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Resumo

O investimento para implementacdo de um sistema Enterprise Resource Planning (ERP) é muito alto e a
satisfacdo do usuario pode ser usada como um substituto para o sucesso da implementagao do ERP. A
satisfacdo do usudrio é uma das formas de mensuragdao mais comuns encontradas na literatura para
medir o sucesso do ERP. Um instrumento (escala de 5 pontos tipo Likert) para mensurar a satisfacdo do
usuario foi desenvolvido com 33 itens e 12 dimensdes. Uma amostra de 81 respondentes, coletada por
meio de um levantamento, em uma empresa farmacéutica no Brasil foi utilizada nesta pesquisa. Usando
analise multivariada, os resultados desta pesquisa indicam a importancia da satisfacdo do usuario, em
todas as dreas da pesquisa, para o sucesso do ERP. Sugere ainda que a satisfacdo do usuario, quando
desmembrada em 12 dimensdes, pode ser base para um diagnodstico eficaz para implementagdo de um
ERP. Os respondentes identificaram que em algumas areas, como a Fiscal, ndo estdo satisfeitos com ao
menos uma dimensdo relativa ao sistema ERP. Este resultado pode ajudar os gestores a realizarem
ajustes localizados no ERP e/ou treinamentos especificos em algumas dreas, aumentando as chances de
sucesso do sistema ERP.
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ERP USER'S SATISFACTION MANAGEMENT TOOL IN A PHARMACEUTICAL ENTERPRISE: A
MULTIVARIATE DATA ANALYSES APPROACH

Abstract

The investment to implement an Enterprise Resource Planning (ERP) system is very high and the user
satisfaction can be used as a surrogate of ERP implementation success. Users’ satisfaction is one of the
most common measure found in literature to measure ERP success. An instrument (five-point Likert-type
scale) to measure user satisfaction was developed with 33 items and 12 dimensions. A sample of 81
responses from a survey collected from a pharmaceutical company from Brazil was used in this research.
Using multivariate analysis, the results of this research highlights the importance of user’s satisfaction
across the company’ areas for the success of Information Systems. It also suggests that user’s
satisfaction, when broken down into its 12 detailed components (dimensions), could be the basis for a
efficient diagnosis tool in the implementation of information system. Our respondents showed that some
areas, like Fiscal, are not well satisfied with at least one dimension of satisfaction regarding the ERP
system. This result can help the managers to make local adjustment and/or training for some areas, thus
improving the chances for success of an ERP system.
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1 INTRODUCAO

Os sistemas de gestdo integrada, ou Enterprise Resource Planning (ERP), nos ultimos
anos, tém um papel de destaque no ambito empresarial, tornando-se essenciais para
aperfeicoar processos através da implementacdo de novas praticas, além de fornecer as
informacgdes necessdrias para o gerenciamento das organizacgdes.

O que nao se sabe ao certo é se os sistemas integrados realmente conseguem cumprir
tudo aquilo que se propdem a fazer, se seus usuarios estdo satisfeitos com os recursos
disponibilizados, com os resultados alcancados através da sua utilizacdo e, principalmente,
seus impactos na escolha e aplicacdo de estratégias empresariais.

Segundo Ferreira e Silva (2004), o investimento em um ERP além de alto, implica em
um processo que demanda tempo, em funcdo da complexidade dos processos e operacdes da
empresa.

Ha muitos estudos sobre o processo de implantacdo dos sistemas integrados, devido
ndo so a sua dimensdo e complexidade, mas também ao seu custo elevado e as modificacGes
que ele traz. O uso adequado do ERP, segundo Gongalves e Riccio (2009, p. 215) significa
mapear e estudar os seus processos e a aderéncia dos sistemas a eles. A implementac¢do do
ERP nem sempre apresenta os resultados desejados. Para a industria farmacéutica,
observamos que a competi¢do internacional leva a necessidade de utilizacdo de ferramentas
que ddo suporte integral a gestdo dos negdécios o que inclui a integracdo com outras
ferramentas como o CRM (WAN; XU, 2011).

No caso especifico das Pequenas e Médias Empresas (PME) os principais beneficios
identificados, descritos em Mendes e Escrivdo Filho (2003) sdo: evolucdo da base tecnoldgica,
integragdo, impactos no controle e gestao, impacto da administragdo de recursos humanos. Ja
as dificuldades sdo: planejamento inadequado, equipe inexperiente e resisténcia dos
funcionarios. Corroborando com este resultado acerca das dificuldades sobre a
implementacdo de ERP nas PME, Ozaki e Vidal (2003) sugerem ainda a questdo acerca das
mudangas organizacionais como um fator critico na implementagdo de ERP. Podem-se citar
alguns estudos como: Zanela, Macadar e Soares (1999), Saccol, Macadar e Soares (2003), Costa
(2002) nos quais também sdo enfatizadas as mudangas provocadas pelo ERP.

Outros estudos tém por foco de sua anadlise, os usudrios de sistemas ERP. Nah, Tan e
Teh (2004) estudam a aceitagdo dos usuarios. Somers, Nelson e Karimi (2003) e Oliveira Neto e
Riccio (2001) enfatizam a satisfacdo dos usuarios finais com sistemas ERP. Calisira e Calisirb
(2004) em seu estudo com 51 usudrios em 24 empresas identificaram vdérios fatores de
usabilidade que afetam a satisfacdo do usuario final. Wu e Wang (2007) confirmaram a
importancia do usuario em seu estudo desenvolvido em Taiwan com 1000 empresas. Nele a
satisfacdo do usuario € um dos mecanismos para determinar o sucesso de um sistema ERP.
Kwahkme e Ahn (2010) também ressaltam a importancia da participacdo do usuario para o
sucesso da implementacdo do ERP em pesquisa realizada na Coréia com uma amostra de 575
clientes de ERP.

O foco no sucesso do sistema passa necessariamente por pessoas e processos. Um
estudo mostrou a relacdo entre 5 dimensées humanas e a satisfacdo de usuarios do SAP-ERP e
evidenciou que a dimensdao pragmatismo foi a que obteve maior correlagdo com a satisfacao
do usuario. Isto reforga a necessidade da abordagem de centrada na parte humana e ndo na
tecnoldgica (USMANIJ; KHOSLA; CHU, 2013).

