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Resumo

Com desafios crescentes a serem vencidos, em funcdo do aumento da concorréncia e a
necessidade de dominar os avancos tecnoldgicos, empresas do mundo todo utilizam sistemas
ERP (Enterprise Resources Planning) visando a geracdo de informacgdes para tomada de
decisdo. Os ERP, também conhecidos como Sistemas Integrados de Gestdo (SIG), sdo
ferramentas essenciais no processo de gestdo das empresas. Um ERP é capaz de transformar
dados isolados e de pouca importancia, em informacdes relevantes quando trabalhadas de
forma integrada. No entanto, em muitas organizagdes o ERP ndo fornece as informacdes que
0 usudrio necessita para desenvolvimento de suas atividades. A pesquisa descrita neste artigo
apresenta uma avaliacdo do ERP SAP R3 sob a perspectiva de seus usuarios. O objetivo
principal é analisar se 0 ERP atende a necessidade de informacgdes dos usuarios como suporte
ao processo de tomada de decisdo. A pesquisa caracteriza-se como descritiva tendo utilizado o
estudo de caso, em duas empresas de médio porte, como estratégia de investigacdo. A coleta
de dados foi realizada no segundo semestre de 2011 e baseada em observacédo direta ndo
participante, com aplicacdo de questionario semi-estruturado (adaptado de SOUZA et al.,
2010), entrevista ndo-estruturada e protocolos verbais. Os resultados da pesquisa apontam que
0 ERP avaliado atende a necessidade de informacBes dos usuarios, embora ainda apresente
algumas restricoes.
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Abstract

With increasing challenges to be overcome, due to increased competition and the need to
master the technological advances, companies worldwide are using ERP (Enterprise
Resources Planning) in order to generate information for decision making. The ERP, also
known as Integrated Management Systems (IMS) are essential tools in the process of business
management. An ERP can transform isolated data and of little importance, relevant
information when worked seamlessly. However, in many organizations the ERP does not
provide the information the user needs to develop its activities. The research described in this
article presents an overview of SAP R3 ERP from the perspective of its users. The main
objective is to analyze the ERP meets the needs of users' information to support the process of
decision making. The research is characterized as having used the descriptive case study of
two medium-sized companies, as a research strategy. Data collection was performed in the
second half of 2011 and based on direct observation non participant, applying semi-structured
questionnaire (adapted from Souza et al., 2010), non-structured interviews and verbal
protocols. The results of research indicate that the ERP evaluated meets the information needs
of users, but still some restrictions.

Keywords: Integrated Management Systems, Decision Making, ERP.
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1. INTRODUCAO

No atual estagio mercadoldgico que se encontra 0 mundo empresarial, 0 processo de
tomada de decisdes nas empresas modernas depende de informacbes rapidas e precisas
(SOUZA et al., 2012). O acesso as informacdes do negocio de forma on-line se torna um
diferencial competitivo a medida que os ERP (Enterprice Resource Planning), também
conhecidos como Sistemas Integrados de Gestao (SIG), permitem maior agilidade no fluxo de
informagdes para gestdo da empresa. Esses sistemas de informagéo (SI) tém desempenhado
um papel de destaque em empresas do mundo todo (KALE, BANWAIT e LAROIYA, 2010;
PAN, NUNES e PENG, 2011) uma vez que, segundo Davenport (1998), os ERP se tornaram
ferramentas essenciais para o ambiente que a maioria das empresas estdo inseridas.

De forma geral, os ERP possibilitam o acesso a um banco de dados onde as
informacBes encontram-se armazenadas de forma integrada, permitindo maior agilidade na
tomada de decisdes. Um SI, para ser considerado ERP, deve possuir elementos inter-
relacionados capazes de coletar, manipular, armazenar e disseminar informacfes que
permitam um mecanismo de resposta as entradas que lhe foram dadas (STAIR, 1998),
apresenta como resultado um conjunto de informacdes de bases distintas que aplicadas dentro
de um contexto pré-definido, se relacionam, possibilitando uma analise conjunta dos
processos de negdcios da empresa para tomada de decisdes.

Os beneficios com a implantacdo de um ERP sdo inumeros e variam de empresa para
empresa. Colangelo Filho (2001) destaca a automatizacdo e integracdo dos processos de
negdcio, abrangendo recursos humanos, financas, logistica e controles, como fatores que
contribuem significativamente para melhoria da gestdo empresarial uma vez que permitem a
producdo e utilizacdo das informagdes em tempo real.

Entretanto, nem sempre os ERP fornecem as informacdes que as empresas necessitam
para o processo decisorio. O processo de implantacdo de um Sl deste porte é de médio/longo
prazo e sujeito a uma série de situacbes adversas, principalmente ligadas a disposicao e/ou
pré-disposicdo do usuario em relacdo ao ERP implantado. A pesquisa de Oliveira et al.
(2009) evidencia que a resisténcia do usuario em relacdo ao ERP aumenta a medida que ha
uma perda de poder para este, em fungéo do Sl ter assumido determinadas atividades.

