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1 - INTRODUCAO

Ha uma consolidacdo da necessidade da Tecnologia da Informacao (TI) no
ambito empresarial atualmente. Com isso, as empresas tém investido grandes
quantias em sistemas computacionais que tém como funcdo o aumento da

produtividade e qualidade dos produtos e servicos perante a concorréncia.

Antes da introducao dos sistemas ERP (Enterprise Resource Planning), nos
anos 90, utilizavam-se sistemas legados, limitados a setores especificos dentro da
organizagdo, tornando as informagbes individualizadas e né&o-integradas.
Ocasionando, assim, uma grande dificuldade na consolidacdo das informacfes que

por muitas vezes eram armazenadas em diversos sistemas marginalizados.

A principal proposta dos Sistemas de Gestdo Empresarial (SGE) — ERP no
seu surgimento, foi a possibilidade de integracédo de informacdes nas diversas areas
da empresa. A expansao destes sistemas deve-se também ao amadurecimento das
opcOes disponiveis no mercado, evolucdo tecnolégica e o exemplo de outras
empresas que implantaram com sucesso um ERP e tém um bom fluxo da
informacdo. O ERP é uma ferramenta para o controle do negécio e apoio na tomada

de decisOes estratégicas.

Segundo Davenport (2002), os sistemas de gestdo empresarial sdo
perfeitamente habilitados para a transacdo da informacdo. Eles sdo a fabrica de

informacéao, produzindo a informagé&o para consumo interno e externo.

Alguns estudos revelam a insatisfacdo por parte de usuarios e tomadores de
deciséo quanto a informacao gerada pelo ERP. Essa insatisfacdo pode ser explicada
tanto pela resisténcia as mudancgas, como por aspectos técnicos da implantagdo do
sistema. Outros ainda defendem a idéia que os softwares de gestdo empresarial

disponiveis sao por demais inflexiveis.

A implantacdo de um Sistema de Informacfes (Sl) gera expectativa de
melhores resultados e vantagens competitivas. Porém a falta de instrumentos e

métodos para avaliacdo do sistema adquirido prejudica a gestdo de TI. Um dos



métodos utilizados para medir a eficiéncia do investimento em Sl € a qualidade da

informacéo.



2 - SITUACAO PROBLEMATICA

A busca de solugdes para o controle do negocio e de suas informacdes
remete a organizacdo a adocdo de um Sistema de Informacdo. O ERP (Enterprise
Resource Planning) é a ferramenta ideal para o controle dos processos
administrativos da empresa, hoje, amplamente reconhecido e utlizado nas

organizacoes.

A RM Sistemas desenvolveu na década de 90 o CORPORE RM. Sistema
ERP em plataforma Windows, atendendo os segmentos de Educacgao, Projetos,
Saude, Producdo e Recursos Humanos, além do Sistema de Gestdo Empresarial.
Atualmente com mais de 16 mil clientes a RM Sistemas se consolida no mercado do
Software. Apesar dos numeros serem positivos, evidencia-se a importancia de
mensurar a eficacia da ferramenta pela qualidade das informagdes que ela gera.
Tendo em vista que se trata de um mercado extremamente competitivo e é muito
comum a migracdo entre os diversos softwares disponiveis. Além disso, a
otimizacdo da qualidade dos dados nos diversos aspectos, como seletividade,
simplicidade, representatividade, estabilidade, rastreabilidade e informacdes
suficientes para tomar decisdes, tem alto grau de importancia jA que a expectativa
gerada por usuarios, gerentes e diretores de melhores resultados € a base para a
avaliacdo do sistema e do retorno dos recursos (tempo e dinheiro) direcionados a

implantag&o.

Se a qualidade da informacao ndo atingir niveis esperados, € bem possivel
que a direcdo da empresa tome a deciséo de retirar 0 sistema atual ndo satisfatorio,

migrando para um ERP concorrente.

Assim a questdo de pesquisa que direciona este trabalho é: Qual é a
qualidade da informacéo gerada pelo sistema Corpore RM nas organiza¢des?



3 - OBJETIVOS

3.1 OBJETIVO GERAL

Medir a qualidade da informacé&o gerada pelo Corpore RM, ERP da RM

Sistemas, com base na percepc¢do dos usuarios.

3.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

e |dentificar variaveis que auxiliem a medir a qualidade da informacao;
e Elaborar o questionario;

e Validar o questionario;

e Analise dos resultados;

e Propor aos executivos da RM sugestdes de melhoria na qualidade da

informacao que é resultado do processo de implantacgéo.
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4 - CARACTERIZACAO DA ORGANIZACAO E DO SEU AMBIENTE

A seguir uma breve descricdo da organizacdo e do ambiente da empresa

RM Sistemas escolhida para servir de base (fundamentar) ao presente estudo.

4.1 HISTORICO DA EMPRESA

Fundada em Belo Horizonte no ano de 1986 por Rodrigo Diniz
Mascarenhas, a RM Sistemas, primeiramente chamada de RDM Sistemas, surgiu
quando seu fundador desenvolveu um sistema, em uma calculadora Texas, para
calcular a folha de pagamento da empresa do seu tio. Este foi o primeiro produto da
empresa. Ainda neste ano, Rodrigo encontrou-se com Mauro Tunes onde firmaram
sociedade e desenvolveram em DOS os sistemas de Folha de Pagamento (RM
Folha) e Controle da Contabilidade (RM Cont), foi quando alteraram o nome da

empresa para RM Sistemas Ltda.

Dez anos depois, em 1996, a empresa comecou a desenvolver sistemas
para a plataforma Windows, o chamado Corpore RM, também neste ano, comecgou a
atuar nos segmentos de Educacao e Projetos. Novamente dez anos mais tarde, em
2006, a empresa comeca a desenvolver sistemas em .Net, tornando-a pioneira nesta

plataforma e atendendo assim as novas exigéncias de mercado.

Atualmente, com mais de 16 mil clientes em todo o pais, € a maior empresa
de software 100% brasileira e a que mais cresce no Brasil. Possui matriz em Belo
Horizonte, com filiais em Sao Paulo, Rio de Janeiro, Porto Alegre, Curitiba,
Uberlandia, Ribeirdo Preto e Vitéria e mais de 40 unidades de negocios espalhadas

por todo o territério nacional, além de escritérios em Portugal e no México.
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4.2 CONCEITOS DA EMPRESA

A RM Sistemas € uma empresa que tem sua misséo, negdcios e principios
definidos no fornecimento de solucdo de softwares para alcancar resultados,

baseados na qualidade, inovacao, valorizacdo das pessoas e honestidade.

4.2.1 Missao

“Melhorar os resultados dos clientes através de nossas solu¢des de software

e servigos”.

4.2.2 Negocio

“Tecnologia de informacao e organizagao para resultados”.

4.2.3 Principios

“Qualidade, Inovagao, Valorizagdo das Pessoas, Honestidade”.

4.3 PREMIOS

De acordo com a midia especializada, a RM Sistemas €, em seu segmento,
a empresa que mais investe em tecnologia, pesquisa e projeto social, e a primeira
em exceléncia empresarial e rentabilidade. Entre as conquistas de 2005 estdo o Info
200 da revista Exame, que escolheu a RM Sistemas como a Melhor Empresa de
Software do Brasil pelo segundo ano consecutivo e o Prémio “As Melhores da
Dinheiro 2005” da Revista ISTOE Dinheiro, que premiou a empresa como a melhor
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empresa de Tecnologia do pais. Esta entre as 100 Melhores Empresas para Vocé
Trabalhar da América Latina, prémio fornecido pela IDG Computerworld, foi eleita
durante seis anos a melhor empresa de Software de Recursos Humanos do Pais, e
pela quinta vez consecutiva, € uma das 150 Melhores Empresas para Vocé
Trabalhar do Pais (Great Place to Work Institute). A seguir a identificacdo de alguns

prémios conquistados.

NN
1Oy

\S MELHORES - o A | ' St -l AITRES 1F

DA DINHEIRO IUI]]ﬁ:I.II!IIM

Figura 1 — Prémios conquistados RM Sistemas

Fonte: site RM Sistemas (www.rm.com.br)

4.4 PRINCIPAIS PRODUTOS

Além do sistema de Gestdo Empresarial, o Corpore RM que integra todos
0s departamentos da empresa, a organizacdo atua nos segmentos de Educacao,
Projetos, Saude, Producéo e Recursos Humanos. No entanto a familia de produtos é
composta pelos seguintes modulos:

- RM Nucleus (Controle do Estoque, Faturamento e Compras);
- RM Fluxus (Controle Financeiro);

- RM Saldus (Contabilidade Gerencial);

- RM Liber (Livros Fiscais);

- RM Bonum (Controle Patrimonial);

- RM Labore (Folha de Pagamento);

- RM Vitae (Gestdo de Pessoas);
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- RM Chronus (Automacé&o do Ponto);

- RM Testis (Pesquisa e Avaliacao);

- RM BIS (Gestao Estratégia);

- RM Agilis (CRM);

- RM Solum (Controle de Projetos);

- RM Factor (Controle da Producéo);

- RM Officina (Manutencéo e Assisténcia Técnica);
- RM SGI (Gestédo de Imobiliaria);

- RM Classis (Gestao Educacional);

- RM Biblios (Gestao de Biblioteca);

- RM Saude (Gestéo Hospitalar);

- RM Planos (Controle de Planos de Saude);

- Portal Corpore RM (Portal Corporativo).

Além de vender licenca de uso para esses produtos, a empresa vende
horas de implantagdo, treinamentos e manutengcdo mensal. Licenca de uso - é 0
direito de uso dos sistemas contratados pelo cliente, com o numero de licencas
ativas e concorrentes para Estacées de Rede a um unico Banco de Dados instalado
em unico endereco. Hora de Implantacdo - sdo as horas necessarias para
parametrizar o sistema, e atender as necessidades do cliente que contratou o
sistema. Treinamentos - sdo cursos ministrados na sede da RM ou na sede do
cliente para capacitar o usuario a utilizar o sistema. Manutencdo mensal - este

servico cobre todas as alteragbes devidas a adequacdo de legislacéo,

aprimoramento de desempenho, manutencgao corretiva e atendimento telefonico.
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4.5 ATUACAO NO RIO GRANDE DO SUL

Em 1987 a Eletrodata Ltda., empresa de Porto Alegre, apostou no potencial
da RM Sistemas e assinou contrato de representacdo da marca. Durante 17 anos
essa foi a empresa que vendeu, implantou e prestou suporte dos sistemas da RM no
Rio Grande do Sul. Durante este periodo, 0 representante conquistou uma carteira
de mais de 250 clientes, entre eles empresas como: Colégio Anchieta, Stemac
Grupo Geradores, Sesc, Sebrae, entre outros. Porém, em 2004 a RM Sistemas
identificou que havia um grande mercado em potencial no Rio Grande do Sul que
nao estava sendo explorado e resolveu descontinuar a representacao da Eletrodata
e abrir, em setembro de 2004, uma filial em Porto Alegre, localizada hoje na Avenida
Carlos Gomes, 1340 conjunto 502. Neste periodo de transicdo, a RM assumiu todos
os clientes da Eletrodata, admitiu alguns funcionarios e transferiu o suporte técnico

por telefone para o Call Center da empresa em Belo Horizonte.

Durante a atuacdo do representante Eletrodata, o valor médio das vendas
de licenca de uso dos sistemas da RM era de R$ 170.000,00, ja no primeiro ano de
atuagéo da filial este valor subiu para R$ 970.000,00, ou seja, um crescimento de
mais de 500%. A expectativa é que em 2006 a marca de dois milhdes de reais seja
batida na venda de licenca de uso.

4.6 CLIENTES

Durante esses 20 anos de atuagdo, a empresa conquistou clientes
importantes em todo o pais. O nimero de clientes ja ultrapassou a marca dos 16 mil
e 0 mais importante disso € que a maioria deles indica a RM para outras
organizagdes. Para manter a satisfacdo e dar continuidade nestas indicagcdes, a
organizagdo busca, cada vez mais, se aproximar dos clientes para entender suas

necessidades, desta forma aumentando a fidelizacdo. Abaixo alguns clientes:
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Figura 2 — Alguns clientes da RM Sistemas
Fonte: site RM Sistemas (www.rm.com.br)

4.7 CONCORRENTES

Existem muitas empresas concorrentes neste ramo de sistemas, e estes
podem ser divididos em dois grupos de concorréncias. Os grupos sao classificados

em segmentos de atuagcédo e em porte ou tamanho da empresa.

Por porte ou tamanho pode-se dizer que os concorrentes diretos da RM sé&o:
Datasul e Microsiga, porém ainda ha outros concorrentes maiores € com 0 custo
mais alto, que sdo: a Oracle e a SAP, que atuam em todo o mundo. Além disso,
existem empresas menores como: Logocenter, Micromega e N&L que de certa forma
nado sao considerados concorrentes diretos, pois trabalham com produtos de

tecnologia diferenciada.

De acordo com a revista eletrénica Tlinside (2006), hoje os indices mostram
0s seguintes numeros: “Na arena do software de gestdo empresarial (ERP) em
2005/2006 a porcentagem da SAP é de 23% de market share; seguida pela
Microsiga com 17%; Oracle com 16%; Datasul com 15%; SSA com 8%; RM com 7%;

e 14%outros.”
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5 - REVISAO TEORICA

A revisao teorica contribui para o melhor entendimento do objeto de analise
deste trabalho e traz embasamento para sustentar o seu desenvolvimento. Como o
presente trabalho tem por objetivo medir a qualidade da informagao gerada pelo
ERP da RM Sistemas — 0 CORPORE RM sera apresentada a seguir uma reviséo da

literatura acerca dos ERP’s e da qualidade das informacdes nas organizacgodes.

5.1 — SISTEMAS ERP (ENTERPRISE RESOURCE PLANNING)

Conforme Stedman (1999), os ERPs sao sistemas de informacbes
integrados, adquiridos na forma de pacotes de software, com a finalidade de dar
suporte & maioria das operacgdes de uma empresa. E um sistema integrado, que
possibilita um fluxo de informacdes Unico, continuo e consistente por toda a empresa

sobre uma Unica base de dados.

Segundo Souza e Zwicker (1999), um instrumento para a melhoria dos
processos de negadcios, tais como producao, compras e distribuicdo, orientados por
estes processos e nao as fungdes/departamentos da empresa com informagdes on-
line em tempo real. O ERP permite visualizar por completo as transacdes efetuadas

pela empresa, desenhando um amplo cenario de seus processos de negocio.

Para Davenport (2002), os SGEs oferecem quase tudo aquilo que a
organizagdo deseja de um computador. Proporcionam informagédo em um formato

que todos — e ndo apenas o0s tecnodlogos — tém condicdes de entender.

5.2 — CARACTERISTICAS DOS SISTEMAS DE ERP

Os sistemas ERP possuem uma série de caracteristicas, Hecht (1997), que

tomadas em conjunto os distinguem dos sistemas desenvolvidos internamente nas
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empresas e de outros tipos de pacotes comerciais. Essas caracteristicas sao
importantes para a analise dos possiveis beneficios e dificuldades relacionadas a
utiizacdo dos sistemas ERP e aos aspectos relacionados ao sucesso de sua

implementagéo.

Os ERP séo pacotes comercias e permitem atacar dois grandes problemas
verificados na construcéo de sistemas através de métodos tradicionais de analise e
programacao: o nao-cumprimento de prazos e estouro em or¢camentos. Segundo
Gibbs (1994), “em média os projetos de desenvolvimento de software ultrapassam o
cronograma em 50%. E ainda projetos maiores geralmente ultrapassam mais”.
Diversas alternativas tém sido usadas para atacar esse problema tais como a
evolucdo das metodologias de desenvolvimento, a prototipagédo, a utilizagdo de
ferramentas CASE (computer-aided software engineering) e as linguagens e
metodologias orientadas a objeto que tém como objetivo permitir a reutilizacao de

componentes de software.

Séao desenvolvidos a partir de modelos-padrédo de processos. Assim como
0os demais pacotes comerciais, os sistemas ERP n&o s&o desenvolvidos para um
cliente especifico e procuram atender requisitos genéricos da maior quantidade
possivel de empresas, justamente para explorar o ganho de escala em seu
desenvolvimento. Para que possam ser elaborados, é necessario, portanto, a
utilizacdo de modelos de processos e negdcio. Esses modelos sao obtidos através
da experiéncia acumulada pelas empresas fornecedoras em repetidos processos de
implementacdo ou sdo elaborados por empresas de consultoria e pesquisa em
processos de benchmarking. O termo best practices (melhores praticas) é utilizado
amplamente por fornecedores de empresas de ERP e consultores para designar
esses modelos-padrao, mas € preciso ter cuidado quanto ao seu real significado.
Davenport (1998) afirma que “no caso dos sistemas de ERP, é o fornecedor, e ndo o
cliente que define o que ‘melhor’ quer dizer” e que “em alguns casos, as suposi¢oes

do sistema podem ir de encontro aos interesses da empresa”.

Outra caracteristica é a integracdo dos sistemas das diversas areas da
empresa. A integracdo pode ser definida como os sistemas de informacdo que
consideram cada parte do sistema, servindo a um departamento especifico da
empresa, como parte de um Unico sistema empresarial, e ndo como uma série de

sistemas isolados. Apesar de serem divididos em modulos, os sistemas ERP
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realmente integrados podem ser considerados como um uUnico sistema. Entre o0s
beneficios da integracdo estdo o compartilhamento das informacfes comuns entre
os diversos médulos de maneira que cada informacgédo seja alimentada no sistema
uma unica vez (evita o re-trabalho) e a verificacdo cruzada de informacdes entre
diferentes partes do sistema. Um exemplo seria a verificagdo de notas fiscais de
entrada, no recebimento, comparando-as com os dados das ordens e solicitacfes de
compra garantindo o recebimento apenas com precos e quantidades corretas. Outro

beneficio € a disponibilizacdo das informacdes instantaneamente, assim que

alimentadas no sistema, para todos os modulos que delas se utilizem.

Utilizam um banco de dados Unico. Entre as diversas maneiras de se
desenvolver sistemas totalmente integrados esta a utilizacdo de um anico banco de
dados centralizado. Esse banco de dados também é conhecido como banco de

dados corporativo.

Uma diferenca entre os sistemas de ERP e os pacotes de software
tradicionais € a abrangéncia funcional daqueles, isto é, a ampla gama de func¢des
empresariais cobertas por estes aplicativos. No caso dos pacotes, normalmente,
apenas uma funcdo empresarial é atendida, possivelmente com maior profundidade

do que através da utilizacdo de um sistema ERP.

5.3 - TERMOS RELACIONADOS AOS ERPs

Souza e Zwicker (1999) apresentam alguns termos relacionados aos
sistemas ERP que, embora nédo os definam, sdo importantes para a compreensao
dos aspectos envolvidos em sua utilizacdo. Esses termos sdo: a funcionalidade, a
divishio em moddulos, a parametrizacdo, a customizacdo, a localizacdo e a

atualizacao.

A funcionalidade é o conjunto total das func6es embutidas em um sistema
ERP, suas caracteristicas e suas diferentes possibilidades de uso. A composi¢cao
destas funcbes forma o sistema de informacdes transacional que da suporte aos

processos de negaocio.
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Os modulos sdo os menores conjuntos de funcgdes que podem ser
adquiridos e implementados separadamente em um sistema ERP. Normalmente, tais
conjuntos de fungbes correspondem a divisdes departamentais de empresas

(vendas, financeiro, producéo, controladoria, fiscal, etc.).

A parametrizacdo € o processo de adequacdo da funcionalidade de um
sistema ERP a determinada empresa através da definicdo dos valores de
parametros ja disponibilizados no proprio sistema. Parametros séo variaveis internas

ao sistema que determinam, de acordo com seu valor, 0 comportamento do sistema.

A customizacdo é a modificacdo de um sistema ERP para que este possa
se adequar a uma determinada situacdo empresarial impossivel de ser reproduzida
através dos parametros ja existentes. E importante salientar que apesar de que
qualquer tipo de customizacdo pode ser feita para adaptar um sistema ERP as
necessidades imediatas do cliente, quanto maior for a quantidade de customizacdes
realizadas, mais o sistema utilizado se afasta do modelo de sistema ERP e mais se

aproxima do modelo de desenvolvimento interno de aplicagoes.

Os custos de manutencao crescem, pois muitas vezes os fornecedores nao
dao suporte para rotinas altamente customizadas, e ha problemas na instalacao de
uma nova versao do sistema, uma vez que todas as customizacles feitas nas
versbes anteriores poderdo ter que ser refeitas ou adaptadas para uso na nova

versao.

A localizacdo € a adaptacdo (através de parametrizacbes ou
customizacfes) de sistemas ERP desenvolvidos em outros paises para a sua

utilizacao na realidade brasileira (impostos, taxas, leis).

A atualizacdo, ou upgrading, € o processo através do qual o fornecedor
disponibiliza aumentos de funcionalidade e correcbes de problemas e erros para

instalagdo na empresa. Também conhecido como troca de versao.

5.4 — SEGUNDA GERACAO DO SGE (ERP )

Conforme Magada, Lima e Rios (2005) o SGE tradicional tem se excedido

na capacidade de gerenciar atividades administrativas, como contas a
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pagar/receber, folha de pagamento, controle de estoque, contabilidade, fiscal,
controle da producéo, entre outros. Os autores completam afirmando que todas
estas atividades operacionais controlam o momento atual ou 0 que passou, nao
conseguem gerar um planejamento continuo para o futuro. Para suprir esta
demanda de analises futuras, as empresas precisam recorrer a softwares néo-
integrados para o gerenciamento da cadeia de suprimentos (TURBAN et al 2004
apud MACADA; LIMA; RIOS, 2005). Surge assim a nova geracdo de ERP’s com
foco maior em planejamento futuro e analise de informagdes. Porém esta segunda
geracdo nao fica apenas no controle da cadeia de suprimentos, outros pontos
importantes como Comércio Eletronico, Sistemas de Apoio a Decisdo — SAD’s, BI
(Business Inteligence ou Inteligéncia Empresarial), Data Mining e Data Warehousing,
Gerencia mento de Relacionamento com Clientes (CRM — Customer Redlationship

Management) também estdo sendo abordados.

Uma das principais davidas das empresas interessadas na implantacao
destes médulos é se estardo continuando com o mesmo fornecedor do ERP ou se
buscardo novas alternativas de mercado. Para Magada, Lima e Rios (2005), como
sado aplicativos que podem ser executados e carregados em bases diferentes das
utilizadas no SGE, existe a possibilidade das empresas estarem aderindo a outros

fornecedores.

5.5 — BENEFICIOS E CRITICAS AOS SGEs

Para melhor avaliar a necessidade da utilizacdo de ferramentas de Sistema
de Gestdo Empresarial, apresentaremos, a seguir, os beneficios e criticas aos
SGE’s. Tentaremos, aqui, apontar os beneficios do uso de ERP’s e alertar para os
processos criticos de uma implantacdo, que podem gerar insatisfacdo e, de certa

forma, comprometer o andamento do projeto.
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5.5.1 Beneficios dos SGE’s para os Negécios

Para Davenport (2002), em um mundo ideal, organiza¢cbes dotadas de
SGEs seriam interconectadas ininterruptamente, tanto interno quanto externamente.
N&o haveria excesso nem desperdicio de estoques. A oferta e a demanda seriam
perfeitamente coordenadas. Fazer negdcios com fornecedores seria tao facil quanto

acertar metas com outro departamento da sua propria empresa.

Esses beneficios ndo sdo apenas hipotéticos. Muitas organizacdes
conseguem concretizar lucros substanciais com seus projetos de Sistema de
Informacao. A seguir apresentaremos, com base nos estudos de Davenport, alguns

beneficios dos SGE'’s, através de breves cases de sucesso.

Davenport (2002) cita a reducao de prazos em processos fundamentais de
negocio:

Reducéo do tempo de ciclo:

A Autodesk, grande produtora de softwares, conseguiu ganhos substanciais
em termos de reducado de custos e de prazos em processos fundamentais
de negécios. O prazo de entrega médio para seus clientes era de 2
semanas, apos a implementacdo do SGE, foi para 24 horas, em 98% das
suas entregas. A empresa estima ter economizado, apenas com a reducédo
de estoques, mais do que custou toda a instalacdo do seu sistema de
gestdo da SAP.

O autor ainda ressalta a mudanca na velocidade de operacgdes e transagdes

imprescindiveis para o fluxo dos processos nas empresas:

Informacgdes mais rapidas sobre transacoes:

A Divisdo de Armazenamento da IBM conseguiu uma reducdo no prazo
necessario para apresentar informacées sobre precos de cinco dias para
cinco minutos, a remessa de pec¢as de reposi¢do, que antes levava até 22
dias, agora é feita em trés dias, e as verificacbes de crédito, que
anteriormente levavam 20 minutos, ficam prontas em apenas 3 segundos.

Davenport indica também a eficiéncia dos relatérios gerados pelos sistemas:

Melhoria na geréncia financeira:

Os gerentes da Microsoft dao conta de consideraveis beneficios em
melhoria dos sistemas de gerenciamento de relatérios, e o ciclo financeiro
de encerramento foi reduzido de 12 para 4 dias.
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Davenport utiliza o caso da Monsanto para explicar o conhecimento

agregado ao ERP e a facilidade de entendimento dos processos por funcionarios

NovosS:

Convertendo o conhecimento tatico sobre o processo em
conhecimento explicito:

Na Monsanto, depois da implementacdo bem-sucedida de seu SGE, os
executivos da empresa acreditam que o0s principais processos, as regras
sobre tomadas de decisGes e as estruturas de informacédo estejam bem
entendidas e documentadas em seu sistema. Mais ainda, o conhecimento
hoje é mais comum a toda a empresa, e por isso o0s funcionarios mais novos
conseguem entender com maior facilidade o processo de trabalho.

A implantacdo do Sistema de Gestdo Empresarial s6 traz bons e

significativos resultados se for bem implementado, e para isso a solucdo esta no

treinamento do pessoal e o investimento na area de tecnologia da informacéo

(MAGALHAES, 2000). Para o autor o éxito da implantacdo esta diretamente ligado

ao estudo inicial do contexto na qual o sistema atuara e formar um ambiente propicio

para garantir o seu desenvolvimento, implementacéo, aceitacao e uso.

5.5.2 Criticas aos Sistemas de Gestao

Tanto do ponto de vista técnico quanto do de negécios, os SGEs tém seus

problemas. Agora Davenport (2002) lista algumas criticas a respeito da utilizacéo

dos ERP’s.

Inflexibilidade do sistema quanto a mudanca de
processos da empresa:

E quase impossivel, sustenta este ponte de vista, adaptar um SGE a um
negécio. Como se nao bastasse, muitas empresas acabam fazendo
negoécios de uma maneira contraria a seus propositos, simplesmente porque
0 sistema exige que assim o facam. Outro aspecto desta suposta
inflexibilidade é que, uma vez instalado um sistema na sua organizacéo, fica
dificil demais mudar a maneira através da qual vocé trabalha e se organiza.

Prolongados periodos de implantagdo em um ambiente em constante

mutacao:

A implementacdo de um SGE em uma empresa de grande porte pode
perfeitamente ser um projeto de 3 a 5 anos de duracao. Os criticos dos
SGEs entdo argumentam que, no mundo dos negdécios em rapida mutacao
em que vivemos, projetos de cinco anos sao simplesmente insustentaveis.
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Forte hierarquizacdo imposta pelos SGE’s, onde o controle da informacao é

centralizado:

Uma terceira critica aos SGEs salienta que eles imp8em uma perspectiva
hierarquizada do tipo “comando e controle”, as organizacdes. Conforme
este argumento, a monitorizacdo e o controle centralizados de informacédo
constituem uma perspectiva ultrapassada para as organizacdes que vivem
em um contexto de delegacgédo de poderes, de funcionarios como autbnomos
e de teoria da complexidade de baixo para cima.

Cibora & Hanseth (1998), alertam para os cuidados especiais necessarios
quando se esté lidando com infra-estruturas, como € o caso de tecnologias como o
ERP, assim como dos perigos associados com visdes estreitas deste assunto.
Critcam a agenda usual desenvolvida por executivos e consultores na
implementagcdo e gestdo de infra-estruturas, baseadas em premissas de

alinhamento estratégico ndo sustentaveis.

Van Stijin & Wensley (2001), analisando os aspectos de inflexibilidade dos
ERP’s, afirmam que “estes sistemas parecem estabelecidos em concreto” assim que
sao implementados. Esta inflexibilidade resulta em parte de agentes com insuficiente
conhecimento, compartilhado de natureza das préaticas sociais como um todo;
articulacdo destas praticas em tempo e espaco pelas propriedades estruturais da

organizacao; e seus proprios papéis na organizacgao.

5.6 — CICLO DE VIDA DOS SISTEMAS ERP

Detectada a necessidade de garantir a capacidade de resposta e adaptacao
dos seus sistemas as necessidades dos seus negocios e suas constantes mudancas
h& uma evidéncia alta de que a empresa necessite de um sistema ERP. A seqiiéncia

de processos para aquisicao e uso de um ERP sera abordada nesta secéo.
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5.6.1 Deciséo e Selecao

7

Para a escolha do fornecedor é necessario comparar as diversas
alternativas disponiveis no mercado. A comparacdo das alternativas mediante
critérios e pesos é bastante interessante. Por meio deste processo, primeiro
estabelecem-se os critérios que deverdo ser utilizados para a comparacdo e sua
importancia relativa. Cada uma das alternativas € entdo avaliada, atribuindo-se
notas ao desempenho das alternativas frente aos critérios estabelecidos. O
fornecedor que obtiver a melhor nota final serd o escolhido. Na pré-selecéo
considera-se 0 maior numero possivel de candidatos utilizando-se um numero
reduzido de critérios, que sejam de verificagdo rapida, mas fundamentais de acordo
com o0s objetivos do projeto. Escolhem-se entdo dois ou trés finalistas que serdo
submetidos a um estudo mais rigoroso na etapa de selecédo final (CECCAGNO,

2001).

Embora a funcionalidade deva ser o foco principal do processo de selegao
do fornecedor existem outros aspectos que em conjunto sdo tdo ou mais
importantes. Hecht (1997) diz que “recomenda-se que o critério funcionalidade néo
deva ter mais do que um terco do peso total na decisdo”. O autor apresenta cinco
outros aspectos que devem ser considerados na selecdo do fornecedor: arquitetura
técnica, custo, servico, e suporte pos-venda, bem estar financeiro do fornecedor e

visao tecnologica de futuro do fornecedor.

Para se fazer uma boa escolha é necessario que as estratégias da empresa
estejam alinhadas com as estratégias de Tl. De acordo com o conceito classico de
alinhamento estratégico — AE, proposto por Henderson e Venkatraman (1993), AE é
a adequacao estratégica entre as competéncias, estratégias e objetivos de negdcio
com as de Tl e a integracdo funcional entre 0s processos organizacionais, as
funcBes e habilidades das pessoas de areas de negdcio e 0s processos, arquitetura
e pessoas de TI, nos niveis interno (operagdo) e externo (escopo e competéncias
essenciais). A estratégia € percebida como envolvendo tanto formulacdo como
implementacdo e a sua concepcdo de AE estd baseada em duas suposicdes
fundamentais: 1) o desempenho econémico esta diretamente relacionado com a
habilidade da administracdo para criar uma adequacédo estratégica entre a posicao

da organizacdo na arena competitiva produto-mercado e o projeto de uma estrutura
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administrativa apropriada para suportar a sua execucdo; e 2) esta adequacao
estratégica € inerentemente dinamica (JOSEMIN e BRODBECK, 2006).

Para formular a teoria do alinhamento entre as estratégias de negécio e as
estratégias de Sl, Sabherwal e Chan (2001) tomam como base os perfis estratégico
defensor, prospector e analisador. O perfil defensor cerca e protege um estreito
nicho, estavel e previsivel em sua industria, oferecendo produtos ou servicos de alta
qualidade a baixo preco. Ressalta eficiéncia operacional e economias de escala,
emprega uma estrutura organizacional mecanica, investe em aumento de eficiéncia
de custos mas, com poucas tecnologias essenciais. O perfil prospector
continuamente busca novas oportunidades de produtos e/ou mercados e é o criador
de mudancas em seu mercado. D4 énfase a inovacao, investe pesadamente em
pesquisa e desenvolvimento e em observagdo de ambientes. Para funcionar em um
amplo e dindamico dominio, busca flexibilidade em tecnologia e usa uma estrutura
organizacional organica. A preocupacao com flexibilidade e inovacdo leva a uma
falta de controle e baixa eficiéncia operacional. O perfil analisador compartilha
algumas caracteristicas com cada uma das outras estratégias. Combinando a forca
dos outros dois tipos, busca simultaneamente minimizar riscos enquanto maximiza
oportunidades de crescimento. Mantém um dominio estavel de produtos essenciais,
enquanto busca novas oportunidades de produtos e/ou mercados. N&o langa novos
produtos, mas segue 0 prospector muito rapidamente, com produtos competitivos.
Usa uma estrutura organizacional matricial e uma esséncia tecnoldgica dual, com
componentes de estabilidade e flexibilidade. Estas demandas conflitantes sao
dificeis de se visar simultaneamente e a organizacdo pode falhar numa ou em

ambas.

Com base nesta tipologia de estratégias, Sabherwal e Chan (2001)
desenvolveram os perfis tedricos de estratégias de S| mais apropriados para cada
um dos trés tipos mencionados. Com isto, puderam examinar o alinhamento entre as
estratégias reais de Sl e as estratégias de SlI embasadas em teoria,
correspondentes as estratégias de negoécio perseguidas pelas organizacfes. Os
perfis de estratégias de negdcio para defensores, analisadores e prospectores
fundamentam-se em seis atributos e nos seus valores teéricos padrdo e estédo

apresentados na tabela 1, a seguir:
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Atributos Defensor | Prospector |Analisador
Agressividade média alta média
Analise média média alta
Defensividade alta baixa média
Perspectiva futura alta média média
Proatividade baixa alta média
Aversao a riscos alta baixa alta

Tabela 1 — Perfis de Estratégia de Negécio
Fonte: Sabherwal e Chan (2001), Josemin e Brodbeck (2006)

5.6.2 Implementacao

Conforme Souza e Zwicker (1999) a implementacdo de um sistema ERP
pode ser definida como o processo pelo qual médulos do sistema sao colocados em

funcionamento em uma empresa.

Isso significa dar inicio a utilizagdo do sistema para processar as transacoes
empresariais, sendo para isso necessario que o sistema ERP tenha sido
adequadamente parametrizado, customizado (se necessario), que os dados iniciais
tenham sido injetados no sistema, que o0s processos de negdcio tenham sido
alterados, que o0s equipamentos e softwares que serdo utilizados para
processamento (servidores, sistemas operacionais, bancos de dados, redes,
computadores) tenham sido adequadamente instalados e configurados, que o0s
funcionarios que irdo operar o0 sistema e que 0S supervisores e gerentes que irdo
supervisiona-los e extrair informacdes do sistema estejam adequadamente treinados
e que as condicbes de se obter suporte ou auxilio, se necessério, tenham sido

disponibilizadas de maneira adequada.

A principal dificuldade dessa etapa é que trata-se de um processo de
mudanca organizacional. Essa mudanga envolve, ao mesmo tempo, mudancgas nas
tarefas de individuos, nas tarefas e responsabilidades de departamentos. E uma
mudanca que ocorre simultaneamente em trés niveis: individual, departamental e
organizacional. Do porte e da complexidade dessa mudanca e dos conflitos que ela
certamente causara entre os envolvidos, decorre a necessidade de intensa

participacdo e comprometimento da alta direcdo. Davenport (1990) afirma que
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“gerenciar a mudanca em processos € como gerenciar outros tipos de mudanca,
com a excecdo de que a natureza interfuncional aumenta o nimero de envolvidos,

aumentando, portanto a complexidade dos esforgos”.

Uma das barreiras para que uma organizagao possa usufruir plenamente os
beneficios que os investimentos em Tl podem trazer é a resisténcia dos usuarios em
aceitar e usar os sistemas disponiveis. Entender a aceitacdo de sistemas pelos
usuarios, bem como os fatores que possam influenciar positivamente nesta
aceitacdo é um assunto de grande importancia, tanto para pesquisadores como para
profissionais da area de Tl (SILVA e DIAS, 2006).

No que se refere as teorias sobre o assunto podemos destacar o estudo de
Davis (1986) e a proposicao do Modelo de Aceitacdo de Tecnologia (TAM —
Technology Acceptance Model) que é considerada a mais influente e mais
amplamente utilizada por pesquisadores para descrever a aceitacdo de tecnologias
e sistemas de informacéo pelos individuos (Lee, Kozar e Larse, 2003). O TAM
sugere que duas crencas em particular tém relevancia fundamental na atitude de
aceitacdo de computadores (Davis, 1986): 1) Utilidade Percebida: grau em que o
usuario acredita que o uso de um sistema especifico ira aumentar a sua
performance na execucdo de suas atividades dentro do contexto organizacional; 2)
Facilidade de Uso Percebida: grau em que um individuo acredita que utilizar um

sistema especifico sera livre de esforgo fisico ou mental.

5.6.3 Utilizac&o

Segundo Davenport (1990), a implementacdo de sistemas ERP tem sido
tratada como um projeto na maioria das empresas, isto €, tem inicio, meio e fim. Mas
esta se percebendo que um projeto ERP ndo € um ‘projeto’, mas “um meio de vida”.
O autor afirma que para obter os beneficios desejados dos sistemas ERP é preciso
encara-los dessa maneira, e tomar as medidas gerenciais necessarias, tais como
alocacéao de recursos para um centro permanente de adaptacéo do sistema ERP as

novas necessidades.

Par que se obtenham bons resultados da ferramenta de Tl é recomendado
gue se organize uma gestao dos sistemas ERP. Segundo Souza e Zwicker (2005), a
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gestdo constitui 0 conjunto de acdes realizadas para garantir o atendimento das
necessidades do negdcio, o desempenho, a disponibilidade, e o controle dos custos
de manutencédo e operacao. Os autores apresentam um modelo para estudo da
gestédo dos sistemas ERP que inclui as atividades de desenvolvimento, operacéao e
suporte. Os atores, por sua vez, segundo o modelo, séo a area de TI, o fornecedor

de sistemas, as areas usuarias e consultores externos.

Segundo Willcocks e Feeny (2006), para atingir competitividade sustentavel
utilizando-se da TI, as empresas devem prestar atencdo a trés questdes: 1) foco na
utiizacdo de sistemas que déem suporte as estratégias de negocios; 2)
desenvolvimento e gestao de estratégias efetivas para fornecimento d servicos de TI
de alta qualidade e baixo custo; e 3) escolha da plataforma ou arquitetura técnica
sobre a qual os servigos serao disponibilizados.

Segundo o modelo de Feeny e Willcocks (2006) as capacidades essenciais
sdo: 1) lideranca, ou a capacidade de integrar os esforcos de Tl com os objetivos e
atividades do negécio; 2) visdo sistémica de negdcios, ou a capacidade de
vislumbrar os processos que a tecnologia torna possiveis; 3) construcdo de
relacionamentos, ou a capacidade de conseguir 0o engajamento construtivo das
areas nos assuntos de TIl; 4) planejamento da arquitetura, ou a capacidade de criar
uma plataforma de tecnologia consistente para atender as necessidades atuais e
futuras; 5) fazer a tecnologia funcionar, ou a capacidade de rapidamente resolver
problemas inesperados e manter a entrega de servicos de TI; 6) aquisicao
consciente, ou a capacidade de estabelecer e gerenciar a estratégia de fornecimento
de servicos que seja adequada aos negocios; 7) facilitagcdo de contratos, ou a
capacidade de gerenciar o dia-a-dia dos contratos de fornecimento servico de
maneira a evitar problemas de interrupcdo; 8) monitoramento de contratos, ou a
capacidade de garantir que a posicao atual e futura da empresa seja protegida nos
contratos de fornecimento de servicos; e 9) desenvolvimento de fornecedores, ou a
capacidade de identificar o potencial para obtencdo de valor por meio de Tl a partir
de servicos atuais e futuros oferecidos (SOUZA e ZWICKER, 2006).
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5.6.4 Avaliagcéo

Uma vez implementados, os sistemas ERP mantém-se em evolugdo
continua. Avaliacdo de sistemas ERP é uma importante atividade para caracterizar o
sucesso do sistema e garantir seu uso continuado. Sem uma avaliacdo adequada, é

impossivel determinar se o investimento feito foi propriamente recuperado.

Para avaliar o sucesso do sistema, pesquisadores da area tém desenvolvido
medidas através de uma variedade de constructos, tais como: vantagem competitiva
e eficiéncia. Segundo Goodhue (1995) uma solucao é utilizar a avaliacdo do grau de
satisfacdo dos usuarios como medida de sucesso de implementacdo dos Sistemas
de Informagé&o.

Bailey e Pearson (1983 apud MACADA; RIOS; LIMA, 2005), em seu
instrumento, buscaram avaliar a satisfacdo com o0s servicos de computacao,
composto de 36 fatores que afetam a satisfacdo dos usuarios de Sl. Através de
validagbes com 32 gerentes de oito organizacdes, os fatores foram ampliados para
39 e depois cada fator foi dividido em 6 pares de adjetivos. Todos os 39 fatores

foram significativos em relacao a satisfacdo do usuario final.

O instrumento mais utilizado e validado nos ultimos anos foi o desenvolvido
por Doll e Torkzadeh (1988 apud MACADA; RIOS; LIMA, 2005), que iniciou com 38
itens, tirados da literatura e reduzidos a 12 itens distribuidos em 5 constructos, que
foram postulados como: “conteudo”, “precisdo”, “formato”, “facilidade de uso” e
“pontualidade” do sistema. O constructo “conteudo” do sistema é definido pela
qualidade das informacdes que o Sl gera e se estas informagfes sdo as que
realmente os usuarios necessitam. Ja o constructo “precisdo”, pode ser interpretado
pela precisdo das informacdes, e se 0 usudrio esta satisfeito com esta precisdo. O
terceiro constructo, “formato” do sistema, é definido pela maneira que os resultados
sdo expostos para 0s usudrios e se as informacdes estdo de uma forma clara. O
constructo seguinte busca identificar a facilidade de uso do sistema e se sua
interface € amigavel. O dltimo constructo, chamado de “pontualidade”, é definido
pela disponibilidade que as informacdes séo geradas pelo sistema, ou seja, se 0s
usuarios conseguem obter as informagBes na hora que desejam e se estas

informacdes sdo constantemente atualizadas.
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Ja Davis (1989) elaborou um instrumento baseado nos constructos
“facilidade de uso” e “utilidade percebida”. Baseado na hipétese de que esses dois
constructos estavam fortemente correlacionados com a aceitacdo de novas
tecnologias, desenvolveu um instrumento com apenas esses dois fatores,
compostos de 6 itens que, exaustivamente retestado, apresentaram resultados
confirmatdrios (AVRICHIR, 2001). O instrumento de Davis (1989) foi validado por
varios pesquisadores. Primeiramente, Adams et al. (1992) o validou em dois
estudos, sendo utilizado no ano seguinte por Segars e Grover (1993) e Hendrickson
et al. (1993).

Baseados em trabalhos de diversos pesquisadores, Torkzadeh e Doll (1999)
desenvolveram definigcbes para quatro dimensdes: produtividade da tarefa, inovacao,
satisfacdo do cliente e controle gerencial, que combinados, auxiliam a descrever o
impacto de uma aplicacdo sobre os individuos em uma organizacdo. Estas
dimensdes sdo definidas pelo nivel da utilizacdo do sistema por individuos para
realizar uma tarefa. O instrumento desenvolvido por Torkzadeh e Doll (1999)
apresenta as seguintes vantagens em comparacdo com instrumentos similares.
Primeiro o instrumento identifica a natureza multidimensional do impacto em nivel
individual do usuario final. Segundo eles é facil de ser aplicado e € apropriado tanto
para pesquisa académica como para a avaliagcao de sistemas comerciais. E terceiro

pode ser usado em uma variedade extensa de aplicagdes e contextos.

Um dos ultimos instrumentos criados para medir a satisfacdo dos usuarios
em Sl e disponiveis na literatura é o de Chin e Lee (2000). O instrumento é
constituido de 3 dimensd@es: satisfacdo, expectativas e desejos. Os autores, apesar
de utilizarem o instrumento de Doll e Torkzadeh como base para sua pesquisa,
salientam que 0 mesmo n&o consegue medir corretamente a satisfacdo dos usuarios
de S| e que alguns constructos sdo conceitualmente incompativeis. Por isso, um
novo instrumento foi desenvolvido e validado com um novo foco para os 5
constructos, e a inclusdo de mais um constructo - “velocidade do sistema” (System
Speed) - que, segundo eles, é definido pela satisfagdo que o usuario de um Sl possui
com a velocidade operacional do sistema. Desta forma, propéem um novo modelo,
onde salientam que os sentimentos de satisfacdo do usuario final aumentam quando

este combina suas percepcoes de avaliacdo do nivel de discrepancia a respeito dos
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desejos e das expectativas. A tabela 2 mostra o resumo dos instrumentos mais

utilizados:

Caracteristica

Bailey e Pearson
{1983)

Doll ¢ Torkzadeh
(1988)

Davis
(198%)

Chin e Lee
(2000)

Nivel de Andlise

Todos os servigos e
sistemas; voltado
para mainframe.

Sistema ou aplicativo
de computacho de
usuério final.

Sistema ou aplicativo
de usudrio final.

Sistema ou aplicativo
de computagio de
usudrio final.

Base conceitual

Satisfagdo no

Satisfagdo no

Modelo de aceitagio

Satisfacio no

usudrio,

trabalho. trabalho. de tecnologia. trabalho.
Nlimer_o de 39 no m'igipﬁl. 13 no 12 12 g7
questdes simplificado.
Nimero de
constructos 3 5 2 6
vilidos
Pessoal e servigos de
PED, Sistema de ConteGdo, precisio, Conteddo, precisio,
Constructos informacio e pontualidade, Utilidade e facilidade pontualidade,
especificos Envolvimento e facilidade de usoe de uso percebida. facilidade de uso,
conhecimento do formato. formato e velocidade.

Tabela 2 — Resumo dos Instrumentos mais importantes
Fonte: Adaptado de Avrichir (2001) apud Macada, Rios, Lima (2005)

5.7 QUALIDADE DA INFORMACAO

A informacdo € o elemento principal para a tomada de decisdo. Por isso,

sdo de fundamental importancia o correto armazenamento e mapeamento dos

acessos as informacdes. Para que uma informacao atinja o nivel ideal para auxilio

nas tomadas de decisfes ela precisa denotar algumas caracteristicas basicas como

veremos a seguir.

5.7.1 Informacgéo

Nas organizacOes observa-se uma continua valorizacdo das informacdes

relevantes. Informac¢des que armazenadas de forma adequada podem atingir a

qualidade necessaria para estruturar uma tomada de decisdo, ou mesmo uma

mudanca estratégica dentro da empresa.
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Para introduzir melhor o assunto vamos definir “informacdo”. mensagem
contendo um emitente e um receptor. Tem por finalidade mudar o modo com que o
destinatario vé algo, exercer algum impacto sobre seu julgamento e comportamento.
Ha quem confunda informacdo com conhecimento e dados. Essa confusdo gera
enormes dispéndios com iniciativas de tecnologia que raramente produzem
resultados satisfatorios. As empresas investem em solu¢des antes mesmo de saber

guais sao 0s seus problemas, e o resultado é desastroso (CECCAGNO, 2001).

Dados sao registros estruturados de transacoes. Segundo Peter Drucker
(1995), informacbes sédo “dados dotados de relevancia e propoésito”. Portanto,
analisando os dados de forma isolada podemos concluir que tém pouca relevancia
ou propdsito. Descrevem apenas parte daquilo que aconteceu; ndo fornecem
julgamento nem interpretacdo e nem qualquer base sustentavel para a tomada de
acdo. Porém, os dados sao importantes para as organizacdes que geralmente
armazenam os dados em algum tipo de sistema, como ERPs. Sua importancia

justifica-se como matéria-prima para a criagdo de informacdes.

J& o conhecimento estd intrinseco nas pessoas, faz parte da complexidade
e imprevisibilidade humana. Embora obtenhamos dados a partir de registros ou
transacdes e informacdes, através de mensagens, obtenhamos conhecimento de
individuos ou de grupos de conhecedores ou através de rotinas organizacionais. O
conhecimento é entregue através de meios estruturados, tais como livros e
documentos, e de contatos pessoa a pessoa que vao desde conversas até relacbes

de aprendizado.

Dado, informacdo e conhecimento formam um sistema hierarquico, no qual
os dados sédo elementos mais proximos da realidade empirica. Dados constituem-se
na matéria-prima para informacgdes. Estas, por sua vez, S40 insumos para a criagao
do conhecimento. Segundo MERTON (1973), conhecer é o0 processo de
compreender e eternalizar as informagdes recebidas do ambiente, possivelmente,

combinando-as de forma a gerar mais conhecimento.

A gestéo do conhecimento (GC) pode ser considerada como um conjunto de
processos gue visa a criacdo, utilizacdo e disseminacdo do conhecimento dentro da
organizacdo (TEIXEIRA;SILVA;LAPA 2004). Nas empresas o processo de GC é
ciclico, Bose (2004) propde uma teoria em que processo ciclo de gestdo do

conhecimento € composto por: a) Criagdo do Conhecimento — o conhecimento &
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criado no momento em que as pessoas descobrem novas maneiras de fazer as
coisas. O conhecimento pode ser criado pelos funcionarios da organizacédo ou pode
ser transferido de laboratorios de pesquisa para a organizacdo; b) Captura do
Conhecimento — ap0s ser construido, o conhecimento criado deve ser armazenado
na sua forma primitiva; c) Refinamento do Conhecimento — neste momento o
conhecimento tacito € contextualizado e refinado juntamente com o conhecimento
explicito; d) Armazenamento do Conhecimento — a codificacdo do conhecimento
tacito e explicito ajuda no entendimento do conhecimento para uso posterior; €)
Gerenciamento do Conhecimento — o conhecimento deve-se manter atual, desta
forma a organizacdo deve garantir que o conhecimento seja revisado; f)
Disseminacdo do Conhecimento — o conhecimento deve estar disponivel para todos
os funcionarios da organizagdo. Ferramentas como o groupware, Internet, Intranet e

o proprio ERP auxiliam nesta etapa.

5.7.2 Qualidade da Informacao nas Organizagdes

Para Ceccagno (2001), numa organizacao, a informacao pode ser entendida
como o conteudo de uma mensagem comunicada a um destinatario. O valor da
informacdo depende de qualidades intrinsecas - clareza, portabilidade,
aplicabilidade, etc. — e qualidades extrinsecas, relacionadas ao receptor, pois,
dependendo do seu nivel de conhecimento, a mensagem pode trazer mais ou
menos informacao. A relevancia da informacéo, sua propriedade mais importante €,

portanto, relativa ao receptor.

O conceito de relevancia esta diretamente ligado & comunicagdo. O
processo de comunicacdo € uma sequéncia de acontecimentos onde informacdes
sdo transmitidas de uma entidade (fonte) para outra (destinatario), freqientemente
de forma reiterativa ou envolvendo feedback. As entidades podem ser pessoas,
areas organizacionais, maquinas ou sistemas em geral. Para que haja comunicacao,
fonte e destinatario devem utilizar um codigo mutuamente conhecido, além de
recursos de armazenamento de informac6es. Como medida de contato efetivo entre
uma fonte e um destinatario, a relevancia destaca-se como a propriedade mais

importante da informacgéo.
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Como a informacdo € um insumo béasico de um produto ou decisao,
podemos ajustar o conceito de qualidade admitindo pragmaticamente que a

qualidade da informacédo € medida pela satisfacdo do usuério da informacéo.

A qualidade da informacado associa-se a sua maior ou menor adequacgao ao
uso no processo decisorio. Isso envolve os atributos de confiabilidade, clareza,
simplicidade na consulta e utilizacdo, volume, grau de sumarizacao, integridade ou
nao-fragmentacao, idade e precisdo. Esses requisitos de qualidade da informagao
sao relativos as situacdes de tomada de decisdo. Por isso devem ser definidos

juntamente com o decisor.

Informacdes armazenadas de forma adequada e de alta relevancia,

portanto, impactam diretamente na qualidade da tomada de deciséo.

5.7.3 A Informacéo no Processo de Deciséo

Para SIMON (1977), todas as tarefas realizadas no dia-a-dia de uma
empresa sao atividades de solucdes de problemas, ou seja, sdo atividades que
requerem tomadas de decisdo, desde o nivel operacional até o estratégico. O autor
conceitua tomada de decisdo como “a definicdo de critérios e a escolha de acbes
alternativas, compreendendo estudo do problema, politica de acédo e atitude a ser

concretizada para que o processo de tomada de decisédo seja completado”.

Segundo VASAHERLYI e MOCK (1972 apud PIRES 2004), a qualidade da
informacé&o para a deciséo é diretamente proporcional ao grau em que a informacéao
modifica a compreensdo do problema e, portanto, muda a visdo de mundo do
administrador. Para o administrador existem informag¢des de maior e menor valor.
Por isso, Sistemas de Informacdo que transmitem informacfes excessivas para o
tomador de decisGes sdo indesejaveis porque aumentam os trabalhos de depuracéo

e julgamento, muitas vezes levando-os a um custo proibitivo.

Quando a informacdo se encontra no nivel de agregacdo desejado,
podendo ser utilizada sem a necessidade de retrabalho temos a “Informac&o Otima”.
Quando é mais detalhada do que o desejado, mas pode ser util, porém com

retrabalho a chamamos “Informacéo Fina”. E, finalmente, a “Informacéo Grossa” que
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se encontra em um nivel sintético acima do desejado, sendo por isso inadequada ou
inatil.

A tomada de decisdo é composta por uma série de elementos que influirdo
na solucéo definitiva que serd adotada pelo tomador de decisdo. Para que o tomador
de decisédo tenha uma boa base de conhecimento sobre a situacdo, ele deve se
prover de uma gama de informacdes que circundam o problema e que possam

auxiliar a obter uma solucéo para o problema.

Assim como as decisfes, as informacdes podem ser geradas em diversos
niveis e todas podem influir na tomada de decisdo. As informacfes geradas em
niveis operacionais sdo estruturadas, de facil interpretacdo, apresentam um grande
volume de dados e permitem que os tomadores de decisdo possam explorar a base
de dados da empresa de forma rapida. Essas informacfes servem de entrada para o
processamento dos SAD’s — Sistemas de Apoio a Decisdo e também os ERP’s —

Enterprise Resource Planning.

A informacdo gerada em niveis operacionais pra ser utilizada em niveis
decisorios requer determinadas condi¢des que possam trazer o resultado esperando
pelos executivos da empresa, ou seja, deve permitir que 0sS gerentes tomem
decisbes rapidas, confiaveis, precisas e que agreguem o maior valor possivel aos
resultados financeiros da empresa. A variavel qualidade das informacdes gerada
para a tomada de decisdo € de grande importancia para o alcance destes

resultados.

A medicdo da qualidade e produtividade nas organizacdes € extremamente
importante para poder ser realizado um bom gerenciamento da empresa e, com isto,
melhorar o desempenho dos resultados esperados. Se ndo hd como medir os

processos, ndo ha como controla-los, gerencia-los e, portanto, aprimora-los.

Segundo RABAGO e SPIERS (1993), os sistemas computadorizados
oferecem aos tomadores de decisdo melhores decisdes a partir de melhores
informacgdes, sendo que cada informacdo deve ser avaliada quanto a sua geragao

de qualidade para a tomada de deciséao.

Baseadas neste ponto, muitas softwarehouses colocaram no mercado uma
série de produtos que permitem apresentar informacfes de forma mais qualitativa

que gquantitativa. Produtos sofisticados s&o colocados no mercado para possibilitar
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ao tomador de decisdo maior nimero de alternativas e maior qualidade no resultado
do seu trabalho. Sdo cubos de deciséo, cruzamento de dados, planilhas eletrénicas
interligadas com a base de dados, graficos, enfim, o Business Inteligence - Bl que
auxilia na qualidade da saida de informacéo para tomada de deciséo.

Segundo Davenport (2002), € importante prestar atencdo para as saidas
das decisbes computadorizadas que apresentam um potencial contigencial de
relacionamentos entre as informacdes. Através da tecnologia de informagbes é
possivel considerar um volume maior de alternativas, tomar decisdes mais
rapidamente, utilizar ferramentas analiticas entre outras. Tudo isso para permitir
através da utilizacdo da tecnologia é possivel chegar a decisbes com maior

gualidade do que as decisdes obtidas de forma manual.

5.7.4 Dimens0es para medir a qualidade da informacao

Um instrumento de avaliacdo de um Sistema de Informacdo que permite
avaliar as informacfes que os usuarios recebem dos sistemas foi identificado por
FREITAS, BALLAZ e MOSCAROLA (1994). O modelo de avaliagcdo apresentado
pelos autores compreende trés grandes indicadores de analise dos Sistemas de

Informacao: facilidade de uso, utilidade das informagdes e tipologia do usuario.

J4 DUNCAN (1992) aponta trés caracteristicas que dificultam as medidas de
qualidade: a natureza subjetiva das informacdes decisOrias, a situacdo de

dependéncia desta variavel e a pressdo do tempo na tomada de deciséo.

Utilizaremos neste trabalho alguns indicadores de qualidade, conforme ja
demonstrado em outras pesquisas (CECCAGNO, 2001; PIRES, 2004):

e SELETIVIDADE - Esse atributo permite captar aspectos e resultados
criticos, onde serdo medidos o acesso relacionado as informacdes e o

impacto das informacdes nas decisdes (custo X beneficio);

e SIMPLICIDADE - Indicador que demonstra a facilidade de compreenséao e
aplicacdo das informacdes. Onde serdo medidos funcionalidade,

disponibilidade e compreenséao;
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REPRESENTATIVIDADE - Mede o contelido e o aprendizado das

informacgoes;

ESTABILIDADE - Atributo que mede a permanéncia da qualidade da
informacdo no tempo, onde serd medido o ciclo de vida do sistema, o raio

de acdo do mesmo e a frequiéncia de utilizagao;

RASTREABILIDADE - Possibilita a recuperagdao de informacoes
consolidados em tempo habil e com a devida qualidade (consisténcia).

DECISAO - Constructo que permite graduar o contetdo (qualidade) das
informacg0des geradas pelos ERP’s que auxiliam nas tomadas de deciséo.
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6 — METODO DE PESQUISA

O método a ser utilizado no trabalho é a pesquisa survey. A pesquisa survey
€ definida como a maneira de coletar dados ou informac8es sobre particularidades,
acbes ou opinides de um determinado grupo de pessoas, representantes de uma

determinada populacao-alvo, por meio de instrumento questionario.

A escolha do questionéario a ser aplicado levou em conta o publico-alvo da
pesquisa. Os itens da pesquisa estdo na linguagem dos usuarios do sistema, para

gue 0s mesmos possam entender e responder com clareza as questdes.

Os respondentes da pesquisa foram os usuarios do Corpore RM, ERP da
RM Sistemas. Exclusivamente usuarios de empresas do Rio Grande do Sul. Foram
enviados e-mails a 115 clientes cadastrados e ativos. No e-mail havia um link para
uma pagina na web onde as questbes podiam ser respondidas. As experiéncias
ficavam armazenadas no servidor da Sphinx do Brasil, onde o questionario foi
desenvolvido. Obtivemos a participacdo de 48 usuarios que responderam de forma

completa o questiondrio e puderam entrar no presente estudo.

Espera-se, como resultado da aplicagdo deste instrumento medir a
qualidade da informacdo gerada pelo Corpore RM, a real pertinéncia das
informacfes que auxiliam a tomada de decisdo dos gerentes e diretores das

empresas que utilizam os sistemas da RM.
Os passos para utilizagdo do questionario da pesquisa foram os seguintes:
e Escolha do questionario a ser utilizado;

e Identificacdo dos usuéarios que teriam condicbes de responder o

guestionario;

e Desenvolvimento do questionario em uma péagina da web com auxilio do

sistema Sphinx;

e Envio de e-mail com link (aplicacdo do questionario) para usuarios
selecionados;
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e Tabulacdo dos dados e validagao;

e Andlise dos resultados obtidos.

6.1 INSTRUMENTO DE PESQUISA

7

O modelo que direciona este trabalho € composto pelas variaveis

identificadas na reviséo de literatura, conforme a figura 3:

Seletividade

Decisédo Simplicidade

Representativi-
dade

Rastreabilidade

Estabilidade

Figura 3 — Varidveis para medir a Qualidade da Informagéao
Fonte: Dados do trabalho

Todas as questbes (no total, 18, trés em cada um dos seis constructos)

foram dispostas em um questionario estruturado (Anexo 2), com respostas fechadas.
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Cada questao foi apresentada em forma de assertiva. As respostas as assertivas
foram feitas dentro de uma escala de Likert, de 5 pontos avaliando a concordéancia a

guestao desde “Pouco” até “Muito”, conforme a Figura 4, demonstrando a escala e a

forma de preenchimento das respostas.

A - QUANTO A ATRIBUTO: SELETIVIDATDE MUITO (5) (4) (3) (2) (1) POUCO
Mos médules do CorporeBM as informagdes sio 504030201

de facil acesso?

O ERF apresenta informag@es com um custo 504020201

batzo?

As informag@es geradas pelos sistemas da B2 504030201

apotatn of tomadores de decisfio?

Figura 4 — Modelo para preenchimento das respostas
Fonte: Dados do trabalho

6.2 VALIDACAO DO QUESTIONARIO

O instrumento escolhido para validacdo do questionario foi o indice Alfa de
Cronbach. Este coeficiente de fidedignidade testa a validade da pesquisa e utiliza o
método de consisténcia interna. O indice Alfa de Cronbach pode variar de 0 a 1.

Sendo que quanto mais o indice aproximar de 1, maior sera a sua fidedignidade.

Na pesquisa para avaliagdo da qualidade da informacgédo gerada pelo
CORPORE RM atingimos o indice de 0,9529 (tabela 2), um alto coeficiente de
fidedignidade para o instrumento de pesquisa. Portanto, o questionario utilizado

possui elementos que comprovam a sua aplicabilidade.
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ATRIBUTO Alfa de Cronbach

1. Seletividade 0,8519

2. Simplicidade 0,8408

3. Representatividade 0,7638

4. Estabilidade 0,843

5. Rastreabilidade 0,8229

6. Decisao 0,8958
Instrumento 0,9529

Tabela 3 — Alfa de Cronbach para o Instrumento
Fonte: Elaborado pelo autor do projeto

Comparando instrumentos similares de pesquisa em outras ocasifes
(Ceccagno 2001 — 0,84 e Pires 2004 — 0,94) evidencia-se a alta fidedignidade do
instrumento. O Alfa de Cronbach variou entre 0,7638 e 0,8958, em uma analise

individual, onde o atributo Deciséo atingiu o0 maior indice.
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7 — ANALISE DOS DADOS DA PESQUISA

Analisando os dados da pesquisa de uma forma geral, podemos concluir
que o CORPORERM gera informacfes de qualidade para as empresas. Pelas
médias calculadas (Anexo 1), duas qualidades destacam-se como as mais
apreciadas pelos usuérios e gerentes: a estabilidade e a decisdo. Demonstrando,
assim, que as informacdes geradas pelo sistema auxiliam na tomada de decisao e

tém uso frequente pelos tomadores de acéao.

As demais caracteristicas também tiveram uma boa avaliacdo, todas ficando
com nota girando em torno de 4 (grafico 1), apenas o custo, no critério Simplicidade
ficou fora da média. O que pode explicar essa estatistica € o relacionamento que os
funcionéarios fazem com o custo alto que a empresa teve com a implantacdo do ERP.
Realmente a etapa de implantagdo € a que mais exige recursos financeiros, no
entanto o retorno é favoravel e percebido, pois o objetivo da implantacdo geralmente
€ alcancado: a geracdo de informacdes pertinentes a tomada de decisdo com

objetividade.

QUALIDADE DAS INFORMAGOES GERADAS PELOS ERP's

40 4,0
3,8 38 37 a7 3,8
2 T T T T T T

Seletividade Simplicidade Representatividade Estabilidade Rastreabilidade Deciséo Geral

Gréafico 1 — Média Geral X Média Individual
Fonte: Elaborado pelo autor do projeto

As médias mais baixas ficaram por conta dos critérios de
Representatividade e Rastreabilidade (3,7 para ambas), 0 que mostra que recursos
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como o auxilio na aprendizagem de novos usuarios e a quantidade de fontes
geradoras de informacBes podem ser mais estudados e melhorados, pois foram,

dentro dos grupos citados, 0s itens com as menores notas.

Analisando isoladamente o atributo Seletividade (grafico 2), encontramos a
maior média de toda a pesquisa: 4,2 pontos para facilidade de acesso a
informacBes. A estrutura amigavel e ferramentas de saida descomplicadas séo
razBes para a elevacao desta média. Os cubos de decisdo, gréficos e planilhas que
utilizam a base de dados por meio do Sistema tornam acessivel a visualizacdo das
informacbes e consequentemente agilizam o0s processos decisOrios nas

organizacoes.

SELETIVIDADE

As informagdes geradas pelos
ERP's apoiam os tomadores de
decis&o?

Os sistemas ERP's apresentam
informagdes com um custo baixo?

Nos ERP's as informagdes séo de
fécil acesso?

0 0,5 i 15 2 25 3 35 4 4,5

m MEDIA DO ATRIBUTO m PERGUNTAS SELETIVIDADE

Grafico 2 — Constructo Seletividade
Fonte: Elaborado pelo autor do projeto

Quanto ao atributo Simplicidade (grafico 3), podemos destacar os 4,0
pontos obtidos no quesito auxilio aos tomadores de decisdo na resolucdo de
problemas. A compreensdo das informacfes e a aplicabilidade delas evidenciam a

objetividade dos dados retirados do ERP.
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SIMPLICIDADE

As informacdes geradas pelos
ERP's s&o de facil compreensdo?

As informacdes geradas pelos
ERF's auxiliam os tomadores de
deciséo na resolugao de
problemas?

Nos sistemas de ERP's as
Informagdes séo faceis de se
obter?

0 0,5 1 15 2 2[5 3 3,5 4 4,5
‘ m MEDIA DO ATRIBUTO m PERGUNTAS SIMPLICIDADE

Grafico 3 — Simplicidade
Fonte: Elaborado pelo autor do projeto

Um ponto passivel de atencdo é a relacdo do aprendizado de pessoas
novas na empresa com as informacoes geradas pelo ERP. Os resultados obtidos na
pesquisa demonstram que esse item, que teve nota 3,5 baixou a média do grupo
Representatividade (grafico 4). Uma provavel solucdo para este problema seria a
padronizacdo dos processos e documentacdo dos mesmos. No momento em que 0
maior numero de processos for atendido nos mdédulos do ERP, tornara mais rapido o

aprendizado de funcionarios novos.

REPRESENTATIVIDADE

As informagdes geradas pelos ERP's
auxiliam no aprendizado de pessoas
novas na empresa?

As informagdes geradas pelos ERP's
sé&o de facil entendimento?

As informagdes geradas pelos ERP's
que auxiliam na tomada de decisédo
sé&o de fontes distintas?

0 0,5 1 1,5 2 2,5 3 3,5 4 4,5

‘ m MEDIA DO ATRIBUTO m PERGUNTAS REPRESENTATIVIDADE

Gréfico 4 — Atributo Representatividade
Fonte: Elaborado pelo autor do projeto
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A integracdo das informacdes dos diversos departamentos da empresa,
principal proposta dos ERPs, é apontada na pesquisa sobre o CORPORERM (4,1
pontos); a abrangéncia das informacfes garante a permanéncia da qualidade da
informac&o no tempo. A Estabilidade obteve uma meédia de 4,0 pontos (grafico 5).
Onde, ainda, podemos destacar a continuidade das informac¢des confiaveis para a

tomada de decis&o que alcancgou 3,9 pontos.

ESTABILIDADE

Nos ERP's as informagdes
geradas estdo continuamente
confiaveis, auxiliando sempre na
tomada de decisédo?

As informacdes geradas pelos
ERP's ajudam diariamente na
tomada de deciséo?

As informacdes geradas pelos
ERP's abrangem varios setores
da empresa?

(o} 0,5 il 1,5 2 2,5 3 3,5 4 4,5

‘ m MEDIA DO ATRIBUTO m PERGUNTAS ESTABILIDADE

Grafico 5 — Estabilidade
Fonte: Elaborado pelo autor do projeto

No aspecto Rastreabilidade (3,7 pontos, grafico 6) ficou clara a insatisfacéo
dos usuérios do sistema quanto a recuperacdo das informacfes. De uma forma
geral, o CORPORERM tem sua rastreabilidade considerada complexa e lenta,
conforme as médias da pesquisa: 3,6 para a Recuperacdo das Informacdes com
facilidade e rapidez. No entanto a recuperacdo destas informacdes é considerada
confiavel e consistente, quando este quesito atingiu 3,9 pontos nas respostas. Uma
solucao para as deficiéncias de rastreabilidade é a automatizacao dos processos de
backup, com rotinas para execucdo e armazenamento dos bancos de dados,
juntamente com o departamento de Tl das organizacdes clientes. Isto criaria um

vinculo entre o usuario do sistema e o pessoal de TI, possibilitando a troca de
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informacBes e necessidades entre o0s setores. Tornando a recuperacdo de

informac@es mais agil e facil.

RASTREABILIDADE

Nos ERP’s as informagdes podem
ser recuperadas rapidamente?

Quando precisa-se recuperar
informagdes nos ERP’'s estas sédo
fornecidas com seguranca
(consisténcia)?

Nos ERP’s as informagdes podem
ser recuperadas com facilidade?

0 0,5 1 15 2 235 3 3,5 4 4,5

m MEDIA DO ATRIBUTO m PERGUNTAS RASTREABILIDADE

Grafico 6 — Rastreabilidade
Fonte: Elaborado pelo autor do projeto

No que se refere a Decisdo (grafico 7), transpareceu a satisfacdo com o0s
resultados e informacdes obtidos dos Sistemas da RM. Na média geral do atributo
observamos 4,0 pontos, onde se destaca a idéia de um sistema que torna a tomada
de decisdo mais rapida e confiavel. E, ainda mais importante, que as decisdes
baseadas nas informacdes geradas pelos médulos do CORPORERM, agregam
valor aos resultados financeiros da empresa. Portanto, tomando estes dados de uma
forma geral, o ERP, nas empresas pesquisadas, auxilia na gestdo da informacéo,
facilitando e agilizando tomadas de decisédo, que agregam valor aos resultados das

empresas.



DECISAO

As informagdes geradas pelos
ERP’s ndo auxiliam para tomada de
decisdo?

Nos ERFP's as decisdes, baseadas

nas informagdes geradas, agregam

valor aos resultados financeiros da
empresa?

As informacdes geradas pelos
ERP’s auxiliam para que a tomada de
decisé&o seja mais rapida e
confiavel?

0 0,5 1 115 2 25| 3 3,5

‘ m MEDIA DO ATRIBUTO m PERGUNTAS DECISAO

4,5

Grafico 7 — Deciséo
Fonte: Elaborado pelo autor do projeto
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8 — CONCLUSOES

Identificada a qualidade da informacédo gerada pelo CORPORE RM, ERP da
RM Sistemas, foi atingido o objetivo do presente trabalho.

Para atingir este objetivo e realizar tais andlises foi desenvolvida a revisao
tedrica a respeito das principais matérias referentes ao assunto abordado. O que é
ERP, suas caracteristicas, seu ciclo de vida, beneficios e criticas; qualidade da
informacéo, o que é dado, o que é informacdo, a qualidade das informacdes nas
organizagbes e o papel das informagfes no processo decisério. Estes foram os

principais assuntos mencionados e estudados no trabalho.

Baseado na percepcao dos usuarios do sistema foi estruturada e aplicada
uma pesquisa survey com o intuito de medir a qualidade da informag&o gerada nas
organizacdes pelos sistemas da RM.

O conceito da informacéo, para varios autores, prioriza a sua utilidade no
processo decisorio e sugere que o atributo relevancia seja o mais importante para

avaliar sua qualidade.

Nas organizagbes observa-se uma continua valorizagdo das informagdes
relevantes. Informacdes que armazenadas de forma adequada podem atingir a
qualidade necessaria para estruturar uma tomada de decisdo, ou mesmo uma

mudanca estratégica organizacional.

RABAGO e SPIERS (1993) defendem a idéia de que o0s sistemas
computadorizados oferecem aos tomadores de decisdo melhores decisdes a partir
de melhores informacfes, sendo que cada informacdo deve ser avaliada quanto a

sua geracao de qualidade para a tomada de deciséao.

A partir do instrumento utilizado para coleta de dados € possivel avaliar as
informacgdes de um sistema computacional. Os atributos seletividade, simplicidade,
representatividade, estabilidade, rastreabilidade e decisdo evidenciam a qualidade

das informacdes utilizada nos processos decisorios.
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O uso do instrumento, a base tedrica fundamentada e a anélise dos dados
obtidos na pesquisa contribuem para a RM Sistemas. As informacdes geradas pelo
CORPORE RM comprovadamente possuem um alto nivel, capazes de serem
decisivas em um processo decisério. Em uma escala que vai de 1 a 5, 0s usuarios
classificaram o CORPORE com uma nota 3,8. Portanto os usuarios tém uma boa

percepcdo da qualidade das informacdes geradas pelo sistema.

Como uma forma de demonstracdo de que as informacdes geradas pelo
sistema auxiliam na tomada de decisdo e tém uso freqiiente pelos tomadores de
acdo, os constructos que atingiram as maiores pontuacdes foram a estabilidade e a

decisao.

Entretanto, no aspecto Rastreabilidade (3,7 pontos) ficou clara a
insatisfacdo dos usuarios do sistema quanto a recuperacdo das informacgdes. De
uma forma geral, 0 CORPORERM tem sua rastreabilidade considerada complexa e
lenta. Uma solucdo para as deficiéncias de rastreabilidade é a automatizacdo dos
processos de backup, com rotinas para execugdo e armazenamento dos bancos de
dados, juntamente com o departamento de Tl das organizacdes clientes. Isto criaria
um vinculo entre o usuario do sistema e o pessoal de TI, possibilitando a troca de
informacBes e necessidades entre o0s setores. Tornando a recuperacdo de

informacdes mais agil e facil.

Outro ponto passivel de atencédo € a relacdo do aprendizado de pessoas
novas na empresa com as informacdes geradas pelo ERP, conforme solucéo
apresentada na secdo anterior, a proposta seria a padronizacdo dos processos e
documentacdo dos mesmos. No momento em que o maior niumero de processos for
atendido nos modulos do ERP, tornard mais rapido o aprendizado de funcionérios

novos.

Contudo, de uma forma geral, o CORPORE RM auxilia na gestdo da
informacgé&o, facilitando e agilizando tomadas de decisdo, que agregam valor aos
resultados das empresas.
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ANEXO | — Tabulacédo dos dados da pesquisa

ESCOLADE_
ADMINISTRACAO

QUALIDADE DAS INFORMAGOES
GERADAS PELOS ERP'S

Seletividade

Resprstas
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Jacidincie far Barpartar

Hor ERFr arinfarmaghorrin 4o Ficil acorrn?

Orrirkamar ERF'r aprorentaminformagier com um zurkn baiza?

Arinfarmagger qoradar pelar ERFr ap siam nr tamadarer  do sirdn?
Seletividade

Simphiciaade

Mas sistemaz de ERFs a2 Informagdes so fceis de s obter?

Az informagdes geradas pelos ERFz auciliam o vomadares de decizio

Az informagdes geradas pelos ERFs sf0 de Feil compreensio?
Simplicidade
Fopresenfatidaoe

s informagdies geradas pelos ERFs que auiliam na tomada de decizio
o du Fontes distintas?

s infarmagdies geradas pelos ERP's sio de il entendimento?

s informagdies geradas pelos ERP's auiliam no aprendizade de pessons
novaz g empreza’

Representatividade
Estahifidade

T S M P L P R | 2

s informagdies geradas pelos ERFs ajudam diariamente na komada de
decizfo?

Moz ERF's az informagdes geradas estio continuaments confizveis,
ayiliands semprs na bomada di decisio?

Estabilidade
Rastreabilidade

Mas ERFs az informagdes podem ser recuperadas com Facilidade?

Buanda preciza-ge recuperat informagdes nos ERF's estas s3o fomecidas 5

incia|?

Mas ERFs az informagdes podem ser recuperadas rapidamente?

Rastreabilidade
Hagjcie

Ag informagdes geradas pelos ERFs auiliam para que a tomada de
decisfo sejy maiz rdpida & confidvel?

Mos ERFz az decizdes, bazeadas nas informagdes geradas, agregam
walor a0z resultados financeiros da em

[esa?
B g A e e A R
Decisao

Geral

Média Geral Subtens:



ANEXO Il — Pagina da Pesquisa

| qualinfo - Microsoft Internet Explorer

Arquivo  Editar  Exibir  Fawvoritos  Ferramentas  Ajuda

0 © HMROG LK R ®E-JB

Endereco | €] http:f{143.54,105,220:3610/163701 1 jqualinfofauslinfo hyp? ang=POfquery=inputijaya=0 v Br s ?
——— Pesquisa realizada com tecnologa: i’
>y W &
e B = )
SPHIMN Brasil
= S VL. UFRGS . e aphTRasTaa T eem
SISTEMAS g esemn s o pasciv s il do diis

Qualidade da Informacao Gerada pelo CorporeRM

Esta pesquisa visa saber em que medida os sistemas da RM geram informacdes de qualidade dentro da sua
organizacae. Para respondé-lo basta selecionar dentre as opcoes da escala:

Para salvar as suas respostas clique no botao salvar no topo da pagina
Estado {use as siglas): l:l
Empresa: l:l
Ramo de Atuagiio da sua Empresa: |:|

Nos médulos de CorporeRM as infermaciées sio de facil O040230201
acesso?
(0 ERP apresenta informagies com um custe haixo? Os5Ca4a030201

As informacies geradas pelos sistemas da RM apoiam os 0504030201
tomadores de decisdo?

B - QUANTO AQ ATRIBUTO: SIMPLICIDADE

As informagées sdo faceis de se obter? Os504030C201

As informagies geradas pelo sistema auxiliam os tomadores O 5 O 4 O3 O 2 O 1
de decisdo na resolugio de problemas?

As infermagées geradas pelo sistema sio de facil Os04030201
compreensio?

C - QUANTO AO ATRIBUTO: REPRESENTATIVIDADE 3

€] concluida ® Internet
— :

2 qualin
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qualinfo - Microsoft Internet Explorer

Arquivo  Editar  Exibir  Favoritos  Ferramentas  Ajuda "

4
\ A | @ < b I a
0 © MR Pl e 5 T e -3
Endereca |@j http: /143,54, 105,220, 3610/165701 1 /qualinfo/qualinfa by p?lang=POfquery=inputijava=0 V| Ir Links **
As informacies geradas pelo sistema sdo de facil Os504030201 A

compreensiao?

C - QUANTO AO ATRIBUTO: REPRESENTATIVIDADE

As infermagées geradas pele sistema que auxiliam na Os04030201
tomada de decisdo sio de fontes distintas?

As informacies geradas pelo sistema sio de facil 0504030201
entendimento?

As informacies geradas pelo sistema auxiliam no Os04030201

aprendizado de pesseas novas na empresa?

D - QUANTO AO ATRIBUTO: ESTABILIDADE

As informagies geradas pelo sistema abrangem varios Os04030201
setores da empresa?
As informacies geradas pelo CorporeRM ajudam 0504030201

diariamente na tomada de decisdao?

No Corpore, as informaciies geradas estio continuamente O 5 O 4 O3 O 2 O 1
confiaveis auxiliando sempre a tomada de decisao?

E - QUANTO AO ATRIBUTO: RASTREABILIDADE

No sistema as informacdes podem ser recuperadas com O040230201
facilidade?

Quando precisase recuperar informacées estas siao Os5Ca4a030201
fornecidas com seguranca {consisténcia)?

As infermagées podem ser recuperadas rapidamente? Q504030201

F - QUANTO AO ATRIBUTO: DECISAO

As informagides geradas pelo sistema auxiliamparaquea O 5 O4 O3 O 2 O1
tomada de decisao seja mais rapida e confiavel?

No CorporeRM as decisies, baseadas nas infermacdes Os04030201
geradas, agregam valor aos resultados financeiros da

empresa?

As informacies geradas pelo sistema ndo auxiliamparaa O35 O4 O3 Q2 O
tomada de decisao?

&) concluida # Internet
C
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ANEXO Ill - Curriculum Vitae

JACSON CARLOS GUADAGNIN

Data Nascimento: 16/11/1982
End.: Rua Portugal, 1297/113 Porto Alegre/RS

Celular: 51 8182 7895

e-mail: maildojacson@yahoo.com.br

Areas de Interesse
Produgéo, Sistemas de Informagao, Marketing.

Instrucao
UFRGS — UNIVERSIDADE FEDERAL DO RIO GRANDE DO SUL
Curso: Administracdo de Empresas

Periodo: 10° semestre — previsao de conclusdo dezembro de 2006.

Conhecimentos Extra-Curriculares

Consultores de Implantacdo de Sistemas de Gestdo RM Sistemas
treinamento 100 horas/aula

Corpore RM Administrativo Eletrodata / RM Sistemas
treinamento 80 horas/aula

Conhecimento de Banco de Dados (SQL Server/Oracle), restauracao de backups,

criacao de “querys” (SELECT).

Informatica — Word, Excel, Internet, Powerpoint, Outlook, Access.

Conhecimentos de Lingua Estrangeira

Espanhol Basico

Inglés Fluente
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e Wizard Idiomas — Desde 1993 até dezembro de 2000(curso avancado

concluido).

e Aspect International Language School — Nova York — 1 més de curso
avancado.

e Selnate School — Provo UT EUA — 3 meses de curso (de abril a junho de
2001).

Italiano Basico: ACIRS — Associazione Culturale Italiana del Rio Grande do Sul

Experiéncias Profissionais

RM SISTEMAS
Consultoria para Implantacéo de ERP’s
Periodo: Julho de 2003 até a presente data.

Atividades: Implantacdo de Sistemas de Gestdo Corporativa(ERP), nas areas
financeira, contabil, fiscal, faturamento, gestédo patrimonial, projetos e producéo.
Desenvolvimento de relatérios gerenciais baseados nas informacdes do sistema,
layout para bancos. Treinamento para usuarios. Além do suporte de todos os
sistemas administrativos em ambiente Windows e DOS.

Principais projetos: Toniolo Busnello, Dagnese Estruturas Metdlicas, Engecampo
Engenharia, Construtora Pelotense, Top Service, Sampaio Ferro e Aco, Rainha das
Noivas, Sebrae/RS, Cabergs, entre outros.

DETRAN - RS
Estagio no Setor de Multas e Pontuacao — Auxiliar Administrativo
Periodo: Julho de 2002 até fevereiro de 2003.

Atividades: Triagem de documentos, consultas no sistema de veiculos e condutores,
organizacao e solicitacdo de materiais para o setor. Atendimento e esclarecimento
de duvidas ao publico.

WIZARD IDIOMAS
Instrutor de Inglés e Multimidia
Periodo: Marco a Dezembro de 1999.

Atividades: Aulas de inglés com auxilio multimidia, organizacdo de horarios,
assiduidade e conceituacéo dos alunos através de planilhas.
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ANEXO IV — Histérico Escolar

JACS50N CARLODS GUADAGNIN 115824

Vinculo Atual |
Habilitag8a: ADMINISTRACAD - NOTURNA
Curriculo: ADMINISTRACAD - AREA PROD E SISTEMAS - NOTURND

Aluno

Selecione o Curriculo

IADMINISTRAC.&O - AREA PROD E SISTEMAS - NOTURNO ;I Selecionar

Lista das atividade de ensino do aluno avaliadas pelo curso vigente no perodo letivo.
HISTORICO AYALIADO

ADMINISTRA AREA PROD E SISTEMA NOTURND - 20062

Se:\r:;tre Atividade de Enzing :i:i_s (c:ec;:‘c; Cardter Situagio
200672 ESTAGIC FIMAL EM PRODUCKO E SISTEMAS (ADMO119&) 1z g Chrigatdria Matriculada
200672 PLAMEJAMENTC E ESTRATEGIA DE MARKETIMG [ADMO1143) 4 = Eletiva Matriculada
200671 ADMINISTRACAO DE CARTEIRA DE IMVESTIMENTCS [ADMO1131) 4 A Eletiva Habilitada
200641 ADMINISTRACKO DE PROJETOS (ADMO1135) 2 A Eletiva Habilitada
2006/1 ESTAGIO SUPERWISIONADO III - ADM [ADMO1194) 4 e Chrigatdria Habilitada
200671 POLITICA EMPRESARTAL [ADMO1127) 4 A Chrigatdria Habilitada
200671 TOPICOS ESPECIALS EM MARKETING [ADMOLLES]) 2 o Eletiva Habilitado
200572 AMALISE MACROECOMOMICA [ECCOZETI) 4 B Eletiva Habilitada
200572 ESTAGIC: WISAO SISTEMICA DAS ORGANIZA(;CN)ES [ADMOLO03]) 4 A Cbrigatdria Habilitado
2005/2 MOEDA E BANCOS I (ECO02231) 4 i Elativa Habilitadao
200572 PESQUISA CPERACIONAL I (ADMOL120) 4 & Chrigatdria Habilitada
200571 ECOMOMIA BRASILEIRA (ECOO2209) 4 A Chrigatdria Habilitada
200571 GESTAC SOCIO-AMBIEMTAL MAS EMPRESAS [ADMOL1012) 4 < Chrigatdria Habilitada
200571 RELA(;(’:“)ES 0o TRABALHO (ADMO1156) 4 < Chrigatdria Habilitada
200571 SISTEMAS DE INFORMAQE‘)ES GEREMCIALIS (ADMO1160) 4 e Chrigatdria Habilitada
200472 ADMINISTRACKO DE CARTEIRA DE IMVESTIMEMTOS (ADMO1131) - - Eletiva Cancelada
200472 ADMINISTRACKO DE MARKETIMG [ADMO1142) 4 e Chrigatdria Habilitada
200472 ADMINISTRACKO CE RECURSCOS MATERIAIS (ADMO1010) 4 B Thbrigatdria Habilitada
200472 ADMINISTRACKO FIMAMCEIRA DE LOMGO PRAZC (ADMOL1140) 4 B Chrigatdria Habilitada
200472 PLAMEJAMEMT O E COMTROLE DA PRODUCAO (ADMO1137) 4 A Thbrigatdria Habilitada
200471 ADMINISTRACKO DE RECURSOS HUMANCS [ADMO1144] 4 B Chrigatdria Habilitada
200471 ADMINISTRACKO FIMAMCEIRA DE CURTC PRAZC (ADMO1139) 4 B Thbrigatdria Habilitada
200471 ECOMNOMIA BRASILEIRA (ECOOZ209) - - Chrigatdria Cancelada
200471 INTRODUCJ&O AC MARKETIMG (ADMO1141) 4 < Thbrigatdria Habilitada
2004/1  ORGAMIZAGAD DA PRODUGAD [ADMO1136) 4 B Obrigatéria Hahilitado
200372 ADMINISTRACKO E GOVERMGO DO BRASIL E ESTAGIO I [ADMO1125] [ B Ohrigatdria Habilitada
200372 AMALISE MICROECONGMICA 11 [ECCO2208) 4 B Ohrigatdria Habilitada
200372 DIREITO E LEGISLAC;&O SCOCIAL (DIRO4401) 4 A Ohrigatéria Habilitada
200372 ESTRUTURA E INTERPRETAC;&O DE BALAMCOS (ECOO03341) 4 A Ohrigatdria Habilitada
200372 MATEMATICA FINAMCEIRA - A [MATO1031) 4 A Ohrigataria Habilitada
200371 ESTATISTICA GERAL 11 [MATOZ2Z215) 4 & Ohrigataria Habilitada
200371 FILOSOFIA E ETICA MA ADMINISTRACKO [ADMO1009] 4 B Ohrigataria Habilitada
200371 INSTITUI(;CN)ES CE DIREITD PRIVADC E LEGISLA(;KO COMERCIAL (DIROZ22032) 4 A Ohrigatdria Habilitada
200371 METODOLOGLA BASICA DE CUSTOS [ECOO2320) 4 A Ohrigatéria Habilitada
200371 ORGANIZAQJ&O E METODOS E ESTAGIO T [ADMO1127] B A Ohrigatdria Habilitadao
200272 AMALISE MICROECOMGMICA I [ECOOZZ07) 4 B Ohrigatdria Habilitadao
200272 ESTATISTICA GERAL I [MATOZ2214] 4 (5 Ohrigatdria Habilitadao
2002/2  INTRODUGAOD A CIEMCIA POLITICA (HUMODE409) 4 A Ohrigatdria Hahilitado
200272 INTRODUCAO A COMTABILIDADE [ECOO03343) 4 (5 Ohrigatdria Habilitadao
200272 PSICOLOGIA AF‘LICADAAADMINISTRACKO [ADMO1110) 4 B Ohrigatdria Habilitadao
200271 ALGEBRA LIMEAR E GECMETRIA AMALITICA [MATO1110) 4 A Chrigatdria Habilitadao
200271 INSTITUIQéES DE DIREITO PUBLICO E LEGISLA(;KO TRIBUTARIA [DIRO4416]) 4 B Thrigatdria Habilitadao
200271 PSICOLOGIA APLICﬁDAAADMINISTRAQEO (ADMO1110) - - Chrigatdria Cancelado
200271 SOCICLOGIA APLICADAAADMINESTRAQAO [ADMOL104) 4 A Chrigatdria Habilitada
200271 TEORIA GERAL DA ADMINISTRACKO (ADMO1115]) 4 & Chrigatdria Habilitadao
200172 CALCULS I-B [MATO110Z) 6 L Chrigatdria Habilitadao
2001/2  INTRODUGAS A INFORMATICA (INFO1210) 4 A Obrigatéria Habilitado
200172 INTRODUQJ&O A SOCIOLOGIA PARA ADMINISTRAQJ&O [HUMO4004] 4 £ Chrigatdria Habilitada
200172 INTRODUQJ&O A5 CIEMCIAS ADMINISTRATIVAS (ADMOL1ES) 4 E Chrigatdria Habilitada
200172 LIMGUA PORTUGUESA T A [LETO1405) 4 BE Chrigatdria Habilitada
200172 TECRIA ECONGMICA [(ECOO2206) 4 A Chrigatdria Habilitada

Créditos Dbtidos Créditos do Curriculo
Obrigatdrios: 170 Obrigatdrios: 182
Eletivoz: 16 Eletivos: 4
Complementares: O Complermentaras: 14

Taxa de Créditas ndo Integralizados: 13%0
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ANEXO V - Formulario CNIVERSIDADE FEDERAL DO RIO GRANDE DO SUL -
UFRGS
ESCOLA DE ADMINISTRACAO - EA
DEPARTAMENTO DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS - DCA
COMISSAO DE GRADUACAO EM ADMINISTRACAO - COMGRAD-ADM

DISCIPLINA: ESTAGIO FINAL — ADM 01196
SEMESTRE LETIVO: 2006/2

APRESENTA(}AQ DO RELATORIO FINAL
- FORMULARIO MODELO C -

|| DADOS GERAIS

ALUNO: JACSON CARLOS GUADAGNIN N° DO CARTAO: 00115824
PROFESSOR ORIENTADOR: ANTONIO CARLOS GASTAUD MACADA
DISCIPLINA: ESTAGIO FINAL EM PRODUGCAO E SISTEMAS

TITULO DO TRABALHO: QUALIDADE DAS INFORMACOES GERADAS PELO
CORPORE RM

ORGANIZACAO DE REALIZACAO DO ESTAGIO CURRICULAR: RM Sistemas
ASSINATURA DO RESPONSAVEL PELO ESTAGIO NA ORGANIZACAO:

Porto Alegre,
Assinatura do Aluno
RECIBO DO ORIENTADOR PREENCHIMENTO PELA BIBLIOTECA
Recebi o Relatdrio Final para avaliacao. Recebidoem / /
Assinatura do Professo Orientador Biblioteca
- RECIBO -
FORMULARIO MODELO C

RECEDT AB oo AS e do dia /

/

SECRETARIA DO DCA
Fone: 3316.31.57
UNIVERSIDADE FEDERAL DO RIO GRANDE DO SUL - UFRGS
ESCOLA DE ADMINISTRACAO - EA
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DEPARTAMENTO DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS - DCA
COMISSAO DE GRADUACAO EM ADMINISTRACAO - COMGRAD-ADM

DISCIPLINA: ESTAGIO FINAL — ADM 01196
SEMESTRE LETIVO: 2006/2

AVALIACAO FINAL
- FORMULARIO MODELO D -

- ALUNO -

ALUNO: JACSON CARLOS GUADAGNIN  N° DO CARTAO: 00115824
PROFESSOR ORIENTADOR: ANTONIO C. G. MACADA  DISCIPLINA: ESTAGIO
FINAL EM PRODUCAO E SISTEMAS - ADM 01196

- TRABALHO -

-1
TITULO DO TRABALHO: QUALIDADE DAS INFORMAGOES GERADAS PELO
CORPORE RM ) ]

ORGANIZAGCAO DE REALIZAGAO DO ESTAGIO: RM SISTEMAS

- BANCA EXAMINADORA -
NOME ASSINATURA

PROF. ORIENTADOR
PROF. CONVIDADO __
REPRES. ORGANIZACAO

., ————————————1

- APRECIACAO FINAL -

Trabalho apresentado em banca, onde o aluno foi:

() aprovado com conceito .....
() reprovado

Comentarios:

OBS: A BANCA EXAMINADORA devera sempre preencher o topico COMENTARIOS,
justificando o CONCEITO que atribuiu ao aluno.

PROFESSOR RESPONSAVEL PELA TURMA

VISTO: EM [

TRABALHO APRESENTADO EM BANCA E APROVADO POR:



Conceito Final:

Porto Alegre, de

Professor Orientador: Antdnio Carlos Gastaud Macada
Disciplina: Estagio Final (ADM 01195, 01196, 01197, 01198, 01199)
Area de Concentracdo: Producéo e Sistemas

Disciplina: Estagio Final em Producéo e Sistemas — ADM 01196

de
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