Com o aumento da competicdo global e a disponibilidade de recursos tecnolégicos
surge a necessidade da integracdo de ambientes de negdcios para atingir a maxima eficiéncia
possivel. O papel do gestor na adogao e gestdo do ERP tem grande impacto no resultado da
empresa (TSAl et al., 2012).
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Através dos estudos citados percebe-se também a importancia que é dada aos
usudrios. A satisfacdo do usudrio foi considerada neste trabalho como um substituto do
sucesso da implementacdo de um ERP.

Este estudo possibilitard, apés a mensuracao da satisfacdo do usudrio em relagdo ao
sistema ERP, a elaboracdo de estratégias no sentido de melhorar o desempenho do sistema
seja com customizacao e ajustes dos sistemas ou mesmo com um treinamento direcionado a
grupos especificos.

O objetivo deste trabalho é avaliar a satisfacdo do usudrio e suas dimensdes em
diversas dreas da empresa em relagdo a um sistema integrado ERP implantado em uma
industria farmacéutica situada no estado de Sdo Paulo. Ja os objetivos especificos sao: elaborar
e aplicar um questiondrio para mensurar a satisfacdo e suas dimensdes dos usuarios em
relacdo a um sistema ERP; e identificar as percepc¢des das diversas dreas em relacdo as
dimensodes da satisfacdo do sistema ERP.

A pesquisa foi norteada pela seguinte pergunta: as dreas de uma empresa possuem
percepcoes diferentes em relagdo as dimensdes da satisfacdo de um sistema ERP?

2 IMPACTOS DA ADOGAO DE TECNOLOGIA DA INFORMAGAO E PARTICULARMENTE DOS
SISTEMAS ERP

A tecnologia é idealizada, estruturada, construida e utilizada com base numa ideologia,
numa visdo de mundo, numa crenca que permeia as organizacdes. S3o os interesses de
aumento de produtividade, incremento dos ganhos, reducdo de pessoal, melhor desempenho
da organizacdo, que determinam como sera a “arquitetura” tecnolégica das empresas. Esses
interesses estdo embasados, geralmente, na busca de ganhos econdmicos como principal
objetivo.

Segundo Faria (1968) a tecnologia é vista como um recurso indispensavel ao
crescimento e ao sucesso de uma organizagdo. E considerada uma forca que simplifica os
problemas organizacionais, devido a ideia de que mdquinas sdo mais faceis de serem
controladas do que pessoas. Assim, a tecnologia seria um instrumento servindo a analise para
compreender o padrao organizacional, ou responder o porqué das organizagdes se
estruturarem de modos diferentes. No entanto, sdo exatamente os efeitos no aumento da
eficiéncia do sistema produtivo, as consequéncias na estrutura da organizagao e a influéncia
que ocorre sobre o modo de pensar das pessoas, que ilustram a ligagdo entre a tecnologia e os
interesses das corporacgdes.

Dentro do contexto organizacional, nos ultimos anos, segundo Feldman e March
(1981) um tipo de tecnologia vem ganhando grande importancia: a tecnologia da informacao
(T1). Na visdo dos autores, a Tl é composta de sistemas de informacdo, banco de dados,
ferramentas de informatica, infraestrutura de telecomunicagdes, etc., que tém o papel de
coletar, reunir, armazenar e transmitir as informaces sobre as atividades da empresa e
fornecé-las como suporte as agées e decisoes.

Nas organizagbes empresariais a tecnologia assume, cada vez mais, um papel
indispensavel. Ela penetra em todas as atividades, seja no chao de fabrica, nos departamentos
administrativos, na prestacdo de servicos e quando n3ao é o foco central da atividade
empresarial, ela pode ser considerada uma ferramenta de extrema importancia para a
administragdo dos negdcios.

Segundo Silva e Scola (2003), hoje as empresas precisam focar em trés postos-chaves:
qualidade, custo e rapidez. Elas necessitam de processos dageis e automatizados para
acompanhar a velocidade do mercado. A tecnologia da informag¢do tem suprido essa
necessidade de automatizar os processos e fazer com que a empresa ganhe em agilidade.
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A Tl pode trazer nova alternativa de operagdo e estratégia dentro das organizacdes e
também nos seus inter-relacionamentos, para visualizar essa alternativa é preciso que se
tenha em mente a nogao da eficacia das aplicacdes de TI.

Uma aplicacdo de Tl eficaz atende aos requisitos da empresa ou organizacdo em que
se insere, alterando suas atividades, tornando-a mais competitiva. Também é preciso analisa-
la de maneira ampla, tendo em mente os conceitos de impacto estratégico e o alinhamento
entre estratégias de Tl e de negdcios (LAURINDO, 2000; LAURINDO; CARVALHO; PESSOA,
2001).

Zanela, Macadar e Soares (1999), enfatizam a nocdo de eficacia das aplicagOes de T,
ressaltando que seus beneficios sé serdo plenamente atingidos se forem acompanhados de
mudancas organizacionais.

Silva e Scola (2003) afirmam ainda que as empresas sempre precisaram, na hora de
introduzir uma tecnologia, fazer o chamado change management (gestdo da mudanca). Isso
ndo acontecia porque ndo era a pratica. As dreas de TI, por serem muito orientadas a
tecnologia, impunham as solucBes e as areas tinham que usar. Por isso, instalavam-se
ferramentas poderosas que ndo eram, efetivamente, usadas pela empresa. Agora, o que tem
acontecido é uma evolucdo da administragdo. Como os investimentos tém sido muitos altos,
ndo adianta instalar uma ferramenta e ndo usar. As empresas estdo se preocupando muito em
treinar as pessoas para que elas utilizem aquilo que foi implantado.

