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RESUMO O objetivo da pesquisa descrita neste artigo foi avaliar sistemas integrados de gestdo (ERPs) em
empresas da regido metropolitana de Belo Horizonte — MG sob a perspectiva de usudarios e gestores.
Os dados foram coletados entre os anos de 2011 e 2012, por meio de entrevistas semiestruturadas,
pesquisa documental e questiondrios. A analise dos dados foi realizada com base nas seguintes
técnicas: andlise de contetido, andlise documental, teste de Kolmogorov-Smirnov, correlagio de
Spearman e teste de Kruskal-Wallis. Os resultados indicam que, apesar de algumas limitagoes,
tanto os usudrios quanto os gestores demonstram estar satisfeitos com os ERPs implementados em
suas empresas.
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ABSTRACT ' This paper presents the results of a study that aimed to evaluate enterprise resource planning systems
(ERPs) in companies located in the metropolitan region of Belo Horizonte - Minas Gerais State. The
data were collected from 2011 to 2012 through semi-structured interviews, documental research and
questionnaires. These data were analyzed using the following techniques: content analysis, descriptive
statistics, Kolmogorov-Smirnov’s test, Spearmans correlation and Kruskal-Wallis test. It was verified
that, despite some limitations, both users and managers are satisfied with the ERPs implemented at
their companies.
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1. INTRODUCAO

Conforme Turban, McLean e Wetherbe (2004), a utilizacao dos novos recursos da tecnologia
da informacao (TT) nas empresas pode ser compreendida como uma resposta do ambiente empre-
sarial as pressoes provenientes do mercado, da inovacgao tecnoldgica e da propria sociedade. Entre
as ferramentas que parecem essenciais a competitividade da maioria das empresas atualmente,
destacam-se os sistemas de informacdes (SIs). Os SIs podem ser definidos como sistemas que ob-
tém dados e os processam, gerando informagdes que orientam o processo de gestdo da empresa
(MOSCOVE; SIMKIN; BAGRANOFF, 2002).

Dentre os SIs utilizados no ambiente empresarial, destacam-se os sistemas integrados de ges-
tao (Enterprise Resource Planning — ERPs). Os ERPs sdo sistemas que integram fung¢des basicas das
empresas — Producédo, Finangas, Marketing e Recursos Humanos — em apenas uma plataforma
comum (UCAKTURK; VILLARD, 2014). Em geral, a implementa¢do de um ERP envolve nio s
uma série de etapas como também um conjunto de esfor¢os das diferentes partes que constituem
uma empresa. E vista como de alta complexidade por envolver varias areas dentro de uma orga-
nizagdo, como TI, Contabilidade, Financas, Or¢amento, Controle Patrimonial, Compras, Estoque
etc. Couto (2012) afirma que, por apresentar alto volume de investimentos e riscos de ndo se atingir
os objetivos, o planejamento das a¢des é requisito essencial para o sucesso da iniciativa, desde que
unido a dedicagdo e ao envolvimento das pessoas que participam do processo de implementagao.

Um ERP, quando implementado de forma integrada em uma empresa, apresenta potencial
de agilizar o fluxo de informagdes e, assim, contribuir para o processo de planejamento, tomada
de decisao e controle. Uma avaliacao da satisfacao dos usudrios — visando observar se o ERP esta
atendendo as necessidades informacionais - é fundamental para a melhoria do funcionamento do
sistema, visto que ha esforco consideravel das empresas em buscar a melhoria de seus processos
gerenciais (COUTO, 2011).

Nesse contexto, o objetivo geral da pesquisa descrita neste artigo foi avaliar ERPs em em-
presas da regido metropolitana de Belo Horizonte - MG sob a perspectiva de usudrios e gestores.
Nesse sentido, foram propostos os seguintes objetivos especificos: (a) investigar se os usuarios do
ERP nas empresas pesquisadas consideram que tais sistemas contribuem adequadamente para o
alcance das metas e objetivos organizacionais; (b) verificar se as necessidades de informagdes dos
usuarios estdo sendo atendidas pelo ERP em uso; (c) avaliar o grau de satisfacdo dos usuarios
com o ERP implementado nessas empresas; (d) identificar as limitacdes e as falhas do ERP sob a
perspectiva dos diferentes usudrios; e (e) identificar as possiveis melhorias que poderiam ser im-
plementadas no sentido de tornar o ERP mais convergente com as expectativas de seus usuarios.

