessita de respostas
rapidas, e os usuarios se sentem bem para cumprir com essa exigéncia.

Os comandos utilizados pelo o usuario para interagir com o Sl e a capacidade
do SI em se comunicar com outros S| ficam em uma posicao intermediaria.
Identificando no caso dos comandos uma dificuldade do usuéario devido a
complexidade desses, mas aqueles que s&o utilizados, acabam incorporados ao dia-
a-dia. No caso da comunicagdo com outros S| se deve, em alguns casos, a néo
atualizagao on-line desses outros Sl, quando de alteragdes.

Os pontos criticos da qualidade do S| sao capacidade de se recuperar de
erros e flexibilidade a mudancgas, que demonstram sua regidez.

Na avaliacdo dos 35 usuarios no que se refere a sua satisfacdo o Sl é
adequado as exigéncias de suas fungdes, e satisfaz as necessidades operacionais,

porém o Sl é considerado muito dificil e mais uma vez considerado rigido.



63

Quanto a qualidade da informagéo, o Sl fornece ao usuario as informagdes
necessarias, e de uma forma detalhada e precisa, mas o layout dos relatérios € de
dificil interpretacao.

O Impacto Individual é ponto mais forte do Sl, visto ter atingido a maior média
entre os constructos, pois o Sl é a principal ferramenta do usuario para realizagao
de suas tarefas, e reafirmado pelo resultado do constructo “Tempo de utilizagao”,
onde mais de 45% dos usuarios utilizam o Sl todo tempo, e mais de 12% utilizam o
S| mais de 3 horas diarias. E mais uma vez, esse constructo indica para rigidez do
Sl, a rapidez da realizagao das tarefas foi a segunda menor média.

Em todos os constructos, o aspecto rigidez do Sl foi identificado pelos
usuarios, o que pode ser o fator determinante para as duas médias mais baixas da
pesquisa que foram, satisfacdo do usuario com 5,47, e qualidade do sistema com
5, 54, situacdo que pode se resultado da empresa optar pela versdo standard do
Sl, que facilita quando das atualizagdes de versao.

Esse trabalho sera apresentado a gerencia da area de Tl para se analisado e

que se possa melhorar a utilizacdo do Sl por seus usuarios.
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8 GLOSSARIO

CONSTRUCTO - Aquilo que é elaborado ou sintetizado com base em dados

simples, como, por exemplo, os constructos cientificos.

STANDARD - Refere-se a um conjunto de normas (ou padrdo) que especificam
critérios técnicos, métodos, processos e praticas relativamente a um objetivo, com o

objetivo de simplificar a cooperagéo entre varias entidades.
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ANEXO A Questionario sobre a satisfagao do usuario final em relagao ao R3.

: ESCOLA DE
& ADMINISTRACAO

Este questionario € apenas para fins académicos, o objetivo € obter uma idéia
de sua percepcgao sobre sistema de informacédo e de qualidade para o sistema de
informacdées em sua empresa:. Nao ha necessidade de identificar-se, s6 por

gentileza responder a todas as perguntas. Obrigado por sua ajuda e atengao

Sexo: Feminino () Masculino () Area de atuagio:
Cargo: Tempo de empresa:
Funcionario ( )

Estagiario ()

Contratado ()

| - Sistema da qualidade
01 — Por favor, avaliar a flexibilidade do sistema R3 de mudar em resposta a novas
exigéncias.

Rigido 1(2|3|4|5|6|7|Flexivel
Limitado 1121345 |6 |7 | Versatil
Insuficiente 112134 |5|6 |7 | Suficiente
Devagar 112|134 |5|6]|7 |Rapido

02 - Por favor, avaliar a capacidade do sistema R3 para se comunicar com outros
sistemas de informacéo.

Incompleto 112134 |5|6 |7 | Completo
Insuficiente 112134 |5|6 |7 | Suficiente
Nao acontece 11213]4|5|6 |7 |Acontece
Ruim 112|3|4(5|6|7|Bom

03 - Por favor, avaliar o tempo de resposta do sistema R3.



Lento 112|134 |5|6|7 |Rapido
Ruim 112|13(4|5|6|7]|Bom
Inconsistente 1121345 |6 |7 | Consistente
Absurdo 112134 |5|6 |7 |Razoavel

04 - Por favor, avaliar a capacidade do sistema R3 de se recuperar de erros.

Lento 112|3|4|5|6|7 |Rapido
Inferior 112|134 |5|6 |7 |Superior
Incompleto 112134 |5|6 |7 | Completo
Complexo 112|3|4|5|6|7 | Simples

05 - Por favor, avaliar conveniéncia (conforto), utilizando o sistema R3.