3 IMPACTO DA TECNOLOGIA DA INFORMAGAO NA ESTRATEGIA ORGANIZACIONAL

As empresas para permanecerem no mercado precisam de um conjunto de estratégias
que lhes possibilitem um aumento de sua competitividade, tais como: redugdao de custos,
aumento de eficiéncia e produtividade, expansdo das fronteiras da organiza¢do e dos negdcios
e tratamento da organizagdo como um sistema vivo e interconectado. Nesse contexto a Tl
aparece como um recurso capaz de proporcionar as empresas uma melhor aplicagdo dessas
estratégias.

Segundo Parsons (1983), para selecionar a tecnologia de informagdo que melhor se
adequar a organizagdo é necessario realizar-se um estudo das varidveis estratégicas que
receberdo o impacto dessa tecnologia. Para o autor, uma correta escolha e aplicagao de Tl
pode trazer ganhos significativos e impactar nas varidveis estratégicas da empresa, mas uma
escolha indevida pode ocasionar resultados negativos, tais como perda de recursos financeiros
e desgaste de recursos humanos.

O autor considera ainda, um modelo que apresenta trés niveis pelos quais a Tl pode
afetar uma empresa. Sdo eles: nivel industria (pode mudar, em uma industria: produtos e
servicos, mercados, economia de producdo); nivel da firma (afeta forcas competitivas:
compradores, fornecedores, substitutos, novos entrantes e rivalidade); e nivel estratégico
(afeta as estratégias de lideranga de baixo custo, diferenciacdo de produtos e concentracdo em
nicho especifico de mercado ou produto).

Bakos e Treacy (1986) também apresentam trés niveis nos quais a Tl exerce um
impacto significativo na estratégia das empresas: o nivel interno, que esta relacionado ao
desenvolvimento de estruturas e processos organizacionais eficientes e eficazes; o nivel
competitivo, que engloba os movimentos competitivos dos negdcios da organizagao; o nivel de
portfolio de negdcio, que diz respeito as escolhas pelas quais as empresas competem para
posicionar-se no mercado.

Nesse contexto um sistema ERP passa a ser uma ferramenta de Tl capaz de provocar
muitas mudancas e adaptagbes na empresa, influenciando tanto seus relacionamentos
externos (com clientes, fornecedores, etc.), quanto internos (entre as diferentes areas da
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empresa, marketing, producdo, contabilidade, recursos humanos, etc.) e consequentemente,
impactando nas decisGes estratégicas da organizacdo.

Ainda de acordo com Nazemi, Tarokh e Djavanshir (2012) a contribui¢cdao do ERP para
estratégia da organizacdo depende de muitos fatores como implementacdo e sua gestao
operacional.

Kamhawi (2008) destaca a importancia dos ERP no suporte a decisdo nas empresas.
Em seu trabalho, com 10 empresas de Bahrain, ficou evidenciado que o grau de conhecimento
do usudrio, como uma caracteristica individual, pode afetar o uso do mesmo para suporte a
decisao.

Sendo assim, torna-se relevante avaliar o desempenho desta ferramenta (ERP). Este
trabalho procurou fazer esta avaliacao, do ponto de vista dos seus usudrios finais.

4 USUARIOS E OS SISTEMAS ERP

O impacto da utilizacdo dos sistemas ERP no trabalho individual é resultado dos
avancos da Tl que influenciam fortemente as pessoas em seu trabalho, e consequentemente,
sua produtividade. Esse impacto tem consequéncia direta na organizagdo como um todo, pois
é ele que determina como os usuarios fardo uso dos sistemas (TORKZADEH; DOLL, 1999).

Torkzadeh e Doll (1999) realizaram um estudo identificando as principais variaveis de
impacto no trabalho individual, sdo elas: produtividade, inovacdo, satisfacdo do cliente e
controle gerencial, que unidas dentro de um contexto organizacional mostram o impacto de
uma aplicacdo de Tl sobre os usuarios e sobre a organizagdo como um todo. De acordo com
Sommers, Nelson e Karimi (2003), o Instrumento desenvolvido por Torkzadeh e Doll (1999) foi
confirmado em sua pesquisa como sendo um instrumento confidvel e valido para medir a
satisfacdo do usudrio em relagdo a sistemas de informagdes por meio de uma amostra de 407
usuarios finais de ERP.

Neste trabalho, com o intuito de avaliar a satisfagdo dos usudrios de ERP nos seus
minimos componentes, abordando tanto o desempenho do sistema em si, como a percep¢ao
que o usuario tem desse sistema em seu trabalho, foram incluidas além das varidveis ja
mencionadas, outras descritas abaixo que possuem uma abordagem sociotécnica, conforme
categorias citadas nos estudos de Palvia, Sharma (2001):

o TECNOLOGIA

As dimensdes de tecnologia avaliadas neste trabalho referem-se ao sistema em si. Sdo

elas: interface com o usudrio, atualizacdo de hardware e software, integracdo e

compartilhamento de informagdes.

e TAREFAS

O impacto da utilizacdo do sistema nas tarefas foi analisado de acordo com as

dimensdes sugeridas por Torkzadeh e Doll (1999): produtividade, controle gerencial e

inovacao.

e  SOCIABILIZACAO E ACEITACAO

Os entrevistados foram questionados quanto as alteracGes nas relagOes interpessoais

provocas pelo sistema, se a utilizacgdo do mesmo provocou alguma alteragdao nos

relacionamentos com colegas de trabalho e qual foi o reflexo dessa alteragdo (positivo
ou negativo).

5 METODOLOGIA

No presente trabalho, sob o ponto de vista de seus objetivos, pode ser considerado
uma pesquisa exploratéria-descritiva de abordagem predominantemente quantitativa.
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Conforme Gil (1999), pesquisa exploratéria visa proporcionar maior familiaridade com o
problema, é desenvolvida no sentido de proporcionar uma visdo geral acerca de determinado
assunto.

O estudo descritivo para Oliveira (2002, p. 114) é aquele que “possibilita o
desenvolvimento de um nivel de andlise em que se permite identificar as diferentes formas
dos fen6menos, sua ordenacao e classificacdo.”