2. REFERENCIAL TEORICO

A tendéncia de aumento do nimero de empresas que buscam maior agilidade do fluxo de
informagoes por meio do uso da TI néo é recente. Atualmente, com uma concorréncia crescente,
motivada pela globalizacdo dos mercados, o acesso a informagédo para tomada de decisdo tornou-
-se fundamental para a sustentabilidade e a sobrevivéncia de qualquer empresa. Autores como
Ucakturk e Villard (2014) e Mirchandani e Lederer (2014) acreditam que as empresas geralmente
tendem a ficar cada vez mais dependentes dos sistemas de informagdes. Esses ultimos autores, por
exemplo, enfatizam o fato de que as principais atividades das empresas estao cada vez mais depen-
dentes de sistemas de informagdes, especialmente, no setor de manufatura, no qual a competigdo
¢ intensa e os insumos normalmente muito onerosos.
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O fato ¢é que a TT, especialmente por meio dos SIs, esta transformando a maneira de as orga-
niza¢des conduzirem os negécios, fornecendo um melhor suporte a tomada de decisao (O’BRIEN,
2004; SOUZA et al., 2013; UCAKTURK; VILLARD, 2014; MIRCHANDANI; LEDERER 2014).
Para Laudon e Laudon (2001), os SIs representam a unido de componentes inter-relacionados ope-
rando juntos para coletar, recuperar, processar, armazenar e distribuir dados, transformando-os
em informagdes com a finalidade de facilitar o planejamento, o controle, a coordenagéo, a analise
e a tomada de decisdo nas organizagdes. Nesse sentido, O’Brien (2004, p. 7) destaca que os SIs fun-
cionam “como um grupo de elementos inter-relacionados ou em intera¢io que formam um todo
unificado”. Segundo Souza et al. (2013), além de dar apoio a tomada de decisdes, a coordenagio e
ao controle, os sistemas de informagdes também auxiliam os gerentes e trabalhadores a analisar
problemas, a visualizar assuntos complexos e a criar novos produtos. Tais sistemas, enfocam os
autores, contém informagdes sobre pessoas, locais e itens significativos para a organizag¢do ou para
o ambiente que a cerca.

Dentre os SIs, destaca-se a emergéncia de utilizagdo dos ERPs nas décadas mais recentes. De
acordo com Souza et al. (2013), a principal fun¢do de um ERP é armazenar, processar e organizar
as informagdes que sdo geradas nos processos organizacionais, agregando e estabelecendo rela-
¢oes de informacdes entre todas as areas de uma organizagao. Constata-se que o objetivo de uma
empresa ao implementar um ERP encontra-se na prépria defini¢do de sistema apresentada pelos
autores supramencionados — a integra¢do entre os varios componentes do SI. Verifica-se que nio
ha evolugdo no conceito dos sistemas, mas apenas o surgimento de ferramentas que trabalham de
forma integrada.

A implementac¢ido de um ERP pode influenciar de forma positiva ou negativa na operagiao
de uma empresa, tanto em func¢do da complexidade que envolve todo o processo de implanta-
¢do quanto em fungédo da utilizagdo do sistema diariamente (COUTO, 2012). Para Scott e Vessey
(2000), os problemas associados a implementagdo de SIs ndo sdo novos, nem especificos de siste-
mas que operam de forma integrada. Todavia, conforme os autores, os ERPs tém sido responsabi-
lizados pelo mal desempenho de varias organizagdes.