A fim de identificar possibilidades de melhoria do ERP para maior suporte as decisdes
empresariais, a pesquisa descrita segue a proposta de trabalhos futuros sugerida por Peleias et
al. (2009), no qual sugere a investigagdo com maior profundidade do uso de sistemas ERP no
apoio a gestdo. O presente estudo apresenta uma avaliacdo do ERP SAP R3, desenvolvido
por uma multinacional alema, em duas empresas de médio porte sob a perspectiva do usuério.
Neste contexto, torna-se primordial a analise do ERP e dos resultados proporcionados por este
tipo de SlI, a fim de subsidiar os usuarios com informacdes claras e precisas sobre os
processos de negdcios e principalmente acerca do desempenho empresarial.

O artigo encontra-se dividido em seis sec¢des, incluindo esta introducdo. Na secdo 2,
apresenta-se o referencial tedrico sobre Sistemas de Informaces, a importancia dos sistemas
para a gestdo, alguns fatores que impactam na implantagdo do ERP e solucGes para gestéo e
tomada de decisdo. Na secdo 3, descreve-se a metodologia de pesquisa, destacando-se 0s
métodos de coleta e de andlise dos dados. A secdo 4, atinente ao resultado da pesquisa,
apresenta o estudo de caso com as particularidades dos ERP objeto da andlise. A se¢éo 5, tece
as consideragoes finais deste estudo, apontando suas limitagOes e sugestbes para pesquisas
futuras, e finalmente, na secéo 6 as referéncias bibliograficas.
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2. REFERENCIAL TEORICO

2.1. Sistemas de Informacoes

A utilizacdo de Sl para geracdo de informacdes nas empresas iniciou-se ha mais de 60
anos (STAIR, 1998) e nas duas Ultimas décadas os sistemas ERP tem sido implementados em
muitas organizacdes no mundo (DAVENPORT, 1998). Breternitz e Galhardi (2011) lembram
que no inicio as empresas industriais comecaram a utilizar esses SI com o objetivo de
controlar o estoque de produtos. Com a necessidade de se aprimorar para acompanhar as
mudangas de mercado, novos Sl de gestdo foram desenvolvidos. O MRP (Material
Requirements Planning), de acordo com Franco Jr. (2005) foi o SI que antecedeu 0 ERP e
surgiu com o propoésito de controlar os processos de compra e armazenagem de materiais.
Para o autor, o0 MRP atendeu a necessidade operacional da época, e ainda possibilitou a
reducéo de perdas, custos, tempo de atendimento e a maximizagdo dos resultados econdémicos
e financeiros em varias empresas.

N&o ha consenso na literatura a respeito do conceito de Sl, tampouco, ERP, embora a
grande maioria dos autores sugira a integracdo de informacgdes como o melhor resultado que
um Sl pode proporcionar a uma empresa, cada autor apresenta uma viséo diferenciada a
respeito do tema. Para Moscove, Simkin e Bagranoff (2002) um SI é um conjunto de
subsistemas ou de componentes inter-relacionados que coletam, processam, armazenam,
transformam e distribuem informacbes uteis para planejamento, tomadas de decisdes e
controle , Por sua vez, Padoveze (2012) acredita que um SI é um conjunto de recursos
humanos, materiais, tecnologicos e financeiros agregados para a geracdo de dados
transformados em informacfes e que permitam as organizagfes atingir seus objetivos
principais.Na visdo do autor, para que os Sl possibilitem a organizacdo atingir os objetivos
empresariais, o fator recursos humanos também € relevante na fase de implementagéo do Sl
integrado. Desta forma, como qualquer SI, um ERP envolve pessoas, infra-estrutura e
procedimentos (O’Brien, 2004) e de acordo com Moscove, Simkin e Bagranoff, (2002)
consiste em trés componentes principais, conforme apresentados na FIG. 1.

Pode-se dizer que para um Sl ser considerado como eficiente torna-se necessario a
integracdo das informac6es entre os setores e modulos operacionais. Além da importancia dos
recursos de infra-estrutura e processos destacados por O’Brien (2004), o fator humano
também faz parte do processo de implantacdo e manutencdo do ERP utilizado, fato que
reforca a necessidade de verificacdo da satisfacdo ou ndo do usuario em relacdo ao Sl
utilizado.

ENTRADAS PROCESSOS SAIDAS
Dados e informagdes de |:> Classificar, organizar e |:> Informag@es para
fontes internas e externas calcular tomada de decisbes

FIGURA 1 — Componentes de um sistema de informacoes.
Fonte: Adaptado de Moscove, Simkin e Bagranoff (2002, p. 23)
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2.2. A importéncia dos sistemas para a gestao

Atualmente, com a necessidade de obter informacgdes de forma rapida e precisa, é
possivel identificar um esforco consideravel das empresas na busca pela melhoria dos
processos gerenciais (COUTO, 2011). A qualidade da informacdo e a agilidade que a mesma
¢ obtida para se tomar decisbes resultam em vantagem competitiva para as empresas, a
medida que este processo € visto como estratégico pela alta direcdo do negdcio. Corroborando
desta idéia, Corréa, Gianesi e Caon (2009) acreditam que para uma empresa obter vantagem
competitiva com o uso da informacgdo, é preciso melhor planejamento e execucdo que a
concorréncia, de todos 0s processos operacionais e estratégicos. Laudon e Laudon (2004)
acrescentam que para atingir vantagem competitiva € preciso que o ERP seja capaz de gerar
dados e informacg6es confiaveis para auxilio na execucdo e gerenciamento dos processos de
negdcios. Para isso torna-se necessario minimizar a complexidade que envolve o processo
decisorio nas empresas, por meio de um Sl capaz de fornecer informacGes relevantes, uma
vez que, as atividades que precedem uma decisdo, apresentam uma série de incertezas e
repletas de morosidade.