Inconveniente 112|13(4|5|6 |7 ]| Conveniente
Ruim 11213456 /|7|Bom

Dificil 11213456 |7 ] Facil
Ineficiente 112134 |5]|6 |7 | Eficiente

06 - por favor, avaliar os comandos usados para interagir com o sistema R3.

Complexo 112|13|4|5|6]|7 | Simples
Fraco 112|134 |5|6 |7 |Poderoso
Dificil 112|13|4|5|6|7|Facil

Uso complexo 112|134 |5|6]|7 | Uso facil

Il - Qualidade da informacgao

07 - por favor, avaliar o volume de saida de informacdes (relatérios e consultas).

Sintético 11213|4|5|6]|7|Simples
Insuficiente 112134 |5|6 |7 | Suficiente
Desnecessario 112134 |5|6 |7 | Necessario
Absurdo 112134 |5|6 |7 | Razoavel

08 - Por favor, avaliar a integridade da informagéo.

Incompleto 112134 |5|6 |7 | Completo
Inconsistente 1121345 |6 |7 | Consistente
Insuficiente 112134 |5|6 |7 | Suficiente
Inadequado 112134 ]5|6]|7 | Adequado
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09 - Por favor, avaliar a precisdo da informacao.

Insuficiente 112134 |5|6 |7 | Suficiente
Inconsistente 1121314 |5]|6 |7 | Consistente
Devagar 112|134 |5|6]|7 |Rapido
Incerto 1121345 |6 |7 | Determinado

10 - Por favor, avaliar a acuracidade da informacéao.

Impreciso 112|134 |5|6|7|Preciso
Devagar 112|134 |5|6 |7 |Réapido
Inconsistente 1121345 |6 |7 | Consistente
Insuficiente 112134 |5|6 |7 | Suficiente

11 - Por favor, avaliar a consisténcia da informagao.

Inconsistente 112134 |5]|6 |7 | Consistente
Devagar 112]13|4|5]|6 |7 |Rapido
Ruim 1(2|3|4(5|6|7|Bom
Insuficiente 112134 |5|6 |7 | Suficiente

12 — Por favor, avaliar a sua aceitacdo no que se refere a saida das informacoes.

Ruim 112(3(4|5|6|7|Bom
Absurdo 112134 |5|6 |7 | Razoavel
Inadequado 112(3|4]5|6|7 | Adequado
Lento 112|134 |5|6 |7 |Apropriado
13 - Por favor, avaliar o formato da saida

Ruim 112(3(4|5|6|7|Bom
Complexo 112|3|4|5|6]|7 | Simples
Dificil entendimento |12 (3|4 |5 |6 | 7 | Facil entendimento
Sem utilidade 112134 |5|6/|7|Uti

lll - Satisfagao do usuario

14 — Por favor, avaliar o sistema R3

Muito dificil 112|134 |5|6 |7 | Muito Facil
Dificil 11213456 |7 | Facil
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Insatisfatorio 11213456 |7 | satisfatorio
Inadequado 1123|145 |6 |7 | Adequado
Trabalhoso 112134 |5]|6 |7 | Estimulante
Rigido 112|134 (5|6 |7 |Flexivel

IV - Utilizacao real

15 - Uso diario: quanto tempo vocé passa operando o sistema durante um dia
normal enquanto vocé usa computadores?

Praticamente todo tempo
Menos de %2 hora

Entre 2 e 1 hora

Entre 1 e 2 horas

Entre 2 e 3 horas

Mais de 3 horas

O WNI~

16 — Frequéncia de utilizagdo: quantas vezes, em média, vocé utiliza o sistema?

Menos de uma vés por més
Uma vés por més

Algumas vezes por més
Algumas vezes por semana
Uma vez por dia

Varias vezes por dia

O |IWINI—

V — Impacto individual

17 — A utilizacao do sistema permite-me realizar as tarefas do trabalho mais
rapidamente

Discordo totalmente |1 2|34 |5 |6 |7 | Concordo
plenamente

18 — A Utilizagao do sistema melhora a performance do meu trabalho.

Discordo totalmente |1 2|34 |5 |6 |7 | Concordo
plenamente

19 — A utilizacdo do sistema no meu trabalho aumenta a minha produtividade.

Discordo totalmente |1 2|34 |5|6 |7 | Concordo
plenamente

20 — A utilizagao do sistema reforga a minha eficacia no meu trabalho.

Discordo totalmente |1 2|34 |5 |6 |7 | Concordo
plenamente




21 — A utilizagdo do sistema torna mais facil de fazer o meu trabalho

Discordo totalmente |1 2|34 |5 |6 |7 | Concordo
plenamente

22 — Acho que o sistema ¢ util no meu trabalho

Discordo totalmente |1 2|34 |5 |6 |7 | Concordo
plenamente
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