Davenport (1998) avalia a decisdo de implementar um ERP sob o ponto de vista de compati-
bilizar as particularidades do sistema e da organizacéo, ressaltando a necessidade de avaliar se a
estratégia da empresa sera alcangada pelo sistema implementado. Galy e Sauceda (2014) realcam
a complexidade da implementagdo de ERPs em empresas. Segundo os referidos autores, tal imple-
mentacdo usualmente requer a coordena¢io de uma complexa infraestrutura tecnoldgica, assim
como reengenharia de processos, gestdo de mudangas e aprendizagem organizacional. Para Kale,
Banwait e Laroiya (2010), o apoio da alta administra¢io, o envolvimento e a participa¢do do usua-
rio e a compreensdo dos conceitos que envolvem o sistema sdo fatores decisivos para o sucesso da
implementagdo de um ERP.

Couto (2012) destaca o fato de que nem todas as organizag¢des sdo bem-sucedidas em um pro-
cesso de implementa¢do de um ERP. Segundo Lee, Lee e Kang (2008), varias organiza¢des falham
porque esse processo ¢ muito mais complexo do que apenas o desenvolvimento de um aplicativo de
informatica para atender a uma fun¢ao do negécio. Em relagdo a esse processo, o custo de imple-
mentacdo pode sair muito acima do planejado para qualquer empresa se niao for bem administra-
do. Néo é raro que empresas, ao longo do processo de implementagéo, acabem transferindo parte
dos investimentos previstos para TI a outros projetos e “necessidades de ultima hora”, contribuin-
do para o fracasso na implementagéo de sistemas (MARQUES; LAZZARINI, 2002).
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De acordo com Zwass (1992), a implementagdo de um SI deve ser precedida de certa expectativa
em relagdo a qualidade das informacdes geradas pelo sistema. Sendo assim, torna-se fundamental a
determinacdo de quais informagdes serdo necessarias com a implementagdo de um ERP, bem co-
mo a qualidade que se espera dessas informacdes. Esse autor indica os principais atributos a serem
avaliados no que tange as informagdes geradas por um ERP: (a) conveniéncia - informagao dispo-
nivel quando necessaria e nio desatualizada quando estiver disponivel; (b) exatidao - realidade que
a informagao representa, ou seja, livre de erros; (c) precisao — informagdo com um grau de precisio
apropriado aos dados em questio para a tomada de decisio; (d) completude - inclusdo de tudo o que
0 usuario precisa saber sobre a situacdo em questdo; (e) concisdo — ndo inclusio de elementos desne-
cessarios ao usuario; (f) relevincia - influéncia direta na situa¢ao de tomada de decisio; e (g) forma
apropriada - selecio e adequagéo do nivel de detalhes e formato para cada situagao.

Igualmente, Laudon e Laudon (2001) destacam que os critérios mais importantes a serem ob-
servados na avaliacdo de sistemas sdo os seguintes: (i) alto nivel de utilizagdo do SI pelos usudrios;
(ii) satisfagao dos usudrios no que diz respeito a conformidade de suas expectativas em relagio as
informagoes fornecidas pelo SI; (iii) atitudes favoraveis dos usudrios do SI e da equipe da area de
TT (iv) alcance das metas estabelecidas para funcionamento do sistemaj; e (v) retorno financeiro da
empresa a partir da implementacao.

Por sua vez, Alter (1996) desenvolveu uma metodologia para andlise de sistemas, chamada
Work-Centered Analysis (WCA), com o objetivo de levar a compreensao de um sistema de trabalho
desenvolvido por um SI, de modo a possibilitar que uma empresa possa decidir se precisa criar um
SI ou promover melhorias nos ja utilizados. Além disso, diversos estudos tém sido realizados sobre
avaliagdo de sistemas de informagdes, em especial dos ERPs, empregando modelos como os supra-
citados. Dentre os mais recentes, destacam-se: Souza e Iaronzinski (2007); Souza, Guerra e Prados
(2009); Kale et al. (2010); Souza, Moreira, Ayala e Silva (2010); Américo, Silva, Souza e Macédo
(2011); Couto (2011); Couto e Cunha (2012) e Souza, Lara, Pereira e Lima (2012).