Estudo desenvolvido por Couto (2011) em uma organizacdo publica evidenciou a
fragilidade dos controles quando ndo ha integracdo das informacdes transacionais, ou aquelas
que evidenciam 0s processos basicos e operacionais de uma empresa. Relata ainda a
importancia que a contabilidade exerce para melhorar esses controles, com o foco na
qualidade de atendimento dos usuarios internos e externos com informacdes confidveis. Por
fim, demonstrou que a falta de um ERP pode levar as empresas a tomarem decisfes erradas e
gerar resultados equivocados em funcdo da baixa acuracidade e disponibilidade das
informacBes. Uma pesquisa realizada por Souza et al. (2012) sobre a satisfacdo dos usuarios
em relacdo ao ERP implantado em oito organizagGes hospitalares, concluiu que os Sl
receberam avaliagdo “ruim”, por seus usuarios, para o quesito integracdo. De acordo com 0s
autores, esta avaliacdo deve-se ao fato de ndo haver comunicacdo entre os modulos
implantados e os setores das empresas pesquisadas. Os resultados mostraram ainda que héa
necessidade de utilizacdo de Sl paralelos para tabulacdo manual e/ou geracdo de relatérios
para analise de dados. Esta conclusdo ineficaz dos ERP analisados por Souza et al. (2012)
reafirma a evidencia no estudo de Couto (2011), quando afirma que distor¢6es podem ocorrer
nos relatorios de analises da operacdo da empresa, quando ndo ha integracao das informacdes
no Sl para subsidiar a tomada de decis&o.

Nem todos os Sl sdo capazes de oferecer a integragéo de dados de forma eficiente. Por
isso, alguns contratempos podem ser evitados no momento que a empresa estiver analisando
as propostas de aquisicdo de um ERP. Para Corréa, Gianesi e Caon (2009), os aspectos
técnicos envolvidos na escolha e implantacdo de Sl tem sido a principal énfase dentro das
empresas, e ndo podem ser negligenciados. Geralmente a fase de implantagdo do ERP ¢é
acompanhada por uma equipe de consultores especializados para dar o suporte necessario aos
usuarios responsaveis pelo projeto de implementacdo. Na selecdo da consultoria deve ser
levado em conta alguns aspectos da equipe que sera alocada ao projeto: (a) capacitagdo e
experiéncia em relagdo a solucdo adequada, (b) conhecimento do negdcio uma vez que
processos terdo que ser redefinidos e (c) qual metodologia serd adotada para implantacdo do
ERP (CORREA; GIANESI e CAON, 2009).
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2.3. Alguns fatores que impactam na implantacdo ERP

Inimeros fatores podem comprometer o sucesso na implantacdo de um ERP, destaca-
se a complexidade do processo e do ambiente em que as organizacOes estdo inseridas e, 0
fator humano, onde leva-se em consideracdo as pessoas envolvidas na implantagéo e operagéo
do SI. Estudos realizados por diversos autores em organizacfes hospitalares, incluindo
Raimundini et al. (2004), Souza et al. (2010) e Souza et al. (2012), apontam que as
organizacOes hospitalares ndo possuem ERP adequados as suas necessidades gerenciais e
operacionais, tamanha complexidade que abrange esse setor. Mesmo assim, essas
organizacOes apresentem uma preocupacdo de aperfeicoar seus processos gerenciais. O
processo de integracdo de um Sl também significa maior complexidade na gestdo do negécio.
E preciso ponderar quais as tarefas que antes, consideradas de fcil solucdo e funcionando de
forma integrada irdo se inter-relacionar com outros mddulos do Sl, que anteriormente
funcionavam de forma isolada. Em um Sl integrado, o estorno de uma nota fiscal de venda
(p.ex.) implica anular o langamento em contas a receber, promover o reingresso do material
nos estoques, executar acOes fiscais, entre outras. Em Gltima analise, a operacéo realizada no
S| devera refletir & situacdo anterior ao inicio do processo de faturamento (Colangelo Filho,
2001). Desta forma, percebe-se qudo é complexa a integracdo de processos e informacoes
dentro das organizacBes. No entanto, para se utilizar dos beneficios informacionais como
matéria prima essencial presente nas decisdes cotidianas e estratégicas, ndo se pode
negligenciar a falta ou incapacidade de um ERP em integrar solucdes de negdcios.