Segundo Gil (1999) o método quantitativo considera que tudo pode ser quantificavel, o
qgue significa traduzir em numeros opinides e informacdes para classificd-las e analisa-las.
Requer o uso de recursos e de técnicas estatisticas (percentagem, média, moda, mediana,
desvio-padrao, coeficiente de correlagdo, analise de regressao, etc.).

Do ponto de vista dos procedimentos técnicos podemos considerar o presente
trabalho como sendo um levantamento Segundo Gil (1999, p. 70), as pesquisas de
levantamento se caracterizam pela interrogacdo direta das pessoas cujo comportamento se
deseja conhecer.

O método estatistico utilizado foi a andlise multivariada de dados com a técnica de
andlise de correspondéncia de dados. A amostra é ndo probabilistica e intencional com o
intuito de representar todas as dreas da empresa.

A unidade de analise de pesquisa corresponde ao sistema integrado ERP utilizado pela
industria, no caso o sistema utilizado é o Datasul®.

A coleta de dados foi realizada mediante a aplicagcdo de um questionario desenvolvido
a partir de outros instrumentos existente na literatura para identificar a satisfacdo do usudrio e
suas dimensdes sob a percepgao do usuario final.

A amostra corresponde a 81 funcionarios da empresa que, de alguma forma, utilizam o
sistema ERP. Foi realizado um pré-teste com o questiondrio com alguns funcionarios da
empresa para verificar a clareza das questdes, ou seja, se seriam devidamente interpretadas
pelos entrevistados. Apds as devidas corregdes, os questiondrios foram enviados a todos esses
funcionarios, de modo que permitissem uma analise quantitativa dos dados coletados. A
sequéncia realizada pode ser melhor visualizada na Figura 1.

Figura 1 — Etapas da pesquisa

Pesquisa e
elaboragao de
questionario com 12
dimensaes e 33
questoes tipo Likert

Escolha da amostra
a ser entrevistada
com representantes
de cada area

Aplicagao do
questionario final
para 81 funcionarios

Pré-teste em alguns
funcionarios de
diversas areas

Analise multivariada
das respostas
obtidas

de diversas areas

Fonte: Autoria propria

Como resultado desta pesquisa bibliografica sobre satisfacdo, obtivemos um
instrumento contendo 12 dimensGes com 33 questdes ou itens do tipo Likert. S3o elas:
Funcionalidade, compreensdo e utilidade, facilidade de acesso, integracdo, inovacao no
trabalho, interface, digitacdo, relatérios, produtividade, controle gerencial, relevancia e
satisfacdo de usuario (ver Apéndice).
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5.1 Perfil da Amostra

Com relagdo ao cargo ocupado observamos que a maioria dos entrevistados ocupa
cargo de auxiliares (28,4%) e analistas (21%), mas também houve a participacdo dos niveis
gerenciais da empresa: cinco lideres de departamento, um gerente e nove supervisores de
diversas areas. J& em relacdo a area do respondente. Observamos que houve uma maior
participacao da area comercial, com 19% dos entrevistados e da area administrativa com 10%.
Observamos ainda que a maioria ja tem experiéncia de trabalho na empresa, pois possui mais
de trés anos de “casa” (51%).

A maioria da amostra possui um minimo de grau de escolaridade concluida, o que
representa 70,37% dos entrevistados. Apenas uma pequena parcela da amostra (6%) tem
cursado somente o ensino médio. Grande parte dos entrevistados (31%) sdo graduados em
administracdo de empresas.

A amostra analisada é bastante jovem, pois a participacdo de pessoas com mais de 40
anos de idade é muito pequena — apenas dois por cento. J& o género predominante da
amostra é o feminino com 61% dos entrevistados.

Com relagdo ao treinamento observamos que 32% dos participantes afirmaram nao ter
recebido nenhuma espécie de treinamento formal para utilizar o sistema.

6 RESULTADOS E ANALISE

Nesta etapa do trabalho as respostas relacionadas ao sistema ERP serdo apresentadas
e analisadas. Para isso, foi empregada a técnica estatistica de analise multivariada de dados
com o auxilio de um software especifico chamado Statistica®.

A andlise dos resultados obtidos é feita por meio de graficos gerados pelo software.
Esses graficos ilustram a relagdo de correspondéncia entre as diversas dimensdes da satisfagdo
e as respostas dos participantes de acordo com a drea em que atuam, ou seja, o grafico mostra
a percepgdo dos respondentes para cada dimensao da satisfagdo, agrupadas de acordo com a
area da empresa em que os entrevistados trabalham.

Assim, os resultados foram analisados de acordo com duas caracteristicas
fundamentais que podem ser observadas nos graficos gerados pela andlise.

e Grau de alinhamento das areas da empresa: pode ser identificado pela posicdo
que as areas ocupam no grafico. Indica a percepgdo que as areas da empresa
possuem em rela¢gdo a uma dimensao da satisfacdo. Se o grafico apresentar uma
concentragdo uniforme pode significar que a percepc¢do dos profissionais da area
possui percep¢bes semelhantes.

e Intensidade de alinhamento: pode ser identificado pelos nimeros que aparecem
na frente das questdes (ao lado da area). Corresponde a intensidade das
respostas dos entrevistados, conforme a escala do questionario. Quanto maior o
seu valor (um a cinco) maior a satisfacdo do usudrio em relacdo a dimensao
analisada.

A partir destas duas caracteristicas analisamos as 12 dimensdes da satisfacdo para esta
amostra com relagao ao ERP utilizado: Funcionalidade, compreensao e utilidade, facilidade de
acesso, integracdo, inovacdo no trabalho, interface, digitacdo, relatdrios, produtividade,
controle gerencial, relevancia e satisfacdo de usuario (ver Apéndice).

6.1 Funcionalidade
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A funcionalidade envolveu, no contexto desse trabalho, as atualiza¢des realizadas em
computadores e softwares em virtude da utilizagdo do sistema. Foi mensurada pelas duas
primeiras questdes respondidas pela amostra pesquisada: Q1 e Q2.

As areas de marketing e comércio exterior (comex) ficaram prdoximas uma da outra,
mas afastadas do grupo, no canto esquerdo inferior do grafico. Ja as areas de logistica, registro
e financeiro ficaram um pouco afastadas do maior grupo, no canto direito da figura 2. Isto
evidencia uma percepcao diferente das dreas em relacdo a esta dimensao.

Observando a intensidade, verificamos que em areas onde a atualizacdo foi realizada
com sucesso, tais como as areas de: controle de qualidade, financeiro, administrativo e
producdo industrial onde as respostas foram positivas, ficando entre quatro e cinco.

Ja para as areas de marketing, comércio exterior (comex), logistica, recursos humanos,
pesquisa e desenvolvimento (P&D), suprimentos, contabilidade e comercial, a intensidade de
alinhamento das respostas foi ruim, ficando entre um e dois. Isto pode indicar que essas areas
necessitam de novas atualizagbes em seus micros e também de outros softwares utilizados
para possibilitar um bom desempenho do sistema. Isto pode evidenciar o ndo atendimento das
necessidades especificas dos usuarios.

Figura 2 — Funcionalidade
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Fonte: Autoria propria
6.2 Compreensao e utilidade

As trés questdes seguintes do questionario (Q3, Q4 e Q5) mensuraram a compreensao
e utilidade do sistema para os usuarios, através de questGes sobre a linguagem e o vocabulario
utilizados pelo ERP.

Observamos a formacdo de uma “nuvem” das respostas na parte superior do grafico.
Possivelmente, isso seria devido a maior parte dos entrevistados possuirem uma percepgao
muito semelhante quanto a linguagem, compreensao e a facilidade de utilizacdo do sistema.
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Ja as areas de registro e fiscal ficaram afastadas umas das outras e do grupo (Figura 3). Isso
poderia indicar que essas areas tém uma percepc¢ao de compreensdo do sistema um pouco
diferente do grupo, o que poderia ser explicado também pelas poucas horas de treinamento
gue esses usudrios receberam ou pelo ndo atendimento de suas necessidades, conforme
conversa informal com os mesmos.

Observando a intensidade de alinhamento das respostas (que ficaram entre trés e
cinco), os dados indicariam que a maior parte dos usuarios tem uma boa compreensdo do
sistema e considera o mesmo uma ferramenta fécil de ser utilizada, o que poderia ser
explicado também pela disposicdo do atual sistema, que facilita a utilizacao do usudrio.

Porém, para as seguintes areas: logistica, marketing, financeiro e fiscal a intensidade
de alinhamento foi negativa, ficando entre um e dois, o que indicaria uma possivel falta de
treinamento que os usudrios tiveram, logo eles encontram determinadas dificuldades na
compreensdao das informacGes e na maneira como o sistema as disponibiliza. Uma das
alternativas para melhorar esta percepg¢do seria oferecer um treinamento especifico para a
area ou customizar o sistema para atender as necessidades especificas da drea.

Figura 3 — Compreensdo e Utilidade

2D Plot of Column Coordinates ; Dimension: 1 x 2
Imput Table (Rows x Columns): 30 x 30 (Burt Table)
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Fonte: Autoria propria
6.3 Facilidade de acesso

As questdes sobre a facilidade de acesso abordaram a necessidade dos usuarios de
conhecimentos de informdtica para poder utilizar o sistema ao sistema e foi mensurada
através das questdes Q6 e Q7.

As areas de contabilidade, fiscal e registro ficaram afastadas do grupo (Figura 4), o que
evidenciaria uma percep¢do um pouco diferente das demais areas, que poderia ser explicada
pelos conhecimentos de informatica que os usuarios ja possuem, ou pela falta deles.

Quando analisada a intensidade de alinhamento, nota-se que a avaliacao ficou entre
trés e cinco. Esses dados possibilitariam dizer que a maior parte das pessoas acredita ser
necessario ter conhecimentos em informatica para facilitar a utilizacdo do sistema. Foi
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levantado pelos autores junto aos entrevistados que o uso do ERP é feito em conjunto com
outros softwares auxiliares, que incluem planilhas eletronicas, e gerenciadores de dados
semelhantes aos apresentados no Microsoft Office. Tal fato pode justificar a necessidade de
conhecimentos em informdtica apontada.

Vale ressaltar que, para a area de contabilidade a intensidade de alinhamento das
respostas foi um. Uma das possiveis justificativas para isso seria porque as pessoas acreditam
ndo serem necessarios muitos conhecimentos para facilitar o uso do sistema. Possivelmente
porque esses usuarios tém uma melhor interatividade do sistema, ou porque ndo necessitam
de utilizar softwares auxiliares para desempenhar suas atividades.

Figura 4 — Facilidade de Acesso
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Fonte: Autoria propria
6.4 Integracao

As trés questdes seguintes (Q8, Q9 e Q10) mensuraram a opinido dos entrevistados
com relagdo a integracdo de pessoas e informagGes no mesmo ambiente promovida pela
utilizacdo do sistema.

Analisando o grau de alinhamento, observamos o afastamento maior da area de
comércio exterior (comex) indicaria uma particularidade desta area, que poderia ser a relagdo
muito estreita com agentes externos em paises estrangeiros, sendo assim, a utilizacdo do
sistema ndo seria um meio de integracdo com outras areas. Isso pode ser confirmado na
intensidade de alinhamento negativa das respostas desta area, que foi um (Figura 5).

Quanto a intensidade de alinhamento, os dados possibilitam dizer que grande parte
dos entrevistados ndo considera o sistema uma ferramenta de integracao. A maior parte das
respostas foi negativa, ficando entre um e dois. Este quadro poderia ser explicado pelo uso
gue as pessoas fazem do sistema e pela forma como as atividades dos departamentos estao
estruturadas, uma vez que o sistema permite que cada usuario desempenhe suas atividades
de forma independente, logo ndo proporciona a aproximacao das pessoas, conforme foi
identificado em conversa informal com os entrevistados.
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E interessante observarmos que as dreas envolvidas com os processos de compra,
producdo, venda, ou seja, as areas de suprimentos, comercial, controle de qualidade e
logistica, avaliaram o sistema de forma positiva com a intensidade de alinhamento entre
guatro e cinco. Essa avaliacdo sugere que, para essas areas, o0 sistema conseguiu integrar as
informacgdes provenientes dos diferentes departamentos e também foi capaz de aproximar as
pessoas no mesmo ambiente de trabalho.

Figura 5 — Integracao

2D Plot of Column Coordinates; Dimension: 1 x 2
Input Table (Rows X Columns): 30 = 30 (Burt Table)
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Fonte: Autoria propria
6.5 Inovagao no trabalho

A inovacdo, no contexto abordado por essa pesquisa, envolve a possibilidade de
estimular as pessoas a propor novas ideias e de estar em contato com novas ideias promovidas
pelo uso do sistema e foi mensurada por trés questées: Q11, Q12 e Q13.

Quanto ao grau de alinhamento, as dreas formaram um grande grupo ocupando toda a
regido central da figura seis.

O departamento financeiro ficou um pouco afastado desse grupo, o que indicaria uma
percepcdo dessa area diferente das demais. Isso aliado a intensidade de alinhamento negativa
das suas repostas (ficando entre um e dois) poderia ser explicado pelas prdéprias atividades
desenvolvidas por essa drea, que muitas vezes por serem mecanicas (utilizando o sistema
apenas como ferramenta) e necessitarem de determinadas rotinas manuais acabam por si s6
desmotivando as pessoas, conforme percebido em conversa informal com os entrevistados.

Ha outras areas nas quais a intensidade do alinhamento também foi negativa, as quais
caberiam a mesma justificativa. Sdo elas: comércio exterior (comex), fiscal, recursos humanos.
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Figura 6- Inovacao
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Fonte: Autoria propria
6.6 Interface

A interface do sistema envolve a forma como as telas do sistema apresentam as
informagdes, se as mesmas sdo de facil compreensdo e localizagdo. Foi mensurada através das
questdes Q14, Q15 e Q16.

A area fiscal ficou isolada das demais (Figura 7), o que sugere uma percepgdo bastante
diferente dos demais usuarios, aliado a intensidade de alinhamento negativa das respostas
(avaliada emum), poderia indicar ou uma deficiéncia de treinamento grande desses usuarios,
gue necessitariam de um estudo diferenciado, ou uma necessidade especifica dessa area, que
poderia ser atendida por customizacdao do ERP, possibilitando melhorar a visualizacao e
localizagdo das informacdes nas telas.
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Figura 7- Interface
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Fonte: Autoria propria
6.7 Redigitagao

A redigitagdo envolve o nimero de vezes em que o usuario necessita inserir a mesma
informacdo no sistema, englobando também a necessidade de muitos movimentos com o
mouse. Foi mensurada através das duas questdes seguintes: Q17 e Q18.

As areas de marketing, fiscal e logistica ficaram afastadas umas das outras e do grupo
(Figura 8). Esses dados sugerem percepcoes diferentes dessas areas. Isso poderia ser explicado
pela utilizacdo que as areas fazem do ERP. Num processo de observacdo participante foi
detectado que a area fiscal possui necessidades impares, tais como: a digitacdo de notas
fiscais, a necessidade de muitos relatérios para apurar os impostos, o controle de lotes de
produtos enviados, as quais ndo sdo atendidas pelo atual ERP. O desenvolvimento de
atividades que necessitam de outros softwares pode levar tais dreas a uma visdo um pouco
diferente das demais.

Quanto a intensidade de alinhamento, observamos a segmentac¢do das respostas do
maior grupo. Para as areas de recursos humanos, administrativo, contabilidade e comercial a
intensidade de alinhamento foi negativa, o que indicaria uma possivel falha do sistema,
necessitando de redigitacdo das informagbes. Uma equipe de desenvolvimento de software
poderia desenvolver as telas utilizadas por estas dreas e amenizar o problema.

A intensidade de alinhamento nas dareas de pesquisa e desenvolvimento (P&D),
controle de qualidade e suprimentos foi positiva em relagao ao desempenho do sistema, o que
sugere ndo necessitar de redigitacoes.
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Figura 8 - Redigitagdo
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6.8 Relatdrios

As questdes Q19, Q20 e Q21 mensuraram os relatérios disponibilizados pelo sistema,
questionando os entrevistados sobre a eficiéncia dos relatérios em disponibilizar todas as
informacBes que os usudrios necessitam e se é preciso utilizar softwares auxiliares para obter
as informacdGes o que pode evidenciar alguma deficiéncia no ERP para esta dimensao.

As respostas da figura nove sugerem que, para as areas de registro, comercial,
recursos humanos os relatdrios disponibilizados pelo sistema atendem suas necessidades (a
avaliagdo foi maxima cinco).

A intensidade de alinhamento negativa (um e dois) das respostas das areas de
producdo industrial, financeiro, contabilidade, administrativo e de comércio exterior (comex),
indicariam a necessidade de utilizar softwares de apoio para obter a informac¢do de que o
usudrio necessita, ou seja, o sistema atual precisa de ajustes nos relatdrios para atender as
necessidades de informagdes especificas desses departamentos, seria indicado uma forca
tarefa do departamento de Tl para identificar quais as principais falhas dos atuais relatérios e
assim possibilitar o desenvolvimento do sistema e consequentemente otimizar tempo e
diminuir a necessidade de softwares aukxiliares.

J4 as areas de suprimentos, logistica e P&D a intensidade de alinhamento foi positiva
(a pontuacdo foi quatro) o que indicaria que os relatérios para essas areas precisam de ajustes
menores, mas a maior parte da necessidade esta sendo suprida pelos relatérios
disponibilizados pelo atual sistema.
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Figura 9 - Relatorios
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6.9 Produtividade

A produtividade foi mensurada através das questdes Q22, Q23 e Q24 (ver apéndice) e
abordou a capacidade de poupar tempo e de realizar mais trabalho proporcionado pela
utilizacdo do sistema.

Quanto a andlise da intensidade de alinhamento, verificamos que para as areas de
controle de qualidade, suprimentos e comercial, o sistema tem um desempenho positivo (a
intensidade de alinhamento das respostas foi 5). Esses dados observados na Figura 10 sugerem
que, para esses usudrios a utilizacdo do sistema aumenta a sua produtividade e
consequentemente |hes permite poupar tempo. Para o grupo localizado logo abaixo
(administrativo, producdo industrial, financeiro e marketing) a intensidade de alinhamento das
respostas foi negativa, (a pontuagdo ficou entre 1 e 2) o que indicaria que o sistema para esses
usudrios contribui muito pouco para o incremento de sua produtividade. Isso poderia ser
explicado, tanto pelo uso que os usuarios desse grupo fazem do sistema, atrelado a forma
como suas atividades estdo estruturadas, utilizando muito pouco o sistema, ou mesmo pela
falta de conhecimento e de treinamento especifico para utilizar o sistema. Este quadro poderia
ser transformado através de uma identificagdo das principais necessidades e
consequentemente reestruturacdo do ERP ou talvez de um novo treinamento para os usuarios,
conforme identificado pelos autores em conversa informal com os entrevistados.

No canto inferior do grafico ha mais um grupo com necessidades afins, com
intensidade de alinhamento positivo das respostas (a pontuacdo foi quatro), o que
possibilitaria dizer que para este grupo o sistema é uma ferramenta que, de um modo geral,
Ihes permite aumentar a sua produtividade.
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Figura 10 - Produtividade

2D Plot of Column Coordinates; Dimension: 1 x 2
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6.10 Controle gerencial

As trés questbes seguintes (Q25, Q26 e Q27) avaliaram a capacidade do sistema de
proporcionar um maior controle dos usudrios e consequentemente o gerenciamento de seus
processos de trabalho (ver Apéndice).

Quanto ao grau de alinhamento, os dados possibilitariam dizer que, grande parte das
areas possui a mesma percepc¢do do controle gerencial dos processos de trabalho, formando
um grande grupo no canto esquerdo do gréafico. Apenas as dreas de marketing e comércio
exterior (comex) ficaram afastadas umas das outras e do grupo, o que indicaria uma percepgao
impar do controle gerencial de suas atividades identificada por essas areas (Figura 11).

Quanto a intensidade de alinhamento, os dados sugerem uma avalia¢do positiva para
o maior grupo (a pontuacdo ficou entre trés e cinco) o que indicaria que o atual sistema é uma
ferramenta que permite aos seus usuarios um melhor gerenciamento das atividades
desempenhadas.
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Figura 11 — Controle Gerencial
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6.11 Relevancia

A relevancia do sistema foi mensurada através das questdes Q28, Q29 e Q30 (ver
Apéndice) abordou, no contexto desse trabalho, a motivagdo dos usudrios a utilizar o sistema e
a visdo deles sobre sua contribuicdo (por meio do sistema) para fornecer informagdes
importantes para o processo de tomada de decisoes.

As areas de marketing e fiscal encontram-se afastadas das demais e com respostas
negativas do sistema (Figura 12). Essa observac¢do sugere que, para essas areas, o sistema ndo
atende suas necessidades. As possiveis causas disso seriam: o desempenho falho do sistema
em atender suas principais necessidades e a pouca necessidade de apoio do sistema para
realizar as principais atividades dessas areas, o que pode ser observado in loco pelos autores.
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Figura 12 — Relevancia
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6.12 Satisfacao de usuarios

As trés ultimas questBes (Q31, Q32 e Q33) avaliaram o sistema em trés pontos: no
auxilio a execucdo de tarefas, a disposicdo favoravel (ou ndo) dos usudrios quanto a sua
utilizacdo e a avaliagdo (de um modo generalizado) da satisfacdo dos entrevistados.

Para o primeiro grupo formado pelas areas de logistica, recursos humanos, produgdo
industrial, a intensidade de alinhamento das respostas possibilitaria dizer que o sistema, de um
modo geral, é satisfatério, ou seja, atende a maior parte das suas necessidades, mas ainda
possui algumas falhas que podem ser identificadas dentro desses departamentos e
solucionadas (ou amenizadas) pela Tl (Figura 13).

Em relagdo ao segundo grupo, logo abaixo, formado pelo administrativo, comercial e
pesquisa e desenvolvimento (P&D), a intensidade das respostas possibilitaria dizer que o
sistema teria muitas falhas (a intensidade de alinhamento das respostas foi um), ou seja, ndo
atenderia as suas principais necessidades. Para este grupo a Tl também deveria interferir,
buscando solucionar os principais problemas do sistema.

Porém, o terceiro grupo, formado pelas areas de registro, suprimentos e controle de
qualidade, deu uma avaliagdo positiva para o ERP. A intensidade de alinhamento das respostas
foi cinco.

Ja as areas de comércio exterior (comex), marketing, fiscal e contabilidade ficaram
afastadas umas das outras e dos demais grupos, o que sugere que cada uma dessas areas
possui uma ou mais necessidades especificas que ndo seriam atendidas pelo atual sistema,
uma vez que a intensidade de alinhamento das respostas foi negativa, ficando entre um e dois.
Talvez essas areas necessitem de um apoio externo, talvez uma customizacdo especifica do
ERP ou até mesmo a compra de um software auxiliar para atender a essas necessidades,
conforme dados obtidos na observacao participante efetuada pelos autores.
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Figura 13 — Satisfagcdo de usudrios
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7 CONSIDERACOES FINAIS

A satisfacdo dos usudrios em relagdo ao ERP pode ser um substituto adequado para o
sucesso da implementagdo do ERP. As avaliagbes de suas dimensGes podem identificar
problemas pontuais em determinadas areas que podem ser aperfeigoados. A segregacao da
satisfacdo dos usuarios em dimensdes foi adequada, uma vez que permitiu uma analise mais
profunda e mais real do sistema integrado. O trabalho evidenciou que embora o sistema
atende as necessidades gerais da empresa, algumas areas da empresa nao sao atendidas de
forma adequada na visao de seus usuarios.

Este trabalho evidenciou que a satisfagdo dos usudrios com sistemas ERP estd
relacionada a diversos fatores que vao desde o sistema em si, passando pela forma como as
atividades estdo estruturadas e envolvendo até os conhecimentos basicos de informatica que
as pessoas possuem.

Os resultados obtidos possibilitam constatar que as diversas areas da empresa
estudada possuem percepgdes diferentes dos temas avaliados, isso ocorre em virtude tanto
necessidades afins, quanto necessidades especificas de cada area para desempenhar suas
atividades. Logo, uma avaliacdo satisfatéria do sistema esta diretamente relacionada a essas
necessidades.

Algumas dimensdes como relatdrios, produtividade, funcionalidade, integracdo, o ERP
ndo conseguiu um desempenho satisfatério em virtude da especificidade envolvida nesses
aspectos. Isto confirma a necessidade de avaliar as dimensdes da satisfacdo de tal modo a
atender necessidades especificas de cada drea.

A area fiscal, em quase todos os aspectos analisados, avaliou o ERP como uma
ferramenta incapaz de atender suas necessidades. As causas que justificam esta avalia¢do
podem ser devido ao ndo atendimento das necessidades pelo sistema e/ou falta de
treinamento dos usudrios.

Outras areas como marketing, comércio exterior e registros evidenciam a dificuldade
do ERP no atendimento de suas necessidades.
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As respostas obtidas através das técnicas utilizadas nesta pesquisa permitem que o
gestor faca uma analise estratégica da contribuicdo do sistema ERP em cada area para atingir
os objetivos da organizagao.

A pesquisa indicou quais aspectos, na opinido dos usuarios, sdo mais relevantes e
estdo sendo assistidos pelo ERP e quais aspectos sao falhos. De posse dessas informacgdes, o
gestor pode tomar decisGes estratégicas visando uma melhor adequacao da organizacdao com
seus meios, tais como: adquirir softwares especificos, oferecer treinamentos para as areas com
dificuldades, adquirir computadores e demais equipamentos mais atualizados, contatar
equipes especializadas em desenvolvimento de software para aprimorar e melhor adequar o
sistema a determinadas dreas e até, dependendo do resultado obtido, terceirizar
determinados departamentos e atividades.

Como limitagao da pesquisa, informamos que a mesma utilizou-se de uma amostra dos
usudrios do ERP na referida empresa e, portanto as consideracées finais se referem apenas a
amostra coletada.

Como trabalhos futuros, sugere-se a aplicacdo dos instrumentos em outras empresas
como parte do processo de validacado do instrumento.

Essas decisOes levam a organizacdo a reduzir custos, aumentar a produtividade,
motivar pessoas, propor novos processos, aumentar resultados e, consequentemente, manter
competitivo no atual mercado globalizado e altamente tecnoldgico.
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APENDICE

D1-FUNCIONALIDADE

Q1- O microcomputador que utilizo no meu trabalho foi atualizado em funcdo da implantacdo
do Datasul.

Q2- Houve atualizacdo de softwares instalados no microcomputador que utilizo em meu
trabalho em funcdo da implantacao do Datasul.

D2-COMPREENSAO E UTILIDADE

Q3- A linguagem e o vocabuldrio utilizados no Datasul sdo de facil entendimento e
compreensao.

Q4 - As informacdes dispostas no sistema sdo de facil compreensdo e atendem as suas
necessidades.

Q5- O sistema é facil de usar.

D3-FACILIDADE DE ACESSO
Q6- O acesso ao menu principal é facil e rdpido.
Q7- Eu preciso de varios conhecimentos em informatica para poder utilizar o Datasul.

D4-INTEGRACAO

Q8- O sistema integra as informag¢des em um mesmo ambiente.
Q9- O sistema melhorou minha relagdo com colegas de trabalho.
Q10- O sistema me aproximou de colegas de trabalho.

D5-INOVACAO NO TRABALHO

Q11- O sistema ajuda-me a criar novas ideias.

Q12- O sistema permite-me propor novas ideias.

Q13- O sistema coloca-me diante de ideias inovadoras.

D6-INTERFACE

Q14- De forma global o sistema estd de facil utilizag3do.

Q15- A disposigdo das telas permite uma facil visualizagdo e entendimento das informacdes.
Q16- A maneira como a sequéncia das telas esta estruturada permite facil acesso e facil
localizagdo das informagdes.

D7-REDIGITACAO

Q17- A quantidade de digitacdo e movimentos de mouse necessarias a execuc¢do do trabalho é
aceitavel.

Q18- Preciso inserir a mesma informacdo diversas vezes no sistema.

D8-RELATORIOS

Q19- Preciso utilizar softwares auxiliares (word®, excel®) para analisar as informacgdes
disponibilizadas pelos relatérios do sistema.

Q20- Os relatdrios disponibilizados pelo sistema permitem que eu selecione para impressao
apenas as pdaginas que contém as informagdes de que necessito.

Q21- Os relatdrios disponibilizados pelo sistema contém todas as informagoes de que necessito.

D9-PRODUTIVIDADE
Q22- O Sistema poupa -me tempo.
Q23- O Sistema melhora minha produtividade.
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Q24- O sistema possibilita-me executar mais trabalho do que seria possivel sem ele.

D10-CONTROLE GERENCIAL

Q25- O sistema ajuda-me no controle gerencial do processo de trabalho.

Q26- O sistema melhora meu controle do gerenciamento.

Q27- O sistema ajuda-me no controle do gerenciamento de performance do processo de
trabalho.

D11-RELEVANCIA

Q28- Recebo e forneco por meio do sistema, informacGes necessarias para a tomada de
decisoes.

Q29- Sou a favor da utilizacdo desse sistema.

Q30- Sinto-me motivado a utilizar o sistema.

D12-SATISFACAO DO USUARIO

Q31- O sistema auxilia o meu trabalho.

Q32- O sistema atende as minhas necessidades de informacdes.
Q33- Estou satisfeito com o sistema.
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