Salienta-se que outra fase critica é a parametrizacdo do sistema na implementagdo de um
ERP, pois é o momento em que o sistema sera construido visando atender de forma precisa os
processos operacionais da organizagiao (COUTO, 2012). O autor destaca que, nessa fase, o usudrio
padroniza uma série de informagdes que, durante a operagio do ERP, resulta na eficacia dos rela-
torios e todo o bom funcionamento do sistema. Conforme Corréa, Gianesi e Caon (2009), a fase
de parametriza¢do do ERP é uma das atividades mais importantes e, a0 mesmo tempo, é a mais
negligenciada pelas organiza¢des que adotam um ERP. Para os autores, embora a parametrizagio
do sistema seja considerada muito relevante para o bom desempenho, o assunto nio é bem tratado
nem pela literatura académica e tampouco pela literatura pratica representada pelos manuais dos
fabricantes e fornecedores.

Sendo assim, diversos autores apresentam uma série de beneficios da implementacdo de
ERPs nas organizagdes, tais como: (i) automatizar e integrar parcela substancial de seus processos
de negdcios; (ii) fornecer suporte a tomada de decisdes em diferentes niveis — operacional, tatico
e estratégico; (iii) compartilhar dados e uniformizar processos de negdcios; e (iv) reduzir custos e
aprimorar produtos (SOUZA et al., 2013; GALY; SAUCEDA, 2014; AL-JABRI; ROZTOCKI, 2014)
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3. PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

A pesquisa apresentada neste artigo pode ser classificada como descritiva, com uma aborda-
gem simultaneamente qualitativa e quantitativa, devido a complexidade do objeto de estudo. Na
fase qualitativa, optou-se pelo estudo de casos multiplos com a investigacao das caracteristicas das
empresas e do ERP utilizado em cada uma delas. No que tange ao estudo de caso, de acordo com
Yin (2010), ¢ uma investigacdo empirica de um fendmeno contemporaneo em profundidade e em
seu contexto de vida real, especialmente quando os limites entre o fendmeno e o contexto nio sdo
claramente evidentes.

Na fase quantitativa, optou-se pela realizacido de um survey com o objetivo de avaliar a satis-
fagdo dos usudrios em relagdo aos sistemas utilizados. A pesquisa foi conduzida em 13 empresas
que possuiam ERPs implementados. A oportunidade de utilizagio de diferentes fontes de evidén-
cia no estudo de caso é um aspecto muito positivo da coleta de dados (YIN, 2010). A triangulacdo
dos dados obtidos possui forgas vitais para encorajar uma pesquisa produtiva, acentuar métodos
qualitativos e permitir o uso complementar de métodos quantitativos (JICK, 1979 apud COLLIS;
HUSSEY, 2005).

Os dados primarios foram coletados a partir de entrevistas semiestruturadas e protocolos
verbais realizados com os respondentes e ocupantes de cargos da alta direcdo de cada uma das
organizacgdes. As entrevistas foram conduzidas com base em questdes abertas, com a finalidade de
permitir que os entrevistados emitissem opinides sobre o objeto de pesquisa (FLICK, 2004). Tam-
bém foram coletados dados secunddrios a partir de material disponibilizado pelos respondentes
e acesso a sitio eletronico das empresas. Adotou-se para a exploragido e interpreta¢io dos dados
qualitativos a analise de conteido: um conjunto de técnicas de analise das comunica¢des que visa
obter indicadores, quantitativos ou néo, que possibilitam a inferéncia de conhecimentos relativos
as condicdes de produgido ou de recep¢iao das mensagens (BARDIN, 1979). Adicionalmente a ava-
liagdo dos dados primarios obtidos a partir das entrevistas realizadas, foi efetuada uma analise
documental a partir de dados secundarios disponibilizados pelas empresas na Internet.