Para Souza et al. (2010), quando o ERP é utilizado de maneira adequada, contribui de
forma favoravel para o dinamismo das organizacdes e auxilia seus gestores no processo de
tomada de decisbes. Nas organizacGes hospitalares observadas pelo autor, existe uma
significativa necessidade de integracdo dos Sl que os gestores trabalham, sendo de vital
importancia a utilizacdo das funcionalidades disponibilizadas pelo ERP implantado para
obtencgé@o de maior eficiéncia e retorno do alto investimento realizado em T1I.

A aceitacdo do ERP por seus usuarios também reflete o sucesso ou insucesso da
implantacdo. Desta forma, é primordial que todos os envolvidos participem das varias etapas
que serdo desenvolvidas e estejam conscientes da importancia para a organizacdo. S&o
inimeros os casos de Sl que ndo obtiveram bons resultados ou que nao trabalham de forma
integrada pelo ndo envolvimento das equipes. Em algumas organizacdes observadas por
Souza et al. (2010), a falta de treinamento adequado para utilizacdo do ERP acarretou no
conhecimento insuficiente dos funcionarios que operam o Sl. Tal fato comprometeu
significativamente os resultados que poderiam ser obtidos através das informacgdes geradas
pelo Sl utilizado naquelas organizagoes.

Desta forma, € necessario que ao planejar a implantacdo de um ERP também seja
previsto o investimento em capacitacdo de seus usuérios. Muitas empresas investem valores
consideraveis na aquisicdo de um Sl e no momento da integracdo dos médulos, ndo investem
0 necessario em treinamento. Uma vez que o ERP foi implantado para atender as necessidades
da organizacédo e de seus usuarios, o treinamento deve ser especifico a cada area envolvida,
pois cada usudrio conduzira processos diferentes na operacdo do Sl. Colangelo Filho (2001)
destaca que, o planejamento do treinamento deve ser iniciado com uma avaliacdo das
necessidades dos futuros usuarios do Sl, acrescentando que em muitos casos a necessidade de
treinamento transcende especificamente o Sl e sua configuracdo. Por fim, o autor destaca que
o0 treinamento deve ser programado para ocorrer antes do uso dos novos procedimentos e das
técnicas oferecidas pelo ERP. Corroborando dessa afirmativa, O’Brien (2004) lembra que os
funcionarios precisam ser constantemente treinados para acompanhar o0s ultimos avangos em
um campo altamente técnico e dinamico e, neste sentido, um dos mais importantes trabalhos
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dos gerentes de servicos de informacgdes é recrutar pessoal qualificado e desenvolver,
organizar e direcionar as capacidades do pessoal existente.

Finalmente, em funcdo do prazo que pode levar a implantacdo de um ERP de forma
adequada, os resultados que se busca com a implantacdo desses Sl s6 podera ser atingido se
houver comprometimento e envolvimento tanto da alta dire¢do da organizacdo como também
de todas as pessoas ligadas & operacéo do Sl. E comum identificarmos projetos com durag&o
de dois ou trés anos, poréem Colangelo Filho (2001) destaca que, a medida que a experiéncia
com implantag¢fes aumenta é possivel realiza-las com maior eficacia e em menor tempo.

2.4. Solucgbes para gestdo e tomada de decisdo

Verifica-se que um ndmero crescente de empresas de tecnologia da informagéo (TI)
vem se dedicando a desenvolver ERP. E visivel a preocupacio das organizacdes em estruturar
a gestdo de seus negocios (COUTO, 2011), visando atender exigéncias de seus clientes
internos e externos quanto ao fornecimento de informacdes da empresa. Dentre este universo
de empresas de TIl, a SAP, empresa alem3, criadora do software de gestdo de negdcios do
mesmo nome. Ao longo de trés décadas evoluiu, de pequena e regional, para uma organizacdo
de alcance mundial. Atualmente é lider global de mercado em solugbes de negocios
colaborativas e multiempresas tendo como principal produto o ERP SAP R3. Trata-se de um Sl
complexo, que exige um investimento relativamente alto e o retorno sobre esse aporte ndo é
imediato. Em seu funcionamento pode-se destacar negativamente a sua lentiddo de
funcionamento e processamento e disponibilizacdo das informacGes , mas em contrapartida,
apresenta as melhores préaticas de negécios difundidas, processos empresariais completos e
integros, é capaz de atender a pequenas, médias e grandes empresas, além de ser abrangente
na consulta ao banco de dados disponiveis para geracdo de relatdrios.

Ressalta-se que as organizagdes que possuem um ERP, quando sdo capazes de
utilizam esses SI em seu potencial maximo, obtém ganho relativamente alto pelas
informagdes geradas pelo SI (DAVENPORT, 1998; SOUZA et al. 2010; COUTO, 2011), ou
seja, a tomada de decisdo é baseada em informacgdes do ERP. Tal ganho s6 € possivel quando
o Sl é implantado e funciona de forma integrada, capaz de perfarzer os principais processos
de negdcios da empresa e canalizar com eficiencia o fluxo informacional.

3. METODOLOGIA

Quanto aos fins a pesquisa é descritiva, pois objetiva tracar a percep¢do, expectativas e
observagdes dos usuarios em relacdo ao ERP implantado nas empresas estudadas. Para Collis
e Hussey (2005) este tipo de pesquisa € utilizada para identificar e obter informacGes sobre as
caracteristicas de um problema ou questao.

Quanto aos meios, a pesquisa compreendeu um estudo de casos multiplos em duas
empresas. Segundo Pozzebon e Freitas (1997), quando a intengdo do estudo é a descricdo de
fendmeno, a construcdo de teoria ou o teste de teoria, € recomendavel que se utilize maltiplos
casos. O estudo de caso & uma investigagdo empirica que investiga um fenémeno
contemporaneo em profundidade e em seu contexto de vida real, especialmente quando os
limites entre o fendbmeno e o contexto ndo séo claramente evidentes, de acordo com Yin
(2010, p.39). Finalmente, o estudo de caso tem sido o método mais recomendado quando se
deseja entender um fenémeno da vida real em profundidade sobre determinados fatos (Yin,
2010).

IX Convibra Administracdo — Congresso Virtual Brasileiro de Administragcdo —adm.convibra.com.br


http://pt.wikipedia.org/wiki/Alemanha
http://pt.wikipedia.org/wiki/ERP
http://pt.wikipedia.org/wiki/SAP_ERP

administracao

A pesquisa adotou uma abordagem quantitativa que é focada na mensuracdo de
fendmenos, envolvendo a coleta e andlise de dados numéricos com aplicacdo de testes
estatisticos (Collis e Hussey; 2005). Desta forma, a pesquisa compreendeu um estudo de caso
multiplo desenvolvido em duas empresas de médio porte no periodo de julho a dezembro de
2011. Com o proposito de manter em sigilo a identidade das empresas e dos participantes da
pesquisa, neste estudo as mesmas serdo tratadas como empresas Alfa e Beta. A empresa Alfa
é do setor de Tecnologia da Informacéo, existente no mercado ha aproximadamente dez anos.
Ja a empresa Beta é do setor de construcdo civil pesada, esta no mercado ha quinze anos.
Ambas as empresas estdo localizadas na cidade de Belo Horizonte e possuem estrutura
adequada para o bom funcionamento do SI. Outro ponto em comum é a utilizagdo do sistema
ERP SAP R3, da multinacional alema SAP, e a alta direcdo das empresas consideram que o Sl
esta em pleno funcionamento h& mais de cinco anos.

Para desenvolvimento do estudo, realizou-se uma pesquisa bibliografica sobre o tema
proposto, e coleta de dados secundarios por meio do acesso a sitio eletrdnico de revistas, anais
de congressos, portal de periddicos eletrénicos da CAPES (www.periodicos.capes.gov.br) e
em bancos de teses e artigos on-line de universidades. Esse estudo teve como enfoque artigos,
dissertacdes recentes que versam sobre o tema abordado na pesquisa e foram analisados pelo
método de andlise de conteudo, que possibilita a descricdo objetiva e sistematizada e a
posterior analise de uma comunicacdo (e.g., artigos, livros e entrevistas) (COOPER;
SCHINDLER, 2003 apud Souza et al. 2012). Finalmente, a pesquisa descreve os dados
coletados entre julho e dezembro de 2011 como parte de uma pesquisa do tipo survey que
teve como objetivo principal verificar a avaliacdo do usuario em relacdo ao ERP implantado.

A coleta de dados foi baseada em observacéo direta ndo participante, com aplicacao de
questionarios semi-estruturados (adaptado de Souza, 2010) e entrevistas ndo-estruturadas,
bem como em protocolos verbais. As entrevistas, realizadas com gerentes e com usuarios dos
ERP, foram conduzidas com base em questdes espontineas, para que 0s entrevistados
pudessem desempenhar um papel de informantes, com a finalidade de emitir opinides sobre o
objeto de pesquisa (YIN, 2010). O questionario foi composto de questdes fechadas com escala
Likert de 6 pontos e aplicado aos usudrios do ERP da area contébil/financeira. Os
respondentes foram informados que o ndmero 0 significava discordancia plena e o nimero 5,
concordancia plena a sentenca apresentada. Cada questdo atendia um requisito: satisfacdo do
usuario quanto ao Sl e satisfacdo do usuario quanto as informacdes disponibilizadas pelo S.
A primeira parte contemplou sete categorias:

a) funcionalidade: relacionada a performance do Sl diariamente, se 0 mesmo nédo apresenta
problemas, como lentiddo em responder as consultas efetuadas;

b) interface grafica com o usuério;

c) facilidade de acesso a informacgédo: acesso ao Sl, aos menus e telas, obtencdo sem
dificuldades das informacdes que necessita para executar as tarefas;

d) disponibilidade das informagdes: relacionada com a capacidade do S| atender as
necessidades de informacdes diarias;

e) flexibilidade: atendimento as novas necessidades que surgem na area especifica de
atuacdo e capacidade de gerar novas informacoes;

f) integracdo do Sl: capacidade do SI em cruzar informagGes entre modulos;

g) avaliacdo geral do SI: avaliacdo do SI como um todo.

A segunda parte do questionario atendeu ao requisito informacdes geradas pelo Sl e
satisfagdo do usuario quanto as informac6es disponibilizadas pelo mesmo, contemplando oito
categorias para avaliacéo:
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a) Apresentacdo (Relatdrios): avalia os relatorios fornecidos pelo SI, se 0s mesmos sdo
adequados e de facil interpretacdo, em tela e impressos;

b) Completude da informacdo: avalia se a informacdo é completa, sem excedentes ou
necessidade de buscar outras fontes;

¢) Redigitacdo de dados: avalia a capacidade de o Sl exportar ou importar dados de/para
outros Sl, eliminando ou n&o a necessidade de redigitar dados;

d) Exatiddo e confiabilidade: avalia se as informacGes estdo corretas, se ndo estdo
desatualizadas, a confiabilidade dos nimeros fornecidos e dependéncia das informac6es
para ter sucesso nas tarefas;

e) Utilidade: avalia se a informacdo pode contribuir para o usuério no desempenho de suas
funcdes;

f) Concisdo/prolixidade (ser objetiva): avalia se informacéo é objetiva, simples e clara;

g) Relevancia e importancia: avalia se a informacdo é relevante/importante para o usuario,
para a divisdo ou para a organizacdo, ou seja, se pode ser utilizada para a tomada de
deciséo;

h) Compreensibilidade: avalia se a informacéo estd num formato compreensivel;

i) Consisténcia: avalia se a informacdo é consistente com outras fontes de dados;

j) Conteudo (qualidade): Avalia se as informacfes originadas do Sl sdo de qualidade e
possibilitam a interpretacdo, compreensdo e aplicacdo no trabalho desenvolvido pelo
usuério ou o demandante da informacao.

A terceira parte do questionario foi analisada qualitativamente por meio de andlise de
contetido sugerida por Bardin (1979) que pode ser definida como um conjunto de técnicas de
analise das comunicagbes visando obter indicadores que possibilitam a inferéncia de
conhecimentos relativos as condi¢des de producao/recepcao das mensagens. Os entrevistados
responderam questdes abertas durante reunides desenvolvidas apos aplicacdo do questionario.
A intencdo foi obter maior qualidade das informacdes obtidas na aplicacdo do questionario,
permitindo maior proximidade da realidade da empresa com a utilizacdo do ERP implantado.
Para Bardin (1979), todas as iniciativas consistem na explicitacdo e sistematizacdo do
conteddo das mensagens e da expressao deste contetdo.

Conforme mencionado anteriormente, a énfase da pesquisa foi analisar se os ERP
utilizados pelas empresas atendem de forma satisfatoria a necessidade de informacdes dos
usuarios da area contabil/financeira.

4. APRESENTACAO E ANALISE DOS DADOS

A seguir, apresentam-se os resultados da analise dos dados das partes | e Il do
questionario, quais sejam: andlise descritiva do ERP (cf. subsecdo 4.1); e da satisfacdo do
usuario com a utilizagdo do SI (cf. subsecédo 4.2). De forma complementar a anélise das partes
I e 11, apresenta-se a analise das questdes abertas do questionario (cf. subse¢éo 4.3).

4.1. Analise descritiva dos dados

A TAB. 1 apresenta a quantidade de entrevistados por empresa e por cargo ocupado
pelos entrevistados.

A primeira parte do questionério contemplou a avaliagdo do ERP englobando os
aspectos de funcionalidade, disponibilidade, flexibilidade e integracdo. O GRAF. 1 apresenta
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a avaliacdo dos entrevistados sobre o Sl. Percebe-se que a avaliacdo geral do ERP para 90%
dos entrevistados esta entre bom e muito bom com 9 respondentes para cada uma das opcdes.

TABELA 1 — Perfil e quantidade de entrevistados por empresa

Cargo Alfa Beta Total

N° | AV (%) N° | AV (%) N° | AV (%)
Técnico 6 66,7 9 81,8 15 75
Supervisdo e Geréncia 3 33,3 2 18,2 5 25
Total [AH (%)] 9 45 11 55 20 100

Fonte: Elaborada pelos autores.

O quesito integracdo foi considerado por 60% dos entrevistados como muito bom.
Embora seja um percentual relevante, o resultado indica que além da necessidade de
integracdo do SI com outras areas das empresas, ainda ha falhas na comunicacdo com outros
Sl paralelos. A interface e facilidade de acesso as informacGes foram consideradas como
“muito bom” para 50% dos entrevistados e “bom” para 25% e 30% respectivamente, o que
resulta que mais de 75% dos entrevistados deram notas 4 e 5 para estes quesitos. Percebe-se
uma preocupacao dos fornecedores em tornar os S| cada vez mais auto-explicativos, ou seja,
com o ERP mais simples de ser operado, seus usuarios se sentem mais seguros e confortaveis
para desenvolver suas atividades.

12

Milidl

Frequéncia de respostas
(=3}

Funcionalidade

Interface

Facilidade de
acessoa
informacdo

Disponibilidade
das
informagdes

Flexibilidade

Integracdo do
sistema

Avaliagdo geral

B Ruim 4] 1 a 4] a a
B Regular a 1 a a 1 1 a

Satisfatorio 2 4 3 2 5 2 2
H Bom 10 5 & a 7 5 o
B Muito Bom 7 10 10 a 7 12 o

GRAFICO 1 - Resultado da avaliacdo do ERP
Fonte: Elaborado pelos autores.

A TAB. 2 apresenta uma analise estatistica descritiva da avaliacdo do ERP e verifica-
se que 0s quesitos “integracdo do sistema” e “disponibilidade das informagdes™ apresentaram
maior média. O sistema SAP R3 é conhecido como um Sl robusto e complexo por muitos
usuérios, porém é conhecido por fornecer com facilidade informagbes relevante para o
processo decisério. O resultado apresentado para o quesito “funcionalidade” confirma a
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capacidade de o ERP atender as necessidades de informacGes dos usuarios. A integracdo é
parte inerente ao processo operacional do ERP e também confirma que o processo de
integracdo nas empresas, objeto deste estudo, realmente encontra-se em fase avancada de
consolidacdo.

TABELA 2 — Estatistica descritiva da avaliacdo do ERP

Media ‘ Desvio padrdo Minimo ‘ Maximo
Funcionalidade 4,10 0,97 1,00 5,00
Interface 4,20 0,95 2,00 5,00
Facilidade de acesso a informagéo 4,20 1,06 1,00 5,00
Disponibilidade das informacdes 4,35 0,67 3,00 5,00
Flexibilidade 4,00 0,92 2,00 5,00
Integracdo do sistema 4,40 0,88 2,00 5,00
Avaliacdo geral 4,35 0,67 3,00 5,00

Fonte: Elaborado pelos autores.

Sob outro prisma, a distancia do desvio padrdo da média para os quesitos “facilidade
de acesso” e “funcionalidade” confirma a complexidade que envolve a operacionaliza¢do do
ERP. Vale lembrar que foram os Unicos quesitos que receberam avaliacdo de um usuario,
como “ruim” (GRAF. 1), respectivamente. Para os usuarios, 0 SAP R3 é um S| que apresenta
uma curva de aprendizagem mais acentuada, demandando tempo de utilizacdo para maior
dominio de suas rotinas, telas e menus. Ainda, segundo os usuérios, apresenta lentiddo na
resposta a consultas efetuadas para geracdo de relatorios. Contudo ressalta-se que 80% dos
entrevistados trabalham na empresa ha menos de cinco anos, tempo inferior ao inicio do
processo de implantacdo do ERP.

4.2. Analise descritiva das informacoes

O GRAF. 2 evidencia a avaliacdo do wusuario em relacdo as informacoes
disponibilizadas pelo ERP. Os atributos “utilidade”, “relevancia” e “confiabilidade” das
informacBes foram os melhores avaliados, apresentando concordéncia total para 60%, 55% e
55% dos usuarios respectivamente. A avaliagdo “discordo totalmente” ndo foi escolhida por
nenhum dos entrevistados.

Receberam a concordéncia de 70% a qualidade das informac6es, 65% clareza dos
relatérios e 60% informagdes sdo concisas. A TAB. 3 apresenta a estatistica descritiva da
avaliacdo das informagdes geradas pelo ERP. Os quesitos “informagdes sdo confidveis” e
“informagdes sdo relevantes” receberam a maior média (4,40). O que recebeu a menor
pontuacdo foi o quesito “informacdes sdo compreensiveis” com média 4,05 e, a0 mesmo
tempo, 0 que se apresentou o segundo desvio mais distante da média (0,88). O quesito que
apresentou maior desvio da média foi “redigitacdo de dados” com 1,07. Novamente, a
complexidade imposta ao usuério pelo Sl fica evidente, pois nem sempre as informacoes
geradas pelo ERP sdo compreendidas de imediato pelos usuarios. A redigitacdo de dados
também € reflexo das dificuldades apresentadas pelo ERP em comunicar-se com outros Sl
paralelos.
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Informagdes sdo de qualidade
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Informagdes sdo concisas

Informagdes sdo Uteis

Infarmagdes sdo confidgveis

Redigitag 8o de dados

Informagdes sdo completas

Clarezados relatdrios

] 2 4 6 8 10 12 14

Clarezados InformacBes | Redigitacdo de | Informacdes Informagdes Informacdes Informagdes Infor;nazgﬁes Infursrgzgaes ‘"f:;;:geﬁﬁ
relatdrios <o completas dados sao configveis sdo Uteis =30 concisas | s3o relevantes compreensiveis| consistentes qualidade

M Concorda totalmente 5 7 8 11 12 7 11 7 B8 4

M Concorda 13 8 k] 7 7 12 6 8 k] 14

M Concordacom restrigdies 2 5 1 1 1 1 3 4 3 2

Mindiferente 0 0 1 1 0 0 0 1 0 0

MW Discorda 0 0 1 0 0 0 0 0 a a

M Discorda totalmente 0 0 o L] a a 0 o o i}

GRAFICO 2 — Avaliagio das informagdes geradas pelo ERP
Fonte: Elaborado pelos autores.

TABELA 3

Estatistica descritiva da avaliagdo das informacdes geradas pelo ERP

‘ Média ‘Desvio padréo‘ Minimo ‘ Méximo

Clareza dos relatérios 4,15
Informagdes sdo completas 4,10
Redigitacdo de dados 4,10
Informagdes sdo confiaveis 4,40
Informagdes sdo Uteis 4,10
Informacdes sdo concisas 4,30
Informacdes sdo relevantes 4,40
Informagdes sdo compreensiveis 4,05
Informacdes sdo consistentes 4,25
Informagdes sdo de qualidade 4,10

0,58
0,78
1,07
0,82
0,55
0,57
0,75
0,88
0,71
0,55

3,00
3,00
1,00
2,00
3,00
3,00
3,00
2,00
3,00
3,00

5,00
5,00
5,00
5,00
5,00
5,00
5,00
5,00
5,00
5,00

Fonte: Elaborado pelos autores.
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4.3. Analise das questdes abertas

A (ltima parte do questionario foi composta por 8 questdes dissertativas sobre 0 ERP e
as informacoes geradas pelo Sl. Percebe-se por meio das entrevistas e da observacédo direta
ndo-participante que o ERP implantado, em ambas empresas, apresenta algumas ineficiéncias
para atender plenamente as demandas dos usuarios. Ao final havia um espaco para
justificativas livres, em que os usuarios indicavam as principais limitagdes do Sl encontradas
no desenvolvimento de suas atividades. Uma das questdes levantadas pelos usuarios
relaciona-se com a dificuldade de entendimento de forma plena dos relat6rios
disponibilizados e acesso aos menus e do ERP. Embora o Sl forneca de forma satisfatoria
informacgdes relevantes para as atividades desenvolvidas, a complexidade para acesso as
informacdes ainda é uma dificuldade para alguns usuarios. Ademais, possivelmente por falta
de treinamento adequado, uma vez que 9 respondentes afirmaram ndo ter participado de
nenhum treinamento sobre o Sl e, dos 11 que disseram ter sido treinado, 5 certificaram que o
treinamento foi oferecido por um dos colegas da propria equipe.

Para 25% dos usuarios, os relatérios gerados pelo Sl sdo apresentados em tempo habil
para o suporte a decisdo. Percebe-se que estes respondentes ocupam o cargo de superviséo e
geréncia das empresas. Para outros 75%, o Sl é considerado como importante para o trabalho
que desenvolvem, enquanto outros 85% avaliam que as informagdes geradas sdo confidveis.
Entretanto, para 35% dos entrevistados, embora o Sl ja esteja trabalhando de forma integrada
em toda a empresa, ainda ha necessidade de redigitacdo de informagdes, pelo fato do ERP néo
possibilitar a comunicacdo com outros Sl paralelos.

5. CONCLUSOES

Na maioria das empresas o0 departamento de Contabilidade, ou Controladoria, se
apresenta como o fornecedor de relatérios e analises que levam as decisdes. Neste contexto,
torna-se primordial a analise dos ERP e dos resultados proporcionados por este tipo de Sl, a
fim de subsidiar os usuérios com informacGes claras e precisas sobre o desempenho da
empresa. Entretanto, nem sempre, os S| sdo capazes de fornecer informacdes Uteis e
confiaveis para subsidiarem a tomada de decisdo. Assim, é relevante analises que visem a
melhoria deste tipo de SI por meio de uma avaliacdo de seus usuérios acerca das informacgoes
disponibilizadas.

A partir dos resultados evidenciados, observa-se que o objetivo proposto do presente
trabalho, que era verificar a avaliagdo do usuario em relacdo ao ERP implantado, a partir de
uma pesquisa do tipo survey, foi atingido. Apoiando-se na frequéncia de respostas, percebe-se
que a maioria dos usuarios qualificaram o SAP R3 como “bom” e “muito bom”, 0 que revela
ndo obstante o S| apresentar algumas dificuldades de acesso e interpretacdo das informagdes
por seus usuarios, além do ERP ser visto como essencial para as atividades desenvolvidas no
dia-a-dia. Semelhante a este resultado, na segunda parte do questionario que avaliou o0 quesito
das informacGes geradas pelo ERP, a maioria dos respondentes classificou como “concordo” e
“concordo totalmente”, confirmando que o SI é bem aceito pelos usuarios, juntamente com as
informacdes geradas. Apesar de alguns usuarios terem evidenciado alguns problemas do ERP
como redigitacdo de alguns dados, é significante a importancia do SAP R3 para as empresas,
pois, em ambas, a alta dire¢do afirma que com a implantacdo do ERP foi possivel obter maior
controle e agilidade da gestdo do negdcio e acesso a informacgdes para tomada de decisdo. Em
geral, pode-se afirmar que o SAP R3 atende as necessidades de informacgdes para suporte a
tomada de decisdo nas empresas pesquisadas.
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A pesquisa limitou-se a avaliar aspectos do SAP R3, especificos as empresas alvo
deste estudo. Portanto, sugere-se para trabalhos futuros, a possibilidade de avaliar de forma
mais profunda o ERP comercializado por outros fornecedores, ou do proprio ERP SAP R3 em
diferentes empresas, com abrangéncia mais ampla do que a apresentada neste trabalho.
Entretanto, a investigacédo e a avaliacdo critica desenvolvidas, ratificam o resultado de estudos
semelhantes que evidenciam a importancia dos Sl integrados para suporte a tomada de
decisdo.
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