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RESUMO

A incessante busca da vantagem competitiva por parte das organizagdes as tem levado a
realizar grandes investimentos na area de Sistemas de Informacdes, objetivando auxilia-las na
gestdo dos seus processos internos e externos. O presente estudo teve como objetivo avaliar a
qualidade da informagdo sobre a percepcdo do usuério do sistema SAP em uma empresa de
prestacdo de servicos de automacdo bancéria. Para tanto foi utilizado o instrumento de
pesquisa sugerido por Delone-McLean (1992), sendo capaz de mensurar a qualidade da
informagdo, bem como do prdprio Sistema de Informages do ponto de vista do usuario. A
pesquisa esté classificada como quantitativa descritiva, uma vez que o instrumento de coleta
de dados é um questiondrio e limita-se a descrever a satisfagdo dos usuarios do sistema. Como
resultado & presente pesquisa constatou-se um impacto positivo nas areas estudadas, porém
sentiu-se claramente a necessidade do desenvolvimento de um sistema complementar de
apoio gerencial para aumentar o poder de tomada de decisdo dos niveis operacionais da

empresa nas suas respectivas algadas.

Palavras-chave: Qualidade da Informacéo; Qualidade dos Sistemas de InformacGes; Sistema

de InformagGes Gerenciais; SAP.
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INTRODUCAO

Devido as diversas transformagdes no cenario econdmico mundial nos Gltimos anos, as
empresas tém repensado sua atuagdo no mercado. Para se adaptarem a estas transformagdes,
as empresas precisam estabelecer um processo estruturado que respeite prazos e identifique
prioridades destinando, de forma constante, 0s recursos necessarios para que a solucédo seja a
mais Otima possivel (NADLER e TUSHMAN, 2000). Em outro momento estes mesmos
autores salientam que a empresa do futuro ndo lhe bastara ser apenas ambidestra, e sim
precisara ser polidestra, ou seja, com capacidade de coordenacdo de negdcios, recursos fisicos
e multiplas competéncias, uma vez que o mercado dindmico ndo premia um crescimento sem
foco. Desse modo, obriga que a empresa seja estratégica, reformulando suas carteiras e
buscando novos negécios, visando sempre obtengdo de vantagem competitiva.

Reforcando este conceito, tem-se observado nas ultimas décadas que muitas empresas
tém feito importantes investimentos em aquisicdo de novas tecnologias (COHAN, 2005). Um
bom exemplo destas novas tecnologias sdo os Sistemas de Informacdo que englobam os
Sistemas de Planejamento de Recursos Empresariais (ERP), com o objetivo de integrar todos
os departamentos e processos de uma empresa concentrando todas as informagfes em uma
Unica base de dados, aumentando a produtividade organizacional (TURBAN et al., 2007).
Nesta mesma familia temos também os Sistemas de Apoio & Decisdo, Sistemas de Apoio a
Geréncia, dentre outros tantos, porém todos focando sempre em aumento de produtividade
organizacional.

No Brasil, o interesse pela produtividade organizacional, auxiliado pela Tecnologia da
Informacdo (TI), ndo tem sido diferente. A convergéncia digital, a facilidade as
comunicacdes, tudo tem facilitado e levado as empresas a investirem macicamente em TI,
refletindo um crescimento médio anual para o setor nos Gltimos anos em torno de 7 a 15% ao
ano.

Todavia este crescimento gera um nervosismo no mundo empresarial e causa a
sensacdo de que se ndo temos sistemas ndo estamos preparados para o mercado. Este
nervosismo do mercado leva os empresarios a procurar sistemas que pensem por eles, com
capacidade de revelar o maior numero de informagdes possiveis dentro do menor espago de
tempo, com a maior facilidade possivel, gerando entdo a tdo sonhada produtividade

organizacional, ou seja, um sistema que facilite a tomada de deciséo.
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Neste mesmo raciocinio a empresa que foi estudada optou por substituir seus antigos
sistemas que antes eram baseados em planilhas Microsoft Excel ®, banco de dados Microsoft
Access ® e um grande sistema industrial desenvolvido em Cobol 400 por um sistema ERP
desenvolvido pela empresa alem& SAP conhecido como R3.

A proposta deste sistema é fazer com que todos os dados que circulam pela empresa
estejam em uma Unica base de dados com o objetivo de padronizar as informagdes. Segundo
Davenport (2002) a proposta do ERP é interligar todas as informagfes da empresa em um
unico software.

Entende-se que, com a integracdo do sistema, os niveis de tomada de decisdo terdo a
informacdo desejada com maior precisdo em um menor espaco de tempo.

Grande parte dos administradores possui muita dificuldade em conferir a qualidade
dos dados e informagdes a eles oferecidas (LUCHT, 2006). Este legado veio em fungdo de
que no passado quem disponibilizava as informagdes aos usuérios ndo tinha grande
preocupagdo com a sua real utilidade (DAVENPORT, 2002).

1.1  CARACTERISTICA DA ORGANIZACAO

A empresa objeto de estudo foi fundada ha 30 anos, é 100% brasileira, especializada
no desenvolvimento de produtos e solugdes em informatica, automacdes e servicos. Possui a
décima maior base instalada de méaquinas de autoatendimento (ATMs) no mundo e a segunda
na América Latina, de acordo com o Retail Banking Research (Empresa Europeia de
Consultoria e estratégia em automacdo bancéria). Também detém a maior rede propria de
assisténcia técnica em informatica no Brasil. Atua nos mercados corporativo e doméstico, por
meio das seguintes areas de negdcios:
-Automacdes: Produtos de automacédo bancéria e comercial, no Brasil e no exterior;
-Informatica: Microcomputadores, notebooks e servidores;
-Servigos: Outsourcing, assisténcia técnica, infraestrutura e instalacdes.

Com sede na cidade de Sao Paulo e unidade fabril no municipio de Jundiai/SP, a
empresa possui 5.709 funcionarios diretos, sendo que 5.285 no Brasil e 424 no exterior.

Destes, 251 sdo indiretos e 76 estagiarios. Possui 34 unidades de servigos e oito laboratorios
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de suporte no Brasil, com capacidade para atender com agilidade e eficiéncia clientes em 2,7
mil cidades do Pais.

A organizacdo destaca-se como a maior empresa brasileira de tecnologia atuando no
exterior, possuindo também cinco subsididrias - na Argentina, na Espanha, nos Estados
Unidos, no México e em Portugal - responsaveis pela venda de produtos proprios, revenda e
prestacdo de servigos de assisténcia técnica e suporte. Para garantir maior eficiéncia
operacional e financeira, a unidade da Espanha foi transformada em holding internacional,
passando a consolidar as demonstragdes contabeis das subsidiarias do exterior.

Em 2008, conquistou importantes reconhecimentos, como a certificacdo de qualidade
internacional CMMI (Capability Maturity Model Integration), no nivel dois, que atesta a
exceléncia de todos os projetos do nucleo de desenvolvimento da Companhia. No periodo,
manteve ainda as certificagcbes de qualidade ISO 9001 e ambiental 1SO 14001. Desde 2006 a
organizagdo segue diretrizes europeias na fabricagdo de seus produtos, como as normas
ambientais Restriction of Hazardous Substances (RoHS) (restrigdo de substancias perigosas) e
Waste Electrical and Electronic Equipment (Weee) (residuos de equipamentos elétricos
eletrénicos).

No ano, o nimero total de expedi¢des de equipamentos de automagdo bancéria,
comercial e de autoatendimento atingiu 32,9 mil unidades, e a de produtos de informaética,
460,7 mil unidades. A receita bruta de vendas e servigos consolidada foi R$ 1.987,0 milhdes,
sendo 68,9% provenientes da operagdo Brasil; a receita liquida atingiu R$ 1.786,6 milhdes; e
0 lucro liquido, R$ 40,5 milhGes. Ja os ativos somaram no ano R$ 1.211,8 milhGes e o
patriménio liquido, R$ 453,1 milhdes. O capital social da companhia é constituido, desde
2001, totalmente por ac¢bes ordinarias, que dao direito a voto a todos os acionistas. No final de

2008, seu valor de mercado era de R$ 349,5 milhdes.

1.2 DEFINICAO DO PROBLEMA

Tanto o crescimento quanto o aumento de lucratividade das empresas estdo
diretamente ligados ao quanto estas empresas investem em tecnologia (BRODBECK, 2004).
Com a competitividade do mercado, uma mudanga de presidéncia da empresa em

vista, com a constante cobranga dos acionistas por melhores resultados e o desejo de tornar-se
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uma empresa globalizada, a mesma teve que repensar 0s investimentos e dedicar-se a
implantagdo de um ERP.

O principal sistema legado era baseado em Cobol 400, voltado para mainframe,
praticamente sem suporte a novos desenvolvimentos. Sem contar que, para extracdo e
compilacdo de relatérios, era necessaria a exportacdo dos dados e depois a utilizacdo de
planilhas eletr6nicas e gerenciadores de banco de dados externos como o0 Microssoft Access
®. Com toda esta manobra é que os usudrios, que sabiam trabalhar com estas ferramentas
auxiliares, tinham acesso as informacdes, o que gerava uma terrivel inconsisténcia nos dados,
bem como uma grande dificuldade na aprendizagem organizacional.

No ano de 2007, a Itautec comegou entdo a intensa tarefa de migragdo para o ERP R/3
da empresa SAP, terminando o processo de implantacdo no ano de 2010.

Em funcdo do cenério disposto e da implantacdo do novo sistema ERP, é o objetivo
deste trabalho identificar junto aos niveis operacionais da empresa, especificamente na filial

Porto Alegre, 0 questionamento seguinte:

Qual € a qualidade da informacdo oferecida pelo novo sistema e o impacto

trazido por ela para as atividades diarias?

1.3  OBJETIVOS

1.3.1 Objetivo geral

Avaliar a qualidade da informagdo sobre a percep¢do do usuério do sistema ERP da

empresa SAP na ltautec filial Porto Alegre.

1.3.2 Obijetivos especificos

a) ldentificar um instrumento de pesquisa que possibilite realizar a avaliagdo do

Sistema de Informagdes e da qualidade destas informagdes oferecidas por este sistema;
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b) Analisar os dados e resultados obtidos e transforméa-los em informacéo;
c) Apresentar aos gestores da Filial Porto Alegre e area de sistemas os resultados e

conclusdes de forma a propor melhorias caso sejam identificadas.

14 JUSTIFICATIVA

A implantagdo de um sistema ERP implica profundamente na maneira como a
empresa opera. Ela deve moldar-se ao novo sistema, iniciar com pequenas adaptacdes e aos
poucos ir atingindo outros setores da empresa. Todo este volume de investimento, tanto
financeiro quanto em recursos humanos, como o tempo de consultores, treinamento de
colaboradores, gastos infindaveis com viagens, hospedagens, horas extras e tudo o mais que
envolve a transicdo de um sistema para outro, demora pelo menos trés anos. A empresa,
objeto deste estudo investiu em torno de 23,5 milhdes de reais em imobilizados operacionais,
inclusive o ERP.

De acordo com Turban et al. (2007) as empresas procuram constantemente alocar seus
limitados recursos da forma mais eficiente possivel com o intuito de melhorar seu
desempenho operacional e ganhar vantagem competitiva.

Embora as empresas tenham altos custos nesse sentido, isso deve ser visto como um
investimento e ndo como despesas. Este mar de novidades e possibilidades desperta uma
expectativa de sucesso muito grande nos investidores e também nos funcionérios. Todos
passam a viver em funcdo do novo sistema, aprendendo novas formas de trabalho, novos
relatorios, lamentando pela falta de outros e assim por diante. O que, em parte, mostra que 0s
sistemas ndo sdo capazes de reunir informagfes para tomada de decisdo de forma simples
(DAVENPORT, 2002). Entéo, a grande questdo é saber o quanto a Tl tem colaborado para
melhorar a qualidade da informag&o na instituicdo.

Entende-se que este trabalho contribuird para o levantamento desta curiosa questéo,
medindo a qualidade da informacdo do sistema SAP do ponto de vista dos usuérios da
Logistica, Laboratério, Administrativo, Comercial e Area Técnica da Filial Porto Alegre.

Pressupde-se que com a construcdo deste trabalho a area da empresa em estudo terd

possibilidade de servir como referéncia em utilizagdo do sistema, servindo como case para
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implantagédo de novas funcionalidades do ERP, bem como conduzir as melhorias para aqueles
itens que foram avaliados negativamente pelos usuarios.

Para que tenhamos uma melhor compreensdo do assunto abordado ao longo do texto,
no proximo capitulo, serd feita uma revisdo da literatura, onde serdo abordados os principais
elementos relacionados & questdo de pesquisa proposta neste trabalho, que é medir a

qualidade da informag&o no sistema SAP.

2 QUADRO TEORICO

2.1  TECNOLOGIA DA INFORMACAO

Laudon e Laudon (2001) conceituam Tecnologia da Informacdo como sendo um
composto de Hardware e Software necessarios em uma organizagdo, para que esta possa
alcancar seus objetivos. Cabe enfatizar que, da forma como os autores definiram TI,
entendemos que ela € composta por computadores, sistemas operacionais, banco de dados e
infraestrutura de rede, como cabos, conectores e equipamentos concentradores (switches),
dentre outros. Estes elementos fazem com que a T1 possa entregar os dados para 0s Sistemas
de Informagbes de forma que possa processar os dados, transforma-los em informagdes e
disponibiliza-los ao usuério certo, no momento oportuno e da forma adequada. Mas também é
importante levar em conta que o elemento chave é o usuéario e que, sem este a Tl ndo teria
sentido.

Para Turban et al. (2007, p.19) a “Tecnologia da Informac&o é o conjunto de recursos
de informacdo de uma organizagdo, dos usuérios desses recursos e dos gerentes que
supervisionam esses recursos”. Sendo composta por hardware e software organizados de
forma a atender aos seus respectivos operadores e administradores que passam a ter o papel de
usuério (TURBAN et al., 2007). Observa-se que estes autores colocam a Tl como elemento
primordial em uma organizacéo, de forma que seria muito dificil, nos dias atuais, atingir seus
objetivos, que vao desde acumular riqueza até a finalidade social. Com base no conceito
apresentado nos parégrafos anteriores, identificou-se que o objetivo da T nestes ultimos anos,
tem sido o de facilitar a sobrevivéncia das organiza¢des, uma vez que ela trata de forma

precisa e veloz o que as empresas tém de mais valioso: a informagéo.
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No mercado atual, ndo haveria condi¢cGes de uma empresa sobreviver sem o uso de Tl
(FREITAS et al., 1997).

2.2 SISTEMAS DE INFORMAGAO

Também, como parte integrante deste grande conjunto que é a Tecnologia da
Informacdo, existem os Sistemas de Informagdo. Para Davenport et al. (2002, p.16) “a
transformagdo de dados em algo mais util exige um nivel consideravel de atengdo e de
inteligéncia, mas é encarada pela maioria das organiza¢cbes como um problema tecnolégico”,
convergindo com o ponto de vista de Freitas et al. (1997, p.26) ao defender que “a
organizagdo deve construir Sistemas de Informagdo que permitam uma racional
transformacgdo dos dados em informagdes, subsidiando o processo de tomada de decisdo”.
Assim, entende-se que os Sistemas de Informacdo sdo recursos computacionais organizados
em programas com o objetivo de extrair dados, ordena-los e converté-los em informacées de
modo que elas possam ser entregues ao usudrio de forma clara e objetiva (O'BRIEN, 2001).

Laudon e Laudon (2001, p.7) definem Sistemas de Informagdes como sendo “um
conjunto de componentes inter-relacionados que coletam (ou recuperam), processam,
armazenam e distribuem informacbes destinadas a apoiar a tomada de decisbes, a
coordenagéo e o controle de uma organizagéo”.

Para O’Brien (2001) os Sistemas de Informacao tém como papéis fundamentais dar o
devido suporte aos processos da organizacao, suporte a tomada de decisdo para funcionarios e
gerentes e suporte estratégico na infindavel busca da vantagem competitiva.

Dentre os muitos tipos de Sistemas de Informacdo disponiveis no mercado
intraorganizacional, estdo os Sistemas de Planejamento dos Recursos Empresariais ou (ERP)
como também sdo conhecidos. Estes sistemas surgiram para corrigir as falhas dos antigos
sistemas das areas funcionais, que ndao conversavam entre si, pois ndo havia integracdo entre
os sistemas, ja que foram concebidos desta forma. Com isso, todas as informacdes existentes
em um setor da empresa néo refletiam exatamente a realidade do outro setor.

Com o uso dos ERP, as éareas funcionais passaram a ter integracdo entre si,
compartilhando todas as informacdes, pois, estes sistemas possuem uma Unica base de dados,

aumentando entdo a eficiéncia em funcdo da disponibilidade da informacéo.
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Um outro exemplo de Sistemas de Informacao sdo os Sistemas de Processamento de
TransagOes que tém a funcdo de coletar, processar e armazenar estes dados com o objetivo de
apoiar as operacoes fundamentais.

Também existem os Sistemas de Apoio a Decisdo com a funcdo de fornecer apoio a
tomada de decisdes complexas para gerentes intermediarios e planejadores. Estes sistemas
utilizam potentes algoritmos que buscam em um banco relacbes entre dados a ser
transformadas em informacdes, facilitando a tomada de decisdes do usuario (TURBAN et al.,
2007).

Pode-se observar que em todos os sistemas ja mencionados, o elemento comum foi a
informag&o, ou seja, a extracdo de um dado relevante e organizado de forma compreensivel
para apoiar 0 usudrio na tomada de decisdo, independente de sua &rea de aplicacéo,
reforcando os diversos conceitos descritos pelos autores com referéncia a Sistemas de
Informacdo. Todavia, é importante salientar que a simples ado¢do de um Sistema de
Informacdo ou a adogdo da Tecnologia da Informacéo ndo trara os resultados esperados pela
empresa, sendo que estes resultados virdo, sim, a partir da adocéo de processos suportados por
estas tecnologias (FELDENS, 2005).

2.2.1 Sistemas de Planejamento dos Recursos Empresariais

Devido ao ambiente de globalizag&o, as empresas precisavam aumentar as margens de
lucro, otimizar os processos e focar no negdcio, por isso surgiu a necessidade de integrar a
informagdo nas éareas funcionais, permitindo que toda a informacdo fosse comum a quem
pudesse interessar e N0 menor espaco de tempo.

Como a concepgdo dos sistemas legados ndo era centralizadora e sim cada &rea
possuia 0 seu proprio sistema, perdia-se muito tempo com digitacdes desnecessarias. Por
exemplo, um item era digitado vérias vezes em Vérios sistemas toda vez que entrava ou saia
de determinado setor. Isto fazia com que a informagdo ndo fosse precisa e funcional, sem
contar que a dependéncia do digitador era muito grande, aumentando ainda mais a margem de
erro.

Todo este cenério de globalizagdo, precisdo, necessidade de otimizagdo e aumento dos

lucros trouxe a necessidade de construir um sistema que fosse comum a todas as areas da
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empresa, de forma que ao entrar um item no estoque toda a estrutura fosse informada: A area
de Contas a Pagar sabe da fatura que ira vencer e qual data. A contabilidade sabe da nota que
entrou e precisa ser langada; o estoque sabe da disponibilidade do item e assim por diante.

Esta integracdo da area funcional é caracteristica de um sistema ERP. Turban et al.
(2007, p.19) entende que “Sistemas de planejamento de recursos empresariais sdo sistemas
que integram firmemente os Sistemas de Informacao de area funcional através de um banco
de dados comum”.

Os modulos mostrados na figura abaixo estdo presentes na maioria dos sistemas ERP.
Além deles, outros sistemas ERP possuem médulos adicionais, tais como: Gerenciamento da
Qualidade, Gerenciamento de Projetos, Gerenciamento de Manutencdo, Gerenciamento de
Estoques, dentre outros.

A figura abaixo apresenta uma estrutura tipica de funcionamento de um sistema ERP.
Os dados utilizados por um modulo sdo armazenados na base de dados centrais, que depois

serdo manipulados por outros médulos.

Rapmséﬂﬁa

Clientes

&= de Vendas e

anac‘;dnras

S

Funcionarios

Figura 1 - Estrutura tipica de um sistema ERP.
Fonte: Adaptado de DAVENPORT (2002).

Quando uma empresa conseguir extrair 0 maximo do sistema ERP, adaptando-se e
utilizando todas as suas funcionalidades, este estara contribuindo significativamente para o
crescimento da empresa. Mas para que isto aconteca é necessario que as etapas de modelagem

do projeto sejam respeitadas conforme o0 que segue:
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e Primeira: Necessita-se fazer um diagndstico profundo da empresa;

e Segunda: Escolhe-se o software para identificar se ele atende as necessidades da
empresa;

e Terceira: Faz-se o teste de utilizagdo do sistema a fim de melhor identificar falhas e
corrigir erros, porém cabe uma ressalva ja que ndo é possivel simular completamente um
ambiente real de producéo, por mais simples que seja;

e Quarta: Treinam-se o0s usuérios para utilizagdo do sistema. Os treinamentos
normalmente comegam pela formagdo de multiplicadores, que sdo elementos escolhidos
na organizagdo com um grau de influéncia significativo perante o grupo e que sera capaz
de multiplicar o conhecimento;

e Quinta: Tem-se o processo de implantacdo ou disponibilidade do software para os
usuérios, ja em ambiente de produgdo. Esta etapa, dependendo do tamanho da
organizacdo, e feita em partes ou em ondas como se costuma dizer nas organizagdes.
Grandes empresas conhecidas como enterprise costumam ter de duas a trés ondas de
implantagdo. Primeiro migra-se uma parte da empresa, como financeiro, contabilidade,
RH, espera-se um ano aproximadamente e, quando 0 processo estd maduro, passa-se para
as demais areas e assim consecutivamente;

e Sexta: Avalia-se o projeto buscando sugestdes e necessidades para implementar
melhorias.

Observa-se que um sistema ERP quando bem implantado repercute na qualidade dos
processos da empresa, inibindo relangamentos de dados em diversos sistemas paralelos,
reduzindo custos com horas de digitacdo, pesquisas e outras tantas deficiéncias que 0s
sistemas independentes possuem.

Os sistemas ERP proporcionam uma integracdo de forma que as areas funcionais
tenham um ciclo de informacéo cadenciado, independente do local fisico que o usuério estiver
na empresa. Esta caracteristica de conectividade e integracéo faz com que o ERP sirva para
facilitar o processo de tomada de decisdo.

Todavia a pura utilizagdo destes sistemas ndo garante que os objetivos sejam atingidos
de modo satisfatdrio. E necesséario que a informacéo seja de facil acesso e a0 mesmo tempo
rpida e precisa. Este item qualidade muitas vezes compromete todo o sistema e o
investimento milionario que é feito, pelo simples fato do sistema ndo conseguir trazer ao

usuério a informacdo de forma clara, mesmo que ela exista (DAVENPORT, 2002).
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2.3 DADOS, INFORMAGAO E CONHECIMENTO

Como ja foi citada, a grande finalidade dos Sistemas de Informacbes é oferecer a
informacdo na quantidade, medida, formato e momento correto para a pessoa correta. Desta
forma, é importante que se defina informacéo, dados e também conhecimento. Turban et al.
(2007) os define da seguinte forma:

a) Dados — S&o eventos, atividades ou transacdes, medidas ou estatisticas podendo ser
sistémicas ou ndo e sdo registradas, classificadas e armazenadas, porém ndo possuem
qualquer significado.

b) Informacédo — Depois de o dado ter sido armazenado, quando processado e
relacionado, passa a ser uma informagdo uma vez que j& tem um significado, permitindo dele
ser extraidas conclusdes.

c) Conhecimento — Este € um dos principais itens, talvez o mais importante na
Tecnologia da Informagdo e sem este ela néo teria sentido, pois o que adianta termos uma
infinidade de dados, estes terem sido transformados em informagdes e estas serem apenas
sujeira, ou seja, ndo terem utilidade alguma, ndo sendo informacéo de fato, uma vez que ndo
gerou conhecimento. Assim o conhecimento é toda a informacdo que passa a ter uma
utilidade, algo pratico, com um fim especifico de forma que quando o evento acontecer
novamente o utilizador consiga saber antecipadamente a melhor decisdo a ser tomada, ou
resultado esperado.

Para Zawislak (1995, p.4), “conhecimento é a posse e o exercicio das faculdades
intelectuais e sensoriais, tratando-se de uma caracteristica humana”. Segundo o mesmo autor
por tratar-se de uma caracteristica humana, a imaginacdo de uma determinada a¢do associada
ao pensamento conceitual resulta em conhecimento. Esse, por sua vez, ndo esti apenas na
mente humana, pelo contrario, ele pode ser documentado e desta forma facilmente
transportado.

Este conhecimento pode ser classificado como empirico, quando adquirido apenas por
experiéncia, sem saber exatamente o verdadeiro motivo, ou cientifico quando se busca saber o
motivo verdadeiro daquele fendmeno, procurando um entendimento profundo sobre o fato
que o gerou (ZAWISLAK, 1995). Davenport (2002, p.7) comenta que é imprecisa a distin¢do

entre dados, informacéo e conhecimento:

Conhecimento ¢ uma mistura de experiéncias condensada, valores, informacgéo
contextual e insight experimentado que criam uma estrutura para avaliar e
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incorporar novas experiéncias e informacdes. Ele se origina e é aplicado na mente
das pessoas. Nas organizacfes, normalmente, vem embutido ndo somente em
documentos e repositorios, como também nas rotinas organizacionais, processos,
préaticas e normas.

2.4 QUALIDADE DA INFORMACAO

Definitivamente a Tecnologia da Informacdo foi incorporada ao ambiente
organizacional, passando a ser fundamental para atingir os objetivos estratégicos estipulados
pelas empresas. A constante busca por resultados, prazos, clientes, melhores condigdes, as
dificultosas politicas econdmicas e 0s achatamentos das margens fazem com que a Tecnologia
da Informacéo passe a ser fundamental no processo de tomada de decisdo das empresas.
Porém, estes sistemas sozinhos ndo sdo capazes de garantir uma boa qualidade de informac&o.

Todavia, o termo “Qualidade” é de dificil definicdo, uma vez que esta classificada
como uma das categorias fundamentais do pensamento. As categorias fundamentais do
pensamento sdo normalmente utilizadas para definir outras coisas. Por este motivo a
qualidade é considerada téo abstrata (OLETO, 2006).

A qualidade da informacdo dependerd fundamentalmente de como estes sistemas
foram modelados, construidos e adaptados ao processo e a rotina diaria da empresa.

Um sistema bem modelado pode facilmente induzir os usuérios a alimentarem a base
de dados corretamente, o que colaborard para que estes dados sejam transformados em
informacOes e consequentemente em conhecimento.

Um relatério gerado por este mesmo sistema pode conter 0 maior e mais precioso
niamero de informacdes possiveis, porém se for gerado e entregue fora do horéario sera
simplesmente um papel, pois aquela informacdo perdeu a fungdo, uma vez que ndo respeitou
0 prazo de entrega, passando a ser obsoleta e, portanto, sem qualidade.

Para Turban et al. (2007), as pessoas usam informacéo para ajuda-las a tomar decisdes
melhores do que aquelas que tomariam se néo tivessem informagéo.

Vale lembrar que existe uma diferenca significativa entre Qualidade da Informagéo
puramente falando e Qualidade de um Sistema de Informagdo que sera tratado na subsecédo

seguir.
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2.4.1 Qualidade do Sistema de Informacéo

Tanto a Qualidade da Informagéo, quanto a Qualidade de um Sistema de Informagao
sdo fatores preponderantes para que as empresas sobrevivam em um mercado tdo voraz e
acelerado. Assim, as empresas precisam ter a informacéo relevante de forma facil e com
precisdo evitando que causem impacto negativo nas organizagdes, comprometendo a
eficiéncia global destas empresas, definindo assim a qualidade (REDMAN, 1996).

Com isso conclui-se que atualmente a necessidade de um bom Sistema de Informagéo
é fator importantissimo para que as empresas sobrevivam no mercado. Porém, como medir a
qualidade de um sistema? A mensuragdo da qualidade da informag&o ndo é tarefa facil, tendo
em vista sua intangibilidade, mesmo sendo seus beneficios reais e de suma importancia para
as corporacdes (TURBAN et al., 2007).

2.5  SATISFACAO DO USUARIO DE SISTEMA DE INFORMACAO

O Usuério dos Sistemas de Informac&o, ou Usuério de Sl, sdo todas aquelas pessoas
que utilizam um determinado Sistema de Informacéo, seja esta utilizacdo a mais indireta
possivel. Havendo uma interagdo com o sistema, entdo seré considerado usuério final.

Segundo Laudon e Laudon (2001) os usuérios finais sdo aquelas pessoas para quem o
grupo de sistemas constroi o sistema computacional, convergindo com O’Brien (2001) ao
defender que o usuério é todo individuo que utilize a informagéo deste ou o proprio Sistema
de Informacao.

A partir do momento da contextualizacdo do usuério na TI, passa-se a compreender
tanto a importancia da qualidade da informag&o, bem como a importancia da qualidade do
Sistema de Informagéo.

Para Bailey et al. (1983), dentre as diversas fun¢des de um Sl esta a de ajudar o
usuério a ter bom desempenho no préprio sistema, fazendo entdo com que um usudrio

satisfeito consiga ter um melhor desempenho que um funcionério insatisfeito.
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Com isso compreende-se que para o bom aproveitamento de um Sl é importante
também, que o usuario esteja motivado a usar o sistema, refletindo assim diretamente na

qualidade do Sistema de Informagdes.

2.6 AVALIACAO DE EFICACIA PARA UM SISTEMA INTEGRADO

A avaliacdo da eficacia de Sl é um topico fundamental de pesquisa, para justificar os
altos investimentos realizados pela organizacdo, seja em termos financeiros, ganhos de
produtividade ou retorno econdmico (MACADA e BORENSTEIN, 2000).

Muitos pesquisadores tém desenvolvido medidas para avaliar tal elemento, porém a
maioria destas ferramentas possui limitagdes quanto ao processo de avaliagéo, levando em
conta apenas a satisfagdo do usuario, restringindo-se a medir o impacto da T1 sobre a
produtividade (MACADA e BORESTEIN, 2000).

Delone-McLean (1992) propuseram medidas para avaliar os Sistemas de Informagéo
baseadas nos aspectos de:

e Qualidade do Sistema;

¢ Qualidade da Informagcéo;

e Satisfacdo do Usuario;

e Facilidade de uso do sistema;
e Impacto Individual

O modelo Delone-McLean (1992) presume que a qualidade do Sistema de Informacéo
e qualidade da informagéo afetam a satisfacdo do usuéario, bem como o seu uso, presumindo
que esta relacéo direta faz com que o usuario use mais ou menos o sistema de acordo com sua
satisfacdo, causando entdo um impacto organizacional. Entdo, baseado neste conceito 0s
autores entendem que quanto maior for a qualidade do sistema do ponto de vista do usuario,
maior sera o seu nivel de utilizagdo refletindo entdo no impacto organizacional e

consequentemente na vantagem competitiva da organizagéo.
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2.7  SISTEMAS DE APOIO A DECISAO

Segundo Hammond et al. (2004) “as decisOes delimitam nossa vida”. Sejam estas
tomadas consciente ou inconscientemente, com boas ou mas consequéncias, elas representam
a principal ferramenta utilizada para lidar com as oportunidades, os desafios e as incertezas.

Para Torres (1994) as decisOes sdo classificadas em dois grupos de acordo com o seu
grau de definicdo existente.

Abaixo, nos itens “a” e “b”, como forma ilustrativa, serdo descritos dois exemplos de acordo

com a classificagéo das decisdes segundo Torres (1994).

a) Estruturadas - Quando conhecemos os fatores de ambos os lados do problema
como, por exemplo: Quantos carros precisardo ser produzidos por determinada fabrica em
determinado més? Assim a tomada de decisdo de comprar a matéria prima torna-se
relativamente simples, uma vez que a quantidade consumida por cada veiculo é conhecida e a
quantidade de veiculos também. Sabe-se a quantidade necessaria de insumos, bem como o
custo total, ou o investimento para producéo daquele pedido.

b) Pouco Estruturadas - Quando conhecemos apenas parte do problema, ou seja,
apenas parte das relacdes de dependéncia. Um sistema de Apoio & Decisdo (SAD) é um
sistema baseado em informagdes computacionais capaz de fornecer informagdes para apoiar a
tomada de deciséo de forma interativa (O'BRIEN, 2001).

Para Turban et al. (2007) os Sistemas de Apoio a Decisdo sdo sistemas
computadorizados combinando modelos e dados em uma tentativa de resolver problemas
semiestruturados ou ndo, com intenso envolvimento do usuério.

O SAD, segundo estes mesmos autores sdo muito utilizados por empresas e podem
realizar tarefas para apoiar a tomada de decisdo com um custo relativamente baixo e tém
como caracteristicas o aprimoramento e aprendizado dos dados, bem como a manipulacéo
deles.

Um SAD normalmente é estruturado em:

a) Subsistema de Gerenciamento de Dados - Estes em alguns casos ndo possuem
banco de dados, sendo inseridos quando necessario.
b) Subsistema de Gerenciamento de Modelos - Sdo modelos com a fung&o de gerar

a habilidade analitica do sistema, incluindo padrdes financeiros, estatisticos dentre outros.
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c) Interface do Usuério - Este modulo abrange os aspectos da comunicacdo entre o
usuério e o SAD.

d) Usuéarios — O usuéario é a pessoa envolvida com o problema ou decisdo, podendo
ser gerente ou o tomador de deciséo.

e) Subsistemas baseados em Conhecimento - Este subsistema é utilizado
normalmente em SAD mais avangados onde os problemas s&o complexos a ponto de exigir tal
especializagéo.

Segundo Turban et al. (2007) com excecdo dos usuarios, todos 0s componentes do
SAD sdo softwares e também comentam que ferramentas como o Microsoft Excel ® também
podem ser utilizadas por usuérios finais para construgéo de um SAD.

Beneficios do SAD para a area de producéo e operagdes (TURBAN et al., 2007):

Os SAD apoiam operagdes complexas e decisdes de produgdo, desde o estoque até
o0 planejamento da producdo. Muitos dos primeiros SE (sistema empresarial) foram
desenvolvidos no campo do gerenciamento de producao/operagdes para tarefas que
vao desde o diagnostico de falhas em maquinas e prescrigdo dos reparos até a
programacao complexa da producéo e o controle de estoques.

2.8 SISTEMAS, APLICATIVOS E PRODUTOS PARA APOIO A DECISAO

O crescimento e o0 aumento de lucratividade das empresas estédo diretamente ligados ao
quanto elas investem em tecnologia (BRODBACK, 2004).

Baseadas na necessidade de aprimorar 0s processos e encontrar respostas rapidas e
precisas, empresas vém se especializando em desenvolver sistemas integrados. Tais sistemas
tém o objetivo de evitar aquelas infind&veis coletas e cruzamento de dados para construir
relatorios que levam tanto tempo para serem desenvolvidos, que, no momento da tomada de
decisdo, o0 usuario estd exausto a ponto de nem conseguir extrair a informag&o que o relatdrio
esté tentando passar.

Assim, empresas buscam cada vez melhor construir softwares mais poderosos e com
respostas mais precisas e prontas, cabendo ao tomador de decisdo focar-se na tomada de
decisdo. Muitas sdo as empresas que oferecem sistemas ERP no mercado, entre elas a
Microsoft, Oracle (TURBAN et al., 2007). Hoje no Brasil, existem diversas empresas

desenvolvedoras de sistemas ERP, porém as mais conhecidas sdo a Totvs (que incorporou a
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RM, Microsiga e Datasul) a SIGAM e a propria SAP. Todas buscando sempre 0 aumento da
vantagem competitiva para os seus clientes.
No Brasil, segundo pesquisa anual divulgada no link

http://www.eaesp.fgvsp.br/subportais/interna/relacionad/gvciapesq2010.pdf, pela fundagéo

FGV a Totvs lidera o0 mercado em niimero de empresas totalizando 38%, seguida pela alema
SAP (cuja sigla foi adaptada no Brasil para Analise e Programacédo de Sistemas) que é o ERP
instalado na empresa objeto de estudo.

Segundo o préprio site de empresa, a SAP foi fundada em 1972, na cidade de
Manheim, por cinco ex-funcionéarios da empresa IBM. O objetivo deste grupo de executivos
era desenvolver um software que fosse padrdo e processasse negdcios em tempo real. A
primeira aplicacdo desenvolvida foi um sistema de contabilidade financeira que junto com
outros componentes deram origem ao SAP R/1, sendo que a letra (R) vem de Real, tempo
real. O que deu notoriedade & empresa foi 0 SAP R/2 que era uma conjuntura destinada a
mainframes IBM (DAVENPORT, 2002).

Atualmente a empresa desenvolveu o SAP R/3 que é um sistema do tipo cliente /
servidor, com uma interface amigavel e padréo, de forma que o usuério independente do local
que esteja consiga ter o seu perfil, ou seja, as suas funcionalidades no momento que carrega o
sistema.

Os maiores clientes do sistema SAP R/3 sdo indUstrias de grande porte, como IBM,
empresas petroquimicas e construtoras (DAVENPORT, 2002). Conforme o site da empresa,
hoje a SAP esta presente em mais de 50 paises e emprega por volta de 47.000 funcionérios e
atende aproximadamente 97.000 clientes, sendo considerada a maior empresa fornecedora de
ERP e o terceiro maior desenvolvedor independente de software do mundo.

Uma das formas de comercializacdo do sistema SAP é por meio da introducdo da
versdo Standard. Esta versdo tem a facilidade de néo precisar de desenvolvimento de sistemas
e também receber todas as atualiza¢des do fabricante sem riscos de problemas de software. O
inconveniente é que a empresa tem que adaptar todos 0s seus processos ao que esta disponivel
na ferramenta ERP padr&o, chamada de Standard.

Com esta revisdo verifica-se a importancia dos sistemas informatizados, bem como os
ganhos que estes trazem para as corporagdes, tendo em vista a qualidade da informagao
trazida pelo sistema como fator preponderante para o ganho de vantagem competitiva da

organizagao.
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3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

A pesquisa é um processo sistematico e formal de construgdo de um método cientifico,
tendo como objetivo fundamental descobrir respostas para problemas com aplicagdo de
procedimentos cientifico (YIN, 2010).

Para realizar a pesquisa foi necessario definir a metodologia a ser utilizada. Conforme
Gil (1991), metodologia é o conjunto de etapas a serem vencidas de forma ordenada durante o
processo de investigagédo dos fatos ou busca pela verdade.

Com relagdo ao método, foi utilizada neste estudo a pesquisa survey do tipo
quantitativa descritiva, uma vez que o instrumento de coleta de dados é um questionario e
limita-se a descrever a satisfacdo dos usuérios do sistema.

Para Pinsonneault e Kraemer (1993), survey é definida como a maneira de coletar
dados e informacdes sobre determinados eventos de um determinado grupo ou populagéo por

meio de um instrumento, podendo ser um questionario.

3.1 INSTRUMENTO DE COLETA DE DADOQOS

O instrumento de coleta de dados utilizado foi baseado no questionario de Delone-
McLean (1992) aplicado por Juhani Livari (2002) em seus estudos sobre sucesso em Sistemas
de Informacéo e esta anexado ao final deste trabalho (ANEXO A).

O instrumento é constituido de 66 questes divididas em cinco constructos como
segue: qualidade do sistema, qualidade da informacdo, satisfagdo do usuério, uso real e
impacto individual. Também possui questdes referentes ao perfil do usuario como sexo, idade,
cargo, departamento e tempo de empresa.

Este instrumento foi validado por Juhani livari (2002) em seu artigo: ““An Empirical
Test of the DeLone-McLean Model of Information System Sucess” (um teste empirico do

modelo DeLone-McLean do Sistema de Informagéo de Sucesso).
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As variaveis foram dispostas com base na escala do tipo Likert como segue abaixo:

Impreciso 112|3|4|5|6|7|Preciso

Devagar Rapido
Inconsistente Consistente
Insuficiente Suficiente

Figura 2 - Escala do tipo Likert
Fonte: Elaborado pelo autor (2010).

3.2 POPULACAO E AMOSTRA DOS RESPONDENTES

Segundo Malhotra (2001), a amostra de uma populacdo pode ser um subgrupo
selecionado para participacdo do estudo. Para este trabalho foi selecionado um grupo de vinte
e oito usuarios do ERP na filial Porto Alegre, sendo que vinte e trés responderam o
questionario. Todos o0s respondentes sdo usuarios do sistema SAP, conforme sera

demonstrado quantitativamente no quadro abaixo:

Administrativo | Comercial Logistica | Laborat6ério | Técnica
5 5 7 7 4

Quadro 1 - Distribui¢éo dos usuarios por setor
Fonte: Elaborado pelo autor (2010).

O critério para escolha dos individuos foi a caracteristica da atividade individual
desenvolvida por cada elemento, bem como a facilidade de aplicar o questionario devido a

proximidade do grupo.

3.3  APLICAGAO DO INSTRUMENTO DE PESQUISA

O universo dos usuérios do SAP R3 na empresa objeto de pesquisa esta distribuido nas
diversas unidades da organizagao existentes em todo o pais. Ao todo s&o 23 filiais, compondo

um valor aproximado de 1.000 usuérios.
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Portanto, a populagdo escolhida para amostragem esta localizada na filial Porto Alegre
devido & facilidade de aplicagdo do questionario.

O periodo de aplicagdo do questionario foi no inicio do més de outubro e a coleta
aconteceu no fim da terceira semana, em apenas um momento, com o objetivo de analisar as
varigveis em um dado momento.

Para que estes valores fossem mais inteligiveis, levantamos a média dos resultados
obtidos nos questionarios aplicados e também o desvio padrdo destas respostas, de acordo

com o demonstrado nos passos a seguir:

Passo 1: Calculando o nimero de questionados com a ponderacao de coluna

Os numeros entre parénteses na férmula séo os valores ponderados atribuidos a coluna
da escala de Likert, demonstrada no quadro 01. O outro nimero € a contagem de questionados
ou a "frequéncia” com que esta alternativa foi escolhida entre os respondentes:

[1*(1) + 0%(2) + 3*%(3) + 3*(4) + 2*(5) + 1*(6) + 3*(7)]

Agora multiplicamos a soma dos valores escolhidos pelos respondentes referentes
aquela posicdo do quadro da escala pela ponderacdo da escala referente aquela alternativa.
“1”, como segue: [1*(1)]. Depois, na coluna 2, veja que "0" questionados escolheram essa
opcao de resposta e a ponderacdo da coluna é "2. Entéo, [0*(2)]. Esse processo continua até o
fim da equac&o para cada frequéncia e para cada valor ponderado.

Depois de multiplicar os valores, somando os totais obteremos:

[ 1*(1) + 0*(2) + 3*(3) + 3*(4) + 2*(5) + 1*(6) + 3*(7)] =59

Passo 2: Adicionar os totais de questionados
Adicione o somatorio dos totais de questionados dos que escolheram as avaliagdes.
Neste exemplo, serd o total dos nimeros que ndo estdo entre paréntesis:
(1+0+3+3+2+1+3)

Parte 3: Dividir o célculo de valor ponderado pela soma de questionados

Depois de calculadas todas as partes, a formula da Média de avaliacéo ficaré:

A =[1*(1) + 0*(2) + 3*(3) +3*(4) + 2*(5) + 1*(6) +3*(7) ]/ (1 +0+3+3+2+1+3)
A =59/13
Resposta: A = 4,53
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Com este valor, consegue-se ter um pardmetro para avaliar a resposta do grupo e,
levando em conta que a escala vai de 1 até 7, temos 0 4 como ponto central da escala. Assim
se o resultado aproximar-se de 4 para a direita teremos um sentimento de neutralidade.

O Valor de 4,53 indica que a resposta esta a direita da média, mostrando que o grupo
tende a concordar com o questionado.

O questionario, inserido no fim deste trabalho como ANEXO A, foi dividido em seis
partes como segue:

e Na primeira parte, procurou-se identificar o perfil dos respondentes, identificando

sua faixa de idade, sexo, funcéo, &rea e tempo que esta na empresa.

e A segunda parte tem o objetivo de identificar o nivel de qualidade do sistema, ou

seja, 0 nivel de qualidade do sistema do ponto de vista do usuario.

o Na terceira parte tentou-se medir a qualidade da informagéo oferecida pelo sistema.

Este ponto € onde estd o principal objetivo do sistema, transformar os dados em

informagBes e entregd-los ao usuédrio de forma precisa, concisa e rapida

(DAVENPORT, 2002).

e Na quarta parte mede-se o nivel de satisfagdo deste usuério, procurando saber o

quanto ele se sente & vontade operando o sistema.

¢ Na quinta mede-se 0 tempo que estes usudrios utilizam o sistema durante o dia e se

sentem estimulados a utilizar a ferramenta.

¢ Na sexta e Ultima parte procurou-se identificar o quéo impactante o sistema é para o

usuario, de forma a melhorar ou piorar o trabalho, a performance, a eficacia e também

0 grau da sua utilidade.

Assim nos préximos capitulos, trataremos cada item com mais especificidade e serd

observado o que foi revelado com a aplicacdo da ferramenta.

4 RESULTADOS OBTIDOS

Com objetivo de detalhar melhor cada constructo este capitulo foi dividido em sete
secOes, como segue abaixo, facilitando assim seu entendimento. Para cada se¢do foram
apresentados os resultados obtidos com a pesquisa e analisados com auxilio de planilha
eletronica Microsoft Excel ®. Para cada secdo se buscou além do desenvolvimento dos
gréficos do tipo teia, também justificativas na literatura para explicar as relacbes existentes

entre os resultados e as respostas encontradas.
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4.1 PERFIL DOS RESPONDENTES

4.2 QUALIDADE DO SISTEMA DE INFORMACAO
4.3 QUALIDADE DA INFORMACAO

4.4 SATISFACAO DO USUARIO

4.5 UTILIZACAO REAL DO SISTEMA

4.6 ADEQUACAO AO USO DO SISTEMA

4.7 IMPACTO DO SISTEMA SOBRE O INDIVIDUO

Também foram feitos comentérios e observacbes ao longo das analises, relatadas
informalmente por alguns dos respondentes no momento que preenchiam a pesquisa. Estes
comentarios em muitos momentos servem para enriquecer e reforgar o entendimento com
relacdo a determinados resultados.

Assim, com a analise dos dados podemos identificar de uma forma bem abrangente o
nivel de satisfacdo dos usuarios, com relacdo ao sistema SAP / R3, baseado no modelo

Delone-Mclean (1992), e sera comentado no capitulo seis que trata das consideracdes finais.

41  PERFIL DOS RESPONDENTES

41.1 Idade

O universo de amostragem dos respondentes da pesquisa € demonstrado no gréfico 01
e foi composto de 23 elementos distribuidos por 74% de homens e 28% de mulheres. Sendo
que destes, 65% enquadram-se na faixa etaria de 31 até 40 anos, 22% na faixa de 20 a 30 anos
e o restante, 13%, de 41 a 50 anos.

O instrumento de pesquisa revela que a maior parte dos individuos entrevistados

possui uma faixa etéria madura, compreendida entre trinta e quarenta anos.
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' )
Maior 50 | 0%

41250 [T 13%
31 a 40 ] 65%

20a 30 ] 22%

Menor 20 | 0%

\ 0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% -

Gréfico 1 - Idade dos respondentes
Fonte: Elaborado pelo autor (2010).

4.1.2 Tempo de Empresa

O tempo de empresa foi medido e representado pelo grafico 02. Com relacéo a este
item, a pesquisa revelou que dos entrevistados, 22% estavam no grupo entre 5 a 10 anos de
empresa e outros 22% entre 16 e 20 anos de empresa. Estes indicadores mostram que a
rotatividade na empresa € muito baixa, colaborando para um aumento da inteligéncia
organizacional da empresa. Assim é importante que a empresa utilize esta caracteristica de ter
um quadro bem homogéneo e maduro a seu favor, na constru¢do do conhecimento
organizacional.

De acordo com Zawislak (1995) o conhecimento ndo necessariamente precisa estar
apenas na mente humana, mas pode estar sim documentado. Com base no exposto por
Zawislak, explica-se o fato da empresa ter um processo estabelecido de elaboragéo e controle

de documentos funcionais, onde internamente sdo conhecidos como “Instruc¢des de Trabalho™.

4 )
16220 |  22%
11215 [ 4%
5a10 |  22%
2a4 | | | | |  26%
Menor 2 | ] 13%
9 0% 5% 10% 15% 20% 25% 30%

Gréfico 02 — Tempo de empresa dos funcionarios
Fonte: Elaborado pelo autor (2010).



35

4.1.3 Atividade Funcional

O item “Atividade Funcional” foi representado pelo gréfico 03 e se observou que com
relacdo ao cargo funcional dos entrevistados, 65% atuam em &reas operacionais da empresa,
ou seja, desempenham atividades fins e os outros 35% séo lideres destas areas operacionais,
desenvolvendo atividades de gestdo do setor. De qualquer forma todos os respondentes

utilizam o sistema SAP nas suas atividades diarias, conforme foi divulgado no questionario.

Coordenacéao 35%

Operacional 65%

\ 0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% y

Gréfico 03 — Atividade Funcional
Fonte: Elaborado pelo autor (2010).

4.1.4 Setores Entrevistados

A escolha das éareas pesquisadas deu-se em fungéo da atividade de cada entrevistado
estar ou ndo relacionada ao uso da ferramenta SAP. Portanto, os setores analisados, foram os
de Logistica, Laboratorio, Administrativo, Area Técnica e Comercial.

Observou-se que cada uma destas &reas possui caracteristicas peculiares em funcéo da
propria atividade que executam, porém o elemento comum a todas elas é a maturidade
profissional do grupo, normalmente formada por individuos de 30 a 40 anos com 5 anos de
empresa ou mais.

Vimos conforme o grafico 04, que dos entrevistados, a maioria desenvolve suas
atividades no setor de laboratorio, seguidos pela &rea administrativa acompanhadas pela

logistica, comercial e area técnica.
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4 )
Técnica | ‘ ‘ ] 13‘%
Labo | ‘ ‘ ] 30%
Log | ‘ ‘ | 1 17%
Comercial | ‘ ‘ ‘ | 17%
Adm | ‘ ] 22%
\ 0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% p

Grafico 04 — Setores Observados
Fonte: Elaborado pelo autor (2010).

4.2 QUALIDADE DO SISTEMA DE INFORMACAO

Segundo Oleto (2006) por ter a qualidade um alto nivel de abstracéo, ja que esta nas
categorias fundamentais do pensamento, Delone-McLean (1992) propuseram 0
desmembramento desta anélise em vérias partes. Com isto nesta secdo como sera feito a
analise do constructo qualidade do Sistema de Informacéo SAP do ponto de vista do usuério,
no quadro 02 desmembramos a se¢do 4.2 em subsecdes.

Para cada uma identificamos os valores médios e os desvios padréo respondidos pelos
usuérios e com estes dados foram construidos os respectivos graficos para facilitar a
compreensao.

Com a coleta de dados, se observou que para este constructo 0s usuarios apresentaram
uma posicdo conservadora em relacéo a todos os itens pesquisados, entendendo que o sistema
possui pontos a serem melhorados no que tange a qualidade do Sistema de Informagé&o.

Observou-se também que a pontuacdo média, apesar de proxima, ficou abaixo do valor
4,00 que é o ponto médio da escala.

Estes valores, abaixo da média, demonstram que 0s usuarios entendem que o sistema
precisa de aprimoramentos para que possa ter maior qualidade.

Segundo Delone-Mclean (2003) estudos revelam que quanto maior a qualidade do
Sistema de Informacdo, mais fécil serd a adaptabilidade do usuério ao Sistema de
Informagdes, dependendo para isto da forma como foi modelado e adaptado a rotina da
empresa (TURBAN et al., 2007), o que refletird diretamente no nivel de aceitacéo do sistema

pelo usuario.
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Item Andlise Pontuacao Desvio Padréo
421 Flexibilidade 3,88 2,38
422 Comunicagdo 3,59 2,69
423 Tempo de Resposta 3,98 3,05
42.4 Resiliéncia 3,66 2,67
425 Conforto 4,02 2,25
4.2.6 Complexidade 3,73 1,9

Quadro 2 — Constructo qualidade do Sistema de Informacao
Fonte: Elaborado pelo autor (2010).

4.2.1 Flexibilidade na obtencéo de relatorios

Nesta subsecdo, o item flexibilidade na obtenc&o de relatdrios foi desmembrado em
quatro partes, de acordo com o questionario aplicado no ANEXO A. Para cada parte tentou-
se extrair do respondente a sua percepgao de forma que pudesse ser entendido as dificuldades
e as qualidade do sistema na questdo da obtencdo de relatorios.

Assim, para cada uma destas partes observou-se que de todos os elementos analisados,
0 item que teve um maior grau de congruéncia foi a versatilidade, representada no gréafico 05
pela linha horizontal direita, uma vez que o desvio padréo teve um valor baixo. Ja o item
Velocidade do sistema, neste mesmo gréfico, apresentou um menor indice se comparado a
suficiéncia e a flexibilidade.

A conclus&o observada foi que o sistema SAP possui uma grande flexibilidade
na obtencdo de relatorios, porém sdo relativamente trabalhosos para serem extraidos e

entendidos.
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4 Flexivel N

Rapido Versétil

Suficiente

Grafico 05 — Flexibilidade
Fonte: Elaborado pelo autor (2010).

4.2.2 Capacidade de comunicar-se com outros sistemas

Nesta subsecdo se procurou identificar a capacidade do ponto de vista do usuario que o
sistema SAP possui de se comunicar com outros sistemas. Para isto utilizaremos como apoio
o grafico 06.

Um Sistema de Informagdo tem como principal fungdo apresentar a informagéo ao
usuério de forma que esta tenha um significado, com forma e prazo aceitaveis (TURBAN et
al., 2007). Assim, quando o sistema ndo tem esta capacidade, sera necessario utilizar
programas auxiliares para trabalhar, formatar e apresentar as informagdes de modo que estas
se tornem mais legiveis e possam servir para apoiar as tomadas de decisao.

As decisdes representam a principal ferramenta para lidar com as oportunidades,
desafios e também com as incertezas (HAMMOND et al., 2004).

Observou-se com a aplicacdo da ferramenta sugerida por Delone-McLean (1992) no
que tange a capacidade de comunicar-se com outros sistemas, que as opinides dos usurios

foram divergentes, como mostra o desvio padrdo no grafico 06 representado pela curva
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vermelha, mais interna no grafico 06 . Tal fendmeno pode ser explicado pela provavel falta de
habilidade dos usuarios em manipularem dados e concatenar estes com sistemas externos.

Segundo 0s usudrios no SAP, para que um relatdrio possa ser personalizado é
necessario que este relatdrio seja exportado para um outro sistema de automacéo de escritorio
como Microsoft Excel ®, Microsoft Access ®, Microsoft Word ® ou outro sistema que se
queira trabalhar, o que segundo 0s usuérios ndo é tao simples.

Por este motivo, o sistema mostrou-se, do ponto de vista dos usuérios, incompleto com
relacdo a capacidade de comunicar-se com sistemas externos, porém, se o usuario for
possuidor de conhecimentos complementares e tiver habilidade de trabalhar com planilhas é
possivel fazer tal integracdo. Também no item suficiéncia a divergéncia nas respostas foi
grande, conforme mostra o desvio padréo deste item representado pela curva em vermelho na

linha horizontal direita no gréafico 06.

Completo

Bom Suficiente

Acontece

Gréfico 06 — Comunicagdo com outros sistemas
Fonte: Elaborado pelo autor (2010).
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4.2.3 Tempo de resposta na extragdo de relatérios

O constructo “tempo de resposta”, referenciado no grafico 07 foi avaliado pelos
usuérios como deficiente se comparado com os itens “bom”, “razodvel” e “consistente”.

Observou-se também que o item “Bom”, neste mesmo grafico foi o que apresentou a
maior divergéncia entre os respondentes. Tal fato pode ser deduzido com base na informagao
de desvio padrdo que é representada pela figura central do gréafico 07.

Uma informacéo, para ter relevancia e significado, precisa ser apresentada no tempo
correto. Para isto é importante que o usuario habilitado tenha facilidade de extrair a
informacdo do sistema, pois em caso diferente a informagdo pode perder o significado

(DAVENPORT, 2002).

Razoavel Bom

Consistente

Gréfico 07 — Tempo de resposta do sistema
Fonte: Elaborado pelo autor (2010).
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4.2.4 Capacidade do sistema de recuperar-se de erros

No gréfico 08 procurou-se realizar a anélise da capacidade que o sistema SAP possui
de se recuperar de erros. O sentido da pesquisa neste momento é identificar o quanto os
usuérios sdo prejudicados cada vez que o sistema apresenta uma falha e o quanto isto impacta
na atividade destes individuos.

Assim a pesquisa revelou que o sistema SAP parece néo ter dificuldades em recuperar-
se de erros, do ponto de vista do usuério, uma vez que como mostra a parte externa do grafico
08, foram encontrados valores médios tanto no item “Completo” e “Superior”. Porém o
mesmo grafico mostra também que os usuérios entenderam, apesar de divergentes, que esta
recuperacdo ndo € tao rapida e nem téo simples assim.

Este fato deve-se talvez a algumas interrupcdes na disponibilidade do sistema,
acontecidas no més que antecedeu a pesquisa. Os usudrios relataram que esperam por algumas
horas para o sistema ser disponibilizado novamente para operagdo. Porém afirmam que
quando o sistema voltou a operar os dados se mantiveram integros.

O grafico 08 demonstra nitidamente o0s aspectos mencionados anteriormente,

conforme segue:

Réapido

Simples Superior

Completo

- /

Gréfico 08 — Capacidade de recuperar-se de erros
Fonte: Elaborado pelo autor (2010).
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4.2.5 Conforto para utilizacdo do sistema

No gréfico 09 procurou-se identificar o nivel de conforto do sistema SAP do ponto de
vista do usuério. O objetivo foi identificar o quanto o usuério sente-se a vontade utilizando o
sistema.

Assim, do ponto de vista do usuario do sistema SAP, 0 mesmo mostrou-se
relativamente confortavel o que é demonstrado nos itens “eficiéncia” e “facilidade de uso”, ja
que tiveram valores semelhantes e desvio padrdo proximo como podemos observar na curva
interna do grafico 09, identificada pela cor roxa. Todavia o item “facilidade” neste mesmo
gréfico teve uma média menor que os demais elementos avaliados.

Talvez isto explique o fato de o sistema ser pouco explorado em sua totalidade pelos
usuérios, de acordo com observacdes feitas ao longo da pesquisa junto aos respondentes.
Entende-se entdo que o sistema, por sua pouca simplicidade, torna-se trabalhoso para executar
certas tarefas, causando muitas vezes insegurancga no usuario.

Bailey et al. (1983) entende que um bom Sistema de Informagdo tem, dentre suas
diversas fungdes, uma que € ajudar o usuério a ter um bom desempenho no préprio sistema.
Costuma-se dizer que um bom sistema deve ser preemptivo, procurando antecipar-se para

facilitar as acGes do usuério.

Conveniente

Bom

Facil

Grafico 09 — Nivel de conforto ao usar o sistema
Fonte: Elaborado pelo autor (2010).
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4.2.6 Facilidade de interacdo com o SAP (complexidade)

No levantamento dos dados do constructo que mede a “Facilidade de interagdo com o
SAP” representado pelo grafico 10, foi observado que os valores obtidos mantiveram-se
proximos ao valor quatro. O que chama a atengdo neste grafico sdo os valores do desvio
padréo, identificado pela curva interna do gréfico onde para os itens “poderoso” e “uso facil”,
nota-se que os usuarios foram mais concisos ao entenderem que o0 sistema ndo possui um uso
tdo facil e também ndo é tdo poderoso, no sentido de simplificar as suas atividades. O que
pode ser observado na pesquisa & que alguns usudrios reclamaram que para levantar
informagBes, muitas das vezes preciosas € necessario navegar em Vérias telas e abas para
chegar ao ponto desejado, o que atrapalha o desempenho de suas atividades diérias.

De acordo com o ponto de vista do usuario o sistema precisa ser simples ao ponto de
que a informagdo ndo precise ser pesquisada, trabalhada, modelada. A informacéo precisa sim
estar disponivel preferencialmente em um Unico comando, uma vez que a proposta do ERP é

a de unificar as informacdes.

Simples

Uso Facil Poderoso

Facil

Gréfico 10 — Facilidade de interagdo com o SAP
Fonte: Elaborado pelo autor (2010).
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4.3 QUALIDADE DA INFORMACAO

Como mencionado anteriormente, neste item serd feito um breve relato das
observacdes referentes ao constructo qualidade da informacéo, tentando evidenciar o nivel da
qualidade da informag&o oferecida pelo sistema SAP do ponto de vista dos usuarios.

Para um melhor entendimento, também sera apresentada no quadro 03 duas colunas,
uma informando a média ponderada dos indices medidos em cada constructo, chamada de
pontuacéo e outra coluna informando o desvio padrdo das respostas obtidas em cada item.

Reforcando novamente, que quanto mais proximo ao valor 4 indica uma situaco
intermediaria, onde o usuario ndo concorda e nem discorda, e a esquerda deste valor a
tendéncia é mais para desconforto do que para conforto.

Como ja comentado anteriormente, qualidade € de dificil mensuracéo tendo em vista o
seu grau de abstragdo (OLETO, 2006). Todavia Delone-McLean (1992) na tentativa de tornar

a qualidade algo mensuravel desmembra o item em partes, como mostra 0 Quadro 03 abaixo:

Item Andlise Pontuacao Desvio Padréo
431 Volume de saida 4,56 2,30
4.3.2 Integridade da Informacdo 4,25 2,41
4.3.3 Precisdo da Informacéo 4,77 1,84
434 Nivel de aperfeicoamento 4,59 2,73
4.35 Consisténcia da Informacéo 4,85 1,66
4.3.6 Nivel de aceitagdo 4,23 2,08
4.3.7 O formato de saida 4,14 2,24

Quadro 3 - Constructo Qualidade da Informacao
Fonte: Elaborado pelo autor (2010).

4.3.1 Volume de saida de dados do SAP

O Volume de saida de dados esta representado no gréafico 11 e foi considerado pelos
usuérios como necessario, poréem o item suficiéncia e simplicidade, neste mesmo grafico,

tiveram uma avaliacdo inferior aos demais itens medidos no constructo. Também se observou
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que no item “suficiéncia” houve um valor alto de desvio padréo, da mesma forma que o item

“necessario”, como mostra a curva interna sinalizada em roxo no grafico.

Simples
7

Razoavel Suficiente

Necessario

Gréfico 11 — Volume de saida de dados
Fonte: Elaborado pelo autor (2010).

4.3.2 Integridade da informacéo

Com relacdo a “Integridade da Informac&o”, buscou-se como mostra no gréafico 12
identificar o quanto a informaco é inteira, completa, ou seja, se a informacdo vem por partes
Ou néo.

Assim, a pesquisa deste constructo revelou que do ponto de vista dos usuarios, o
sistema apresenta informacfes concisas e adequadas de uma forma geral, porém houve
bastante divergéncia no ponto de vista do quanto os relatorios emitidos pelo sistema sdo
completos e também o quanto as informacdes disponiveis no sistema sdo suficientes.

Alguns usuérios comentaram que muitas vezes para saber uma informagdo simples
tem que ser feito mais de um tipo de consulta, onde no ponto de vista do usuério, esta

informac&o ja deveria estar contida na primeira consulta.
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Segundo Hammond (2006) é importante para que o usuario tome medidas relevantes nas
suas tarefas diérias, o maior niimero de informages possiveis, porém para isto estas precisam

ser integras de forma que tenham utilidade e néo sejam encaradas como ruido.

Completo

Adequads—=%s ° Conciso

Suficiente

Gréfico 12 — O quanto a informagéo é completa
Fonte: Elaborado pelo autor (2010).

4.3.3 Precisédo da informacéo

Para o item “Precisdo da informagéo” foi criada uma subsecdo tendo em vista sua
relevancia. A precisdo da informagdo é um dos itens que define quanto o processo da tomada
da deciséo serd relevante, aumentando significativamente a possibilidade de acerto por parte
de quem toma a decisao.

Este item sera demonstrado pelo grafico 13 e se observou que de acordo com as
respostas dos questionérios, o sistema SAP possui um nivel muito forte no que tange a
precisdo da informagdo disponibilizada pelo sistema, de acordo como foi demonstrado nos
itens “Suficiéncia”, “Consisténcia” e “Deteminancia”. Observou-se que o item “Rapido”
apresentou um valor inferior em relacdo aos demais itens. Este ponto converge com o

entendimento dos usuérios com relagdo aos itens que medem a velocidade do sistema tratados
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na subsecdo 4.2.3 e reforgado por Davenport (2002) ao afirmar a importancia da facilidade
que o0 usuério precisa ter de extrair a informacéo do sistema de forma que esta ndo perca seu
significado.
E muito importante que o sistema possua um nivel significativo de precisdo, pois é
este nivel de precisdo quem determinara o quanto o sistema atende ou ndo a sua proposta.
Para Bailey et al. (1983) o nivel de precisdo da informac&o tera influéncia direta no

desempenho das atividades funcionais dos usuarios, (BAILEY et al.,1983).

Suficiente

Consistente

Rapido

Gréfico 13 — Precisédo da Informacao
Fonte: Elaborado pelo autor (2010).

4.3.4 Nivel de aperfeicoamento

O Nivel de aperfeicoamento do sistema foi representado pelo grafico 14, tentando-se
identificar a precisdo, a velocidade a consisténcia e também a suficiéncia deste sistema no
entendimento do usuério. Observou-se que a qualidade do item precisdo foi reafirmada,
porém houve divergéncias no item velocidade, indicando que muitos usuarios esperam um

melhor aproveitamento do sistema neste sentido.
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Vale salientar que, no item velocidade, tentou-se evidenciar o qudo rapido a
informagdo é extraida do sistema. Mas de acordo com o ponto de vista dos usuarios, esta
velocidade passa a ser relativa, pois como o que interessa € a informacéo, muitos reclamaram
que se ter acesso a informacdo é necessaria uma série de consultas e manobras, com isto o
resultado final da obtencéo da informagéo passa a ser prejudicado, indicando entéo a lentiddo
do sistema, indicada pelo baixo valor do item velocidade no grafico 14.

Para O’Brien (2001) um dos papéis fundamentais dos Sistemas de é dar o devido
suporte aos processos da organizagdo, suporte a tomada de decisdo para funcionarios e

gerentes e suporte estratégico na infindavel busca da vantagem competitiva.

Preciso

Suficiente Réapido

Consistente

Gréfico 14 — Aperfeicoamento do sistema
Fonte: Elaborado pelo autor (2010).

4.3.5 Validade da informagéo

A importéncia de medir o quanto & informacdo é valida vai ao encontro da propria
definicéo de informacéo, pois esta s6 serd informacéo se ainda tiver um significado Util para o
usuério (TURBAN et al., 2007).

Observou-se neste constructo, representado pelo gréafico 15, que os respondentes
foram unénimes no entendimento do quéo importante é a informagéo gerada pelo sistema. Tal
observacao pode ser feita pelo reduzido tamanho da curva interna do gréafico indicada na cor

roxa. Para o usuario a informacéo é fundamental, pois € esta quem determina parametros para
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as suas atividades diérias, dando subsidios para tomadas de decisdo. A informacdo em tempo
habil tem funcdo fundamental em uma organizac¢do, uma vez que a dindmica dos processos
ndo permite erros nem atrasos. Assim as respostas dos usuérios validam a importancia do

sistema para a organizagéo estudada.
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7
6
5
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Gréfico 15 — Validade da Informacgéo
Fonte: Elaborado pelo autor (2010).

4.3.6 Nivel de aceitagdo

Apesar de o sistema ter apresentado uma informacdo “adequada” com um nivel
razoavel, a velocidade com que estas informagdes chegam até o usuario continuam sendo
questiondveis, como indica o gréfico 16 no item velocidade devido. Esta informacdo pode ser
lida no item “rapido”, sinalizado na linha horizontal esquerda do gréafico 16. Observou-se que
a velocidade com que a informagdo é disponiblizada, assim como nos demais constructos
medidos foi o maior indice de insatisfacdo dos usuérios do sistema SAP. De qualquer forma
0s usuérios de maneira geral apresentaram uma boa adaptacéo ao sistema, necessitando de
algumas customizacoes.

Para Feldens (2005) as empresas em muitas situages entendem que a simples adogéo

de um Sistema de Informagdo ou a adogdo da Tecnologia da Informagéo trardo resultados
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esperados pela empresa, o que ndo é verdade, pois € necessario que 0s sistemas sejam
suportados por processos corretos. O fato é que em muitos casos a empresa tem dificuldade de

adaptar-se totalmente ao sistema, seja por processo cultural ou da propria estrutura mesmo.

Réapido ‘ Razoavel

Adequado

Gréfico 16 — Nivel de aceitagdo da Informacao
Fonte: Elaborado pelo autor (2010).

4.3.7 Formato de saida

A qualidade do formato de saida da informagdo do ponto de vista do usuério em um
Sistema de Informacéo é um dos elementos de grande peso neste constructo. Entende-se que é
este um dos grandes responsaveis pela determinacdo do nivel de qualidade de um sistema.

Para O’Brien (2001) um bom sistema precisa expressar de forma adequada a
linguagem do seu usuério.

Observa-se que na coleta e compilagdo dos dados, indicada no gréafico 17, o constructo
foi avaliado pelos usuarios de uma forma média, indicando a necessidade de um
aprimoramento, principalmente nos itens simplicidade e facilidade de transmitir a informacéo
ao usuario. Todavia é importante salientar que os usuérios reconheceram a utilidade do

sistema para as suas atividades diarias, como indica o eixo horizontal esquerdo no grafico.
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Gréfico 17 — Formato de saida da Informacao
Fonte: Elaborado pelo autor (2010).

4.4  SATISFACAO DO USUARIO

O presente constructo tem o objetivo de avaliar o nivel de satisfagdo do usuario
medido pelo nivel de dificuldade a partir do seu ponto de vista.

A forma de abordagem do questiondrio foi bem subjetiva, limitando-se apenas a
solicitar ao questionado uma pontuagdo de zero a sete com relacéo ao nivel de dificuldade do
sistema.

Como indica no grafico 18, a média ponderada das respostas foi de 4.08 em uma
escala de 1 a 7 com um desvio padréo de 1.8, indicando assim a condi¢cdo média de satisfacdo

do usuario com relagdo ao uso do sistema.

DeswPadrédo

Média |

Gréfico 18 — Satisfacdo do usuario
Fonte: Elaborado pelo autor (2010).
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45  UTILIZACAO REAL DO SISTEMA

Neste constructo, faremos um breve relato das observacoes referentes a utilizagéo real
do sistema, focando do ponto de vista do usuério.

Para um melhor entendimento serd apresentada no quadro 04 a coluna pontuacdo que
indica a média ponderada da coleta destes dados e a coluna desvio padrdo. Todos estes
valores foram obtidos pelo levantamento de campo.

Reforcando que, o valor 4 identifica uma situacdo intermediaria, onde o usuério ndo
concorda e nem discorda, e a esquerda deste valor a tendéncia é mais para desconforto que

para conforto.

Item Andlise Pontuacdo Desvio Padrédo
451 Adequacao ao tempo de uso 4,56 2,30
452 Tempo de uso 4,25 2,41

Quadro 4 — Constructo Utilizagéo real do sistema pelo usuario
Fonte: Elaborado pelo autor (2010).

4.6 ADEQUAGAO AO TEMPO DE USO

Este item tem, representado pelo grafico 19 tem o objetivo de identificar se o usuério
entende que o tempo que ele fica no sistema é adequado a sua atividade. O objetivo é
identificar se o sistema ndo consome mais tempo que deveria, refletindo entdo no nivel de
aperfeicoamento do sistema.

O usuério para responder este item precisa ter maturidade suficiente para relacionar
esta resposta com a do constructo “nivel de aperfeicoamento” na subsecéo 4.3.4.

E importante, que seja feita uma relacéo, tentando identificar o quanto o sistema ocupa
do seu tempo e se este nivel de ocupacéo, a partir do ponto de vista do usuario, esta correto ou
poderia ser otimizado caso o sistema tivesse funcionalidades que aumentassem o desempenho
da realizacdo das tarefas do usuério..

Identificou-se que devido as respostas encontradas, a relacdo com o subsecéo 4.3.4 foi
construida, o que reforca, segundo o ponto de vista dos usuérios, a necessidade de

aperfeicoamento de algumas telas do sistema.
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Gréfico 19 — Adequacdo do tempo para uso do sistema
Fonte: Elaborado pelo autor (2010).

4.6.1 Tempo de uso

O referido item “Tempo de uso” é um desmembramento da se¢do da subsecéo anterior
trata Com o estudo observou-se que o tempo médio que o usuério 4.6 onde procura identificar
o nivel de satisfagdo ou insatisfacdo do usuério. Procurou-se neste constructo identificar o que
realmente o usuario entendia com relagdo ao tempo de uso e para isto foi desmembrado em
partes, como satisfacdo ao utilizar o sistema, adequacéo, flexibilidade e estimulo de estar
conectado ao sistema. Observou-se no grafico 20 que o item que teve um menor desempenho
foi 0 que mediu o estimulo do usuério estar conectado ao sistema. O que pode ser observado
no eixo vertical inferior do grafico. Apesar de ser considerado por boa parte dos respondentes
como satisfatorio.

O sistema de ERP na sua concepcdo tem o papel de integrar as areas funcionais da
empresa, de forma que este seja cadenciado, independente do local fisico que estes usuarios se
encontrem. Todavia para que este objetivo possa ser alcancado de forma satisfatdria é

importante que o ambiente de trabalho seja estimulante (DAVENPORT, 2002).
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Gréfico 20 — O tempo que o usudrio fica no sistema
Fonte: Elaborado pelo autor (2010).

Para que se tenha uma ideia do tempo médio que o usuério fica conectado no sistema
apresentou-se, no grafico 21, esta notagdo. Observou-se que grande parte dos usuérios

permanece utilizando o sistema por um tempo superior a trés horas.

Mais que 3 horas

Entre 2 e 3 horas

Entre 1 e 2 horas

Entre 1/2 e 1 hora

Menos de 1/2 hora

Todo o tempo

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9

Gréfico 21 — Tempo que o usudrio fica logado no sistema
Fonte: Elaborado pelo autor (2010).

47  IMPACTO DO SISTEMA SOBRE O INDIVIDUO

No quadro 05 serdo apresentados os valores obtidos com a pesquisa referente ao
constructo “Impacto do sistema sobre o individuo”. Este constructo trouxe um entendimento

bem conclusivo para a pesquisa, pois possibilitou de forma geral entender o impacto que o
sistema traz sobre o individuo.

Desta forma para cada item sera feito uma breve descricdo como segue:
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No item 4.7.1 se tentou medir o0 quanto o sistema interfere na velocidade com que o
individuo realiza suas tarefas.

Para o item 4.7.2 o objetivo foi identificar se o sistema interfere na performance do
usuério, identificando se esta é aumentada ou diminuida a partir do ponto seu ponto de vista.

O item 4.7.3 procurou-se avaliar o quanto a produtividade do usuario é afetada pelo
sistema. E nesta medi¢do, apesar do seu valor mediano, de acordo com relatos dos usuérios do
setor laboratorio, 0s mesmos comentaram que o sistema de certa forma, prejudica sua
produtividade, uma vez que eles tém que parar de realizar o que estdo fazendo para alimentar
0 sistema. Apesar de entenderem que o sistema € fundamental para a organizacdo e
rastreabilidade de suas manutengdes.

No item 4.7.4 identificou-se no entendimento dos usuérios se o sistema tem influéncia
na eficacia como estes executam suas tarefas.

Relativo ao item 4.7.5, a proposta foi saber se o sistema facilita o desenvolvimento das
tarefas diarias do usuario.

E no item 4.7.6 tentou-se saber o quanto o sistema é util do ponto de vista do usuéario
para realizacdo de suas tarefas. O que foi reconhecido de forma unanime pelos respondentes o
qudo util o sistema é para realizagdo das suas tarefas diarias.

Como parémetro para poder entender o constructo, quanto mais distante do valor 4.0,
mais o usuario concorda com o item. E quanto mais abaixo do valor 4.0, mais 0 usuario

discorda do item.

Item Andlise Pontuacao Desvio Padrédo
471 Velocidade 4,09 3,45
4.7.2 Performance 4,48 2,17
4.7.3 Produtividade 43 2,04
4.7.4 Eficacia 47 2,58
475 Facilidade 4,26 2,93
4.7.6 Utilidade 5,65 1,69

Quadro 5 — Constructo Impacto do sistema sobre o individuo
Fonte: Elaborado pelo autor (2010).

Entende-se que o levantamento deste constructo esta bem afinado com a compreenséo
geral do sistema demonstrado em conversa com 0s respondentes durante o periodo da coleta
de dados.
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Ao se observar no grafico 22, se identificou um forte posicionamento dos usuérios
com relacdo a “utilidade do sistema” para a realizagdo das tarefas concernentes ao SAP. O
préprio desvio padrdo foi um dos mais baixos de todo o estudo, mostrando o entendimento
dos usuarios com relacdo a importancia do sistema SAP para organizacdo das tarefas diérias.

Todavia no item 4.7.1 que mede, se o sistema acelera as atividades diarias do usuario,
a média de satisfacdo foi baixa, o que pode mostrar a rigidez do sistema SAP quando o
usuério realiza as tarefas. Tal valor encontrado pode ser explicado pelo fato de a empresa ter
adquirido a verséo “Standard” do ERP.

Versbes “Standard” normalmente sdo versdes basicas, que ndo contemplam todas as
varigveis da organizagdo. Com isto tornam-se necessarias muitas adaptagBes na maneira de
trabalhar do usuario, aumentando o grau de dificuldade na realizacdo de tarefas que antes
eram feitas de maneira simples.

Segundo Delone-McLean (2003) a relacdo entre a qualidade do Sistema de
Informacéo e a qualidade da informag&o oferecida pelo sistema determina o quanto o usuario
utilizara o sistema.

Com este estudo, entende-se que o sistema SAP na empresa objeto de pesquisa
revelou-se bem importante para a organizacdo, porém faz-se necessario alguns ajustes, em
itens como velocidade, lembrando que existe uma relacdo direta com a quantidade de
informagBes que sdo apresentadas, ou passos necessarios para se ter a informacéo.

Sugere-se também que itens como produtividade individual do usuério e performance
com que estes usudrios executam suas tarefas também tenha uma revisdo. Com relacéo a este
altimo, o baixo valor da pontuacdo talvez seja explicado devido & falta de uma ferramenta
complementar que auxilie o usuario no processo de tomada de decisdo.

Entende-se que com uma ferramenta que ofereca esta facilidade o usuario final, bem
como o intermediario, tera condi¢des de tomar decisdes mais assertivas em um menor espaco
de tempo.

Um bom SAD (Sistema de Apoio a tomada de Decisdo) serd4 capaz de fornecer
informagBes adequadas para a tomada de decisdes de maneira interativa com o usuério
(O’BRIEN, 2001). Para Hammond et al. (2004) muitos momentos em nossas vidas s&o

limitados por decisdes que tomamos ou deixamos de tomar.
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Gréfico 22 — Impacto do sistema sobre o individuo
Fonte: Elaborado pelo autor (2010).

5 ANALISE DOS RESULTADOS

Entende-se que a proposta do presente estudo foi amplamente atingida. Assim este
capitulo visa responder os objetivos geral e especificos da presente pesquisa, através do
meétodo utilizado nesta dissertacdo. A proposta é avaliar o nivel de qualidade do Sl e a
qualidade da informag&o gerada por este S, a partir da percepcdo do usuario do sistema SAP.

O método de pesquisa utilizado foi o survey com a aplicacdo de um questionario
proposto por Delone-McLean (1992), contendo 66 questdes divididas em cinco constructos. O
questionério foi aplicado em usuérios de vérias areas que tinham ligagdo direta com o sistema,
procurando, desta forma, coletar o maior nimero possivel de individuos pesquisados.

Depois de cruzadas todas as informagdes, conseguiu-se identificar uma relagéo direta
entre a satisfacdo do usuario e a sua produtividade. Segundo DeLone-McLean (1992) existe
uma relacéo direta entre a satisfagdo do usuario do sistema com a qualidade do Sistema de
Informacges e também com a qualidade da informacéo oferecida por este sistema.

Também se identificou a necessidade de aprimoramento do sistema em alguns pontos,
principalmente o item velocidade com que os usuarios realizam as tarefas. Esta questdo
provavelmente reflete a dificuldade que os usuérios possuem quando precisam de alguma

informac&o e esta ndo esté disposta de uma forma simples, necessitando de varios passos para
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atingir o objetivo final da sua tarefa. Muitos usuérios no momento da aplicacdo das questdes
reclamavam que o sistema, por ser muito burocrético, dificultava a realizagdo de
determinadas tarefas. A avaliacdo deste item foi feita no constructo “Impacto Individual do

sistema nas atividades do usuario”.

5.1 QUALIDADE DO SISTEMA DE INFORMACAO

No que se refere a qualidade do Sistema de Informacéo, verificou-se que dentre os
itens Flexibilidade, Comunicacéo, Tempo de resposta, Resiliéncia, Conforto e Complexidade,
0 que obteve a menor média, em uma escala de 1 a 7, foi a “complexidade” revelando a
dificuldade do usuério em operar o sistema SAP.

Bailey et al. (1983) defende que um Sistema de Informacdes tem o papel de ajudar o

usuério a ter um bom desempenho na utilizagéo do proprio sistema.

5.2 QUALIDADE DA INFORMACAO

No constructo “Qualidade da Informagdo”, foram medidos os itens volume de saida,
integridade da informacéo, precisdo da informagdo, nivel de aperfeigoamento, validade da
informag&o, nivel de aceitacdo e formato de saida.

Verificou-se que um fator relevante para o usuario é o quanto a informacéo € valida,
identificado pela unanimidade dos respondentes, validando a sua utilizagdo para a realizagéo
das suas atividades na empresa.

Para Turban et al. (2007) a informacédo sé sera considerada informag&o se ainda tiver

um significado util para o usuério.
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5.3 SATISFACAO DOS USUARIOS E UTILIZACAO REAL DO SISTEMA

Os constructos “Satisfagdo do Usuério” e “Usabilidade” sdo complementares, uma vez
que tratam da qualidade do sistema de uma forma mais generalista. O item “Usabilidade” foi
medido com o termo “Utilizacéo real do Sistema”, onde se identificou que boa parte dos
usudrios passa mais de trés horas utilizando o sistema e que neste periodo eles ndo se sentem
totalmente estimulados.

Observa-se com relagdo a este constructo a importancia, ou um alerta para que seja
feito um detalhamento maior na questéo de estimulo ao uso do sistema, de modo que tanto os
usuérios como a empresa possa tirar proveito satisfatdrio do sistema (DAVENPORT, 2002),
reforgando a necessidade de aperfeigoamento de algumas telas do sistema.

Sabe-se que, 0 usuério fica conectado ao sistema muitas horas por dia, por este motivo
é importante que o Sistema de Informacdo gere estimulo e também ofereca ao usuério um

nivel de conforto satisfatorio de forma que a sua utilizacdo ndo se torne cansativa.

5.4 IMPACTO DO SISTEMA SOBRE O INDIVIDUO

A avaliacdo do “impacto individual” do sistema sobre o individuo serviu como 6tima
referéncia para concluir a avaliagcdo geral da qualidade da informag&o do sistema SAP do
ponto de vista do usuario. De acordo com o levantamento feito, 0s usuarios mostraram boa
disposicédo para utilizar o sistema e um forte entendimento com relagdo ao quanto o uso deste
sistema é importante para o desempenho das atividades funcionais na organizacdo, o que pode
ser constatado no gréafico 22.

De qualquer forma, o sistema se revelou lento em algumas fungdes, de acordo com o
respondido pelos usuérios, identificado talvez pela rigidez do sistema SAP no tocante a
realizacdo das tarefas.

Como ja comentado, o fato pode ser explicado pelo uso da versdo “Standard” do
sistema, se tornando necessaria uma série de adaptagdes nas tarefas, para compensar lacunas
nos processos padréo do sistema. Isto gera um grau de dificuldade na realizagéo de tarefas que

antes eram feitas de maneira simples.
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6 CONSIDERACOES FINAIS

Este capitulo tem por objetivo descrever as consideragdes finais desta monografia.
Uma vez decorridas todas as etapas da pesquisa, seré apresentada as principais conclusdes do
trabalho e suas contribuicBes para as praticas gerenciais, destacando as limitagdes e sugestoes
para pesquisas futuras na area de Sl.

Como foi descrito ao longo do trabalho, muitos instrumentos para medida de
qualidade da informagé&o e Sl tém sido buscados ao longo destes anos objetivando justificar os
altos investimentos em Tl (MACADA e BORENSTEIN, 2000). Identificou-se entdo o
instrumento de pesquisa que possibilitasse, de forma simples, avaliar a qualidade de
informagdo sobre a percepcdo do usuario do sistema SAP baseado no modelo DelLone-
McLean (1992), analisando os dados e resultados obtidos e transformando-os em algo que
pudesse ser compreendido e palpéavel.

Este instrumento se mostrou uma ferramenta prética na sua aplicacdo e de facil analise
dos resultados levantados, podendo ser aplicado em outras pesquisas que tenham como
objetivo medir qualidade de Sistemas de Informagéo, seja na empresa objeto de estudo ou em
outras empresas que tenham esta mesma necessidade.

A ferramenta de andlise consiste em cinco variaveis, que chamamos de constructos:
“qualidade do Sistema de Informagdes”, “qualidade da informacdo”, “satisfacdo do usuério”,
“facilidade de uso do sistema” e “impacto individual”. Cada uma destas varidveis mede por
diferentes pontos de vistas a qualidade do Sistema de Informagdes, permitindo inferéncias
sobre o real impacto da implementacdo do sistema de SI no desempenho individual do
funcionério, com base no seu proprio ponto de vista.

A pesquisa identificou pontos bem interessantes, como a necessidade de
aprimoramento de algumas telas do sistema e, como beneficio, 0 aumento na velocidade com
que 0 usuario executa a tarefa, refletindo diretamente no desempenho individual do
trabalhador. Tal necessidade foi observada quando, de acordo com 0s usuarios, as
informagdes sdo fragmentadas, necessitando acessar varias telas do sistema para se chegar ao
objetivo final da tarefa.

Algumas conclusdes foram extraidas depois de aplicada a ferramenta de pesquisa:

e A primeira é pela propria natureza do ERP, que tem o papel de reunir as informagdes

em um unico local, ndo tendo como foco o apoio a tomada de decis&o.
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e A segunda seria a modalidade de aquisi¢do do sistema SAP optada pela empresa que
no caso foi a versdo “Standard”. Versoes deste tipo oferecem recursos padrdes de sistema
proprietario, o que obriga a empresa compradora a se adaptar a proposta e a
disponibilidade das funcionalidades j& existentes da ferramenta.

Para Bailey et al. (1983) é importante que um sistema seja amigével, j& que tem o
papel de ajudar o usuério na utilizagdo de suas tarefas.

De qualquer forma, de acordo com a pesquisa feita, o sistema SAP se revelou uma
grande ferramenta, todavia o aprimoramento do SAP na empresa trara grandes beneficios
tanto para a organizacdo quanto para a qualidade das tarefas desenvolvidas pelos usuarios

deste sistema.

6.1 CONTRIBUICOES PARA O TRABALHO

6.1.1 Contribuicdes para as praticas gerenciais

Como sugestdo para aprimoramento das praticas gerenciais na empresa, alem da
customizacédo das telas de forma que o usuério consiga extrair as informacdes necessarias em
um menor numero de telas. Outra sugestdo € o investimento em um sistema de apoio a
decisdo (SAD) integrado ao sistema SAP, voltado para os niveis operacionais da empresa. Os
requisitos de informag8o sdo diferentes para cada nivel administrativo onde ocorre a deciséo.
(FREITAS et al.,1997).

Acredita-se que, com esta funcionalidade, o usuério aliado ao rico banco de dados do
sistema, teria uma boa ferramenta para servir de apoio na tomada de deciséo diéria. Esta ag&o,

sem duavida, contribuira para a melhoria das praticas gerenciais da empresa.
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6.1.2 ContribuicOes para a pesquisa

A aplicagdo do modelo DeLone-McLean (1992) como ferramenta de pesquisa nesta
monografia, foi uma contribuicdo para a ciéncia social que tem o objetivo de estudar o
comportamento do individuo na sociedade. O estudo se mostrou de facil aplicacdo e medicéo
reforcando a qualidade da ferramenta. Também a revisdo da literatura feita neste trabalho
facilitard o esclarecimento de diversos conceitos, como por exemplo, dados, informacao e

conhecimento para futuras pesquisas académicas.
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ANEXO A - QUESTIONARIO PARA MEDIR A QUALIDADE DA INFORMACAO
DO SISTEMA SAP/ R3 DO PONTO DE VISTA DO USUARIO

urkos \

UMIVERSIDADE FEDERAL Universidade Federal do Rio Grande do Sul

OO RO GRANDE DO SUL

Escola de Administracao

Luiz André Pereira Soares Profd. Dr2. Denise Lindstrom Bandeira

Académico Orientadora

Caro(a) respondente, caso haja a possibilidade de disponibilizar parte do seu precioso tempo
para preencher o questionério abaixo, ficarei muito agradecido. Com isto, vocé estara
colaborando para construgcdo do meu trabalho de conclusdo do curso de Administracdo de
Empresas e fique tranquilo, pois toda a informagéo contida neste documento serd utilizada
exclusivamente para fins académicos.

O objetivo é apenas identificar quais as dimensdes da Qualidade da Informagéo (QI) mais

relevantes, pelo sistema SAP/ R3 do ponto de vista do usuério.

Sexo: Masculino () Feminino ()

Funcéo: Operacional ( ) Coordenagéo ( )

Area: Administrativo ( ) — Comercial ( ) - Logistica () - Laborat6rio( ) — Técnica ( )
Idade: Menorque20( )-20a30( )-31a40( )- 41a50( )—Maiorque50( )

Tempo de empresa:

Na proxima pégina, segue uma relagdo das dimensdes de QI relevantes para analisar a
Qualidade da Informacdo em Sistemas de Informacdo, de acordo com a literatura

especializada.

Utilize a escala de cada questéo para determinar o grau de relevancia, lembrando que quanto

mais a esquerda menos relevante e quanto mais a direita, mais relevante.

Mais uma vez, muito obrigado por sua atengéo e colaboragéo!
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I — Sistema de Qualidade

01 - Avalie a flexibilidade do sistema SAP com relagdo a obtencdo de relatorios.

Rigido 112]|3|4|5|6|7 |Flexivel
Limitado Versétil
Insuficiente Suficiente
Devagar Répido

02 — Avalie a capacidade

do sistema SAP de comunicar-se com outros sistemas de

informagéo.

Incompleto 112|3|4|5|6|7|Completo
Insuficiente 1|2(3|4|5|6]|7|Suficiente
Né&o acontece 112|3(4|5|6|7|Acontece
Ruim 1|2(3(4|5|6|7|Bom

03 — Avalie 0 tempo de resposta do SAP.

Lento 112|3|4|5|6|7|Rapido
Ruim 1|2(3(4|5|6|7|Bom
Inconsistente 1|2(3[4|5|6|7|Consistente
Absurdo 112(3|4|5|6]|7|Razoével

04 — Avaliar a capacidade do SAP de recuperar-se de erros.

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

05 — Awvaliar conveniéncia (conforto), quando vocé utiliza o sistema SAP.

Inconveniente 112]3|4|5|6]|7]|Conveniente
Ruim 1|2(3(4|5|6|7|Bom
Dificil 112|3|4|5 6|7 |Fé&cil
Ineficiente 1|2(3|4|5|6|7|Eficiente

06 — Avalie os comandos usados para interagir com o sistema SAP.

Complexo 1123|415 7 | Simples
Fraco Poderoso
Dificil Facil

Uso complexo Uso Facil




I — Qualidade da Informacéo do SAP.

07 — Avalie o volume de saida de informacdes (relatorios e consultas).

Sintético 112|3(4|5|6|7|Simples

Insuficiente 1{2]3|4|5|6|7|Suficiente
Desnecessario 1|2(3|4|5|6|7|Necessério
Absurdo 112(3|4|5|6]|7|Razoével

08 — Avalie a integridade das informagdes (A informagdo € completa?).

Incompleto 112|3|4|5|6|7|Completo
Inconsistente 1|2(3|4|5|6]|7|Consistente
Insuficiente 1{2]3|4|5|6]|7|Suficiente
Inadequado 112|3|4|5|6|7|Adequado

09 — Avalie a precisdo da informacéo.

Insuficiente 1{2]3|4|5|6|7|Suficiente
Inconsistente 1|2(3|4|5|6|7|Consistente
Devagar 112|3|4|5|6|7|Rapido
Incerto 1|2(3|4|5|6|7|Determinado

10 — Awvalie a acuracidade da informagéo (Nivel de aperfeicoamento).

Impreciso 112|3|4|5|6|7|Preciso
Devagar 1|2|3|4|5|6|7|Rapido
Inconsistente 1{2|3|4|5|6|7|Consistente
Insuficiente 1(2|3|4|5|6|7| Suficiente

11 — Avalie a consisténcia da informagdo (A informacdo ainda tem validade?).

Inconsistente 1|2(3[4|5|6|7|Consistente
Devagar 112|3|4|5|6|7|Rapido
Ruim 1|2(3(4|5|6|7|Bom
Insuficiente 1{2(3|4|5|6|7|Suficiente

12 — Awvalie a sua aceitacdo no que se refere a saida das informacdes.

Ruim 1|2(3(4|5|6|7|Bom
Absurdo 112(3|4|5|6]|7|Razoével
Inadequado 112|3|4|5|6|7|Adequado
Lento 112|3|4|5|6|7|Rapido
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13 — Avalie o formato de saida.

Ruim 1({2|3|4|5/6|7|Bom
Complexo 112|3(4|5|6|7|Simples

Dificil entendimento |1 |2 |3 |4 |5 |6 | 7 | Fécil entendimento
Sem utilidade 1{2(3|4|5/|6]|7Util

111 - Satisfacdo do usuério

14 — Avalie o sistema SAP.

Muito Dificil 1|2(3|4|5|6|7|Muito Facil
Dificil 112|3|4|56|7 |Fé&cil

IV - Utilizacéo real

15 — Quanto tempo vocé passa operando o sistema durante um dia normal de trabalho?

Insatisfatério 1|2(3|4|5|6|7|Satisfatorio
Inadequado 112|3|4|5|6|7|Adequado
Trabalhoso 1|2(3|4|5|6|7|Estimulante
Rigido 112|3|4|5|6|7 |Flexivel

16 — Quantas vezes em média vocé utiliza o sistema?

Todo o tempo 1

Menos de 1/2 hora

Entre 1/2 e 1 hora

Entre 2 e 3 horas

2
3
Entre 1 e 2 horas 4
5
6

Mais que 3 horas

V — Impacto individual

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

Discordo Totalmente [1|2|3|4|5|6|7 | Concordo Plenamente

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

Discordo Totalmente [1|2|3|4|5|6|7 | Concordo Plenamente




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

Discordo Totalmente [1|2|3|4|5|6|7 | Concordo Plenamente

20 — A utilizacdo do sistema reforgca a minha eficacia no meu trabalho.

Discordo Totalmente [1|2|3|4|5|6|7 | Concordo Plenamente

21 — A utilizacdo do sistema torna mais facil de fazer meu trabalho.

Discordo Totalmente [1|2|3|4|5|6|7 | Concordo Plenamente

22 — Acho que o sistema é util no meu trabalho.

Discordo Totalmente [1|2|3|4|5|6|7 | Concordo Plenamente
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