Na segunda etapa da pesquisa, a coleta de dados quantitativos foi realizada a partir do envio
de questionarios via Internet e por meio impresso para usudrios de ERPs das empresas pesquisa-
das. Para Laudon e Laudon (2001), a satisfagdo dos usuarios de um SI pode ser avaliada por meio
de questionarios ou entrevistas, incluindo a opinido destes usudrios sobre os principais atributos
da informagéo. Os questiondrios semiestruturados (adaptado de SOUZA et al., 2010), composto
de questdes fechadas com escala Likert de 6 pontos, foi aplicado a supervisores, gerentes, diretores
e demais usudrios dos ERP. O questiondrio foi organizado em trés se¢des (categorias de andlise)
distintas. Na primeira, (Avaliagdo do SI) foram analisados os seguintes atributos: funcionalidade
(11); interface com o usudrio (I2); facilidade de acesso (I3); disponibilidade de informagdes (14);
flexibilidade (I5); integra¢do do sistema (I6); e avaliagdo geral do sistema (I7). Na segunda se-
¢do (Avaliagdo das Informagoes fornecidas pelo Sistema), foram analisados os seguintes atributos:
apresentacao (II1); completude (I12); necessidade de (re) digitacao (II3); exatiddo/confiabilidade
(114); utilidade (II5); concisdo/prolixidade (II6); relevancia/importancia (II7); compreensibilida-
de (II8); consisténcia (I19); conteudo (I110). Por fim, a terceira secido (Avaliagdo da satisfacao dos
usuarios dos SIs ) visou alcangar seus objetivos com base nos seguintes atributos: as informagdes
atendem a necessidade (III1); recebem-se todas as informagdes (II12); as informagdes sao claras,
objetivas e de facil entendimento (I1I3); as informacdes sdo importantes para a atividade (I114); as
informacgoes podem ser utilizadas para tomada de decisao (III5).
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A andlise quantitativa dos dados foi realizada com o suporte do software Statistical Package
for the Social Sciences (SPSS) v. 20. A partir do agrupamento das respostas obtidas pelo questio-
nario, buscou-se identificar a tendéncia das respostas em cada item analisado por meio de para-
metros estatisticos descritivos. Primeiramente, realizou-se uma andlise da média, desvio padrao,
minimo e maximo, que, embora sejam modelos simples, representam um resumo dos dados que
pode ser calculado para qualquer conjunto de dados (FIELD, 2009).

Em seguida, com o objetivo de identificar a possibilidade de utilizagdo de técnicas paramé-
tricas para analise dos dados, aplicou-se o teste Kolmogorov-Smirnov. Esse teste é a forma usual
de comparar uma amostra comum a distribui¢do tedrica e é um conjunto de realiza¢gdes de uma
distribui¢do uniforme entre 0 e 1. Constatou-se que os dados ndo apresentaram uma distribui-
¢do normal e partiu-se para uma analise ndo paramétrica dos dados. Consoante Triola (2008), os
métodos ndo paramétricos podem ser empregados em casos de dados categdricos, aplicam-se a
uma variedade de situagdes e ndo exigem populagdes normalmente distribuidas (como é o caso do
estudo apresentado nesse trabalho). Utilizou-se a correlagdo dos atributos e aspectos das catego-
rias de analise aplicando o coeficiente de correlagiao de Spearman. Entende-se por coeficiente de
correlagao uma medida numérica que corresponde a forga da relagdo existente entre duas ou mais
variaveis que representam dados quantitativos (TRIOLA, 2008). Ademais, para algumas categorias
de analise, utilizou-se o teste de Kruskal Wallis. Este teste utiliza postos de dados amostrais de trés
ou mais populag¢des independentes (TRIOLA, 2008).

4. RESULTADOS

4.1. Perfil da amostra

Entre o primeiro semestre de 2011 e o primeiro semestre de 2012 foram coletados dados em
13 empresas distintas, que contavam com um ERP implementado. As empresas foram identifica-
das com pseudonimos, para garantir a confidencialidade dos dados e todas as empresas utilizam
trés ERPs distintos: RM, Datasul e SAP R3. O Quadro 1 destaca a distribui¢ao desses sistemas nas
empresas supracitadas.

Quadro 1 - ERPs e empresas usudrias.

ERP Empresas usuarias

RM Alfa, Kappa, Theta, Sigma e Phi
Datasul Beta, Chi, Omega e Zeta
SAPR3 Delta, Gamma, Eta e lota

Fonte: dados da pesquisa (2014).
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A etapa quantitativa da pesquisa consistiu na consulta a 115 usudrios que participaram do pro-
cesso de implementagdo de sistemas integrados de gestdo nas 13 empresas estudadas. A distribuigao
por cargo dos 115 usudrios que responderam ao instrumento de coleta de dados da pesquisa foi a
seguinte: 30,43% ocupam cargos de Supervisao e Chefia e 69,57% ocupam o cargo de Auxiliar Técni-
co. Por sua vez, a distribuigdo dos usudrios no que tange ao grau de instrucéo foi a seguinte: 31,30%
possuem nivel técnico; 46,96% sio Graduados; 20,00% sio Pos-graduados e 1,74% sdo Mestrandos.

Foi possivel observar, por empresa pesquisada, a quantidade de usudrios consultados que
participaram de algum treinamento durante ou ap6s o processo de implantagdo do ERP. Na em-
presa Alfa, 14,3% dos usudrios responderam “sim” e 85,7% responderam “ndo”. Na empresa Beta,
o resultado foi de 37,5% “sim” e 62,5% “nao”. Na Delta, 100% dos usudrios foram treinados , mas,
na Gamma, ocorreu o contrario, 0% recebeu treinamento. Na Eta, 55,6% afirmaram que “sim” e
44,4% afirmaram que ndo participaram de treinamento. A Iota apresentou 54,5% “sim” e 45,5%
“ndo”. A resposta dos usuarios da Kappa foi de 30% “sim”, 70% “nao”; Theta - 33,3% “sim”, 66,7%
“nao”; Sigma - 77,8% “sim” e 22,2% “ndo”; Phi - 87,5% “sim”, 12,5% “ndo”; Chi - 71,4% “sim”,
28,6%“nao”. Na empresa Omega, 46,7% afirmam ter participado e 53,3% nio. No caso da empresa
Zeta, os resultados para participa¢do ou nao foi de 60% e 40%, respectivamente.

4.2, Avaliacao do Sistema de Informacgoes (SI)

A primeira categoria de analise focou em atributos relacionados a avaliagdo do usuario em
relagdo ao SI (Tabela 1). Essa categoria teve o proposito de identificar se os usudrios consideram
que tais sistemas contribuem para o alcance das metas e objetivos organizacionais e identificar
possiveis melhorias nesse tipo de sistema.

Tabela 1 - Avaliagdo dos usuarios sobre categoria de analise I.

Aspectos ligados a avaliacdo do sistema de informacoes

ATRIBUTOS MR RU RE SA BO MB Total
Funcionalidade 0,90% 5,20% 21,70%  26,10%  31,30%  14,80%  100,00%
Interface com o usuario - 2,60% 1390%  3040%  32,20%  20,90% 100,00%
Facilidade de acesso a inform. - 2,60%  10,40%  28,70%  3570%  22,60%  100,00%

Disponibilidade das informagdes 0,90% 2,60%  12,20%  2520%  3570%  23,50% 100,00%

Flexibilidade 260%  10,40%  24,30%  28,70%  1910%  14,80%  100,00%
Integracdo do sistema 3,50% 7,80% 16,50%  18,30%  30,40%  23,50%  100,00%
Avaliacao geral - 3,50%  1570%  2780%  33,90%  19,10%  100,00%

Nota: Muito Ruim (MR), Ruim (RU), Regular (RE), Satisfatério (SA), Bom (BO), Muito Bom (MB).
Fonte: Dados da pesquisa (2014).
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Para o grupo das 13 empresas, o atributo funcionalidade foi avaliado como bom por 31,3%
dos respondentes. A interface com o usudrio foi avaliada como boa e satisfatoria respectivamente
por 32,2% e 30,4% da amostra. Por sua vez, a facilidade de acesso as informacoes e a disponibi-
lidade das informacgoes foi considerada boa por 35,7% dos usuarios. A integragdo do sistema foi
considerada boa e muito boa por respectivamente 30,4% e 23,5% dos respondentes. No agregado, a
avaliagdo geral indica que o sistema é bom (33,9%) ou satisfatério (27,8%). Ressalta-se o fato de que
apenas os atributos funcionalidade, disponibilidade das informagdes, flexibilidade e integragdo
obtiveram avaliacdo “muito ruim”, com percentuais de 0,9%, 0,9%, 2,6% e 3,5%, respectivamente.

A Tabela 2 evidencia a média, o desvio padrido, o minimo e o maximo para cada atributo
em rela¢do a avaliagdo dos ERP. Nota-se que os quesitos que apresentaram a maior média foram a
facilidade de acesso a informagéo e a disponibilidade das informagdes, enquanto os quesitos que
apresentaram maior desvio em relagdo a média foram a flexibilidade e a integragao.

Tabela 2 - Estatistica descritiva da categoria de analise I.

Atributos Média Desvio padrao Minimo Maximo
Funcionalidade 3,26 1,163 0 5
Interface com o usudrio 3,55 1,053 1 5
Facilidade de acesso a informacao 3,65 1,026 1 5
Disponibilidade das informagdes 3,63 1,104 0 5
Flexibilidade 2,96 1,300 0 5
Integracao do sistema 3,35 1,389 0 5
Avaliacao geral 3,50 1,079 1 5

Fonte: Dados da pesquisa (2014).

Analisando os resultados da avaliagdo do SI juntamente com o apresentado na Tabela 1 e
comparando-os com informagdes obtidas na analise qualitativa, observa-se que os ERPs utilizados
ndo permitem com facilidade o cruzamento de dados, sendo pouco flexiveis para montagem de re-
latérios personalizados. A questdo ligada a capacidade de o ERP interligar as diversas dreas da or-
ganizagdo apresentou o maior percentual de avaliacdo “Muito Ruim” e o maior desvio em relagdo
a média frente as demais. Embora existam problemas que dificultem a integragéo total dos dados
do sistema, a pesquisa revela que existe certa facilidade para obten¢ao dos dados pelos usuérios,
pois este foi 0 quesito que apresentou um dos maiores percentuais de avaliacdo “bom”, bem como
maior média e menor desvio. Este resultado confirma a importancia do ERP destacada na literatu-
ra, evidenciando que esse tipo de sistema contribui para a melhoria do fluxo de informagdes para
as tomadas de decisdes (COUTO, 2011; SOUZA et al., 2009).
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De acordo com Couto (2012) atualmente, as empresas que comercializam os ERP tém inves-
tido em formas inovadoras como design e relatdrios para melhorar o acesso e a disponibilidade das
informagoes ao usudrio. Para o autor, a flexibilidade e a integragdo sdo caracteristicas dificeis de
serem melhoradas nos ERP, pois dependem de outros fatores que ndo se restringem somente ao
sistema e a tecnologia. Ja Pan, Nunes e Peng (2011) acreditam que a integragéo esta ligada a estru-
tura da organizagio e pode influenciar nos processos organizacionais por envolver todas as rotinas
que interligam as operag¢des do negocio e, caso esses processos nao sejam bem definidos e testados,
certamente o sucesso da integragdo estara comprometido.

Com relagdo aos resultados obtidos pela correlagdo entre os atributos avaliados, conforme
mostra a Tabela 3, o coeficiente de Spearman indicou que, quando comparados, na categoria de
analise I, todos apresentaram intensidade de correlagdo caracterizada como muito significativas
em relacdo a avaliagdo geral do ERP.

Tabela 3 - Correlagao entre os atributos da categoria de analise L.

Atributos (1M (12) (13) (14) (15) (I16)
(I1)  Funcionalidade 1,00
(12)  Interface com o usudrio ,ST4%* 1,00
(13)  Facilidade de acesso a informagao ,627%% ,652%#% 1,00
(14)  Disponibilidade das informagoes ,574%*% ,644%*% ,583** 1,00
(I5)  Flexibilidade ,562%* A82%* ,544%% ,586%* 1,00
(I6) Integracao do sistema ,480%* ,A82%% ,380%* ,599** ,513%* 1,00
(I7)  Avaliacao geral ,710%* ,620%% ,652%% TA1%* ,628%* ,666%*

Fonte: Dados da pesquisa (2014).

A funcionalidade e a disponibilidade das informagdes foram os atributos que apresentaram
maior intensidade e os resultados apontam que os usudrios que avaliaram positivamente esses atri-
butos mantiveram a mesma tendéncia para a avalia¢do geral do ERP. O resultado também foi sig-
nificativo quando aplicado o método Kruskal-Wallis para identificar o resultado da avalia¢do dos
atributos entre as empresas da amostra. Observou-se que trés organizagdes apresentaram maior
resultado para os atributos funcionalidade, disponibilidade de acesso e avalia¢do geral do sistema,
quais sejam: Delta, Eta e Iota, que utilizam o ERP SAP/R3 ha mais de 15 anos. Durante as entrevis-
tas, os respondentes afirmaram que o SAP/R3, embora complexo, é capaz de atender plenamente
as necessidades da organizacao.
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4.3. Avaliacao das Informagoes Geradas pelo Sistema

A segunda se¢io do instrumento de coleta de dados solicitou aos usuarios uma avaliacao dos
atributos relacionados as informagdes fornecidas pelo ERP, conforme apresentado na Tabela 4.

Tabela 4 - Avalia¢ao dos usudrios sobre a categoria de analise II.

Aspectos ligados a avaliagdo das informacdes fornecidas pelo sistema

ASPECTO DT DI IN CR co cT TOTAL

Clareza dos relatorios 0,9% 1,7% 5,2% 29,6% 39,1% 23,5% 100%
Completude das informacoes - 5,2% 8,7% 31,3% 29,6% 25,2% 100%
Redigitagéo de dados 4,3% 5,2% 13,0% 19,1% 35,7% 22,6% 100%

Confiabilidade das informagdes 3,5% 1,7% 8,7% 22,6% 32,2% 31,3% 100%

Utilidade das informagdes - - 4,3% 13,0% 37,4% 45,2% 100%
Conciséo das informagdes - 4,3% 3,5% 20,0%  42,6% 29,6% 100%
Relevancia das informagdes 0,9% 0,9% 1,7% 23,5% 33,0% 40,0% 100%
Compreensibilidade das informagdes - 1,7% 4,3% 20,9% 40,9% 32,2% 100%
Consisténcia das informagdes 0,9% 4,3% 4,3% 22,6% 36,5% 31,3% 100%
Qualidade das informagoes - 1,7% 3,5% 26,1% 42,6% 26,1% 100%

Nota: Discorda Totalmente (DT), Discorda (DI), Indiferente (IN), Concorda Com Restri¢des (CR), Concorda
(CO), Concorda Totalmente (CT).

Fonte: Dados da pesquisa (2014).

Para o quesito clareza dos relatdrios, 39,1% dos usuarios “concordam” que o sistema fornece
relatorios de forma clara e objetiva. Quanto ao atributo completude das informacoées, verifica-se
que, embora mais de 50% do total da amostra tenha apontado que “Concorda” e “Concorda To-
talmente” com a afirmacgdo de que as informacdes fornecidas pelo sistema sao completas, outros
31,3% registraram que “Concordam com Restri¢des”. Este resultado expressa a avaliacao de 36 dos
115 usuarios, sendo que: 44,4% utilizam o ERP RM; 36,1%, Datasul; e 19,4%, SAP/R3.

Ao serem indagados sobre a consisténcia das informagdes, 22,6% dos usudrios afirmaram con-
cordar com restri¢des e outros 8,6% ficaram divididos entre “Discordo” e “Indiferente”, corroborando
a afirmacéo de que pode haver falhas ou limitages no ERP utilizado. Além disso, 82,6% da amostra
“Concorda” ou “Concorda Totalmente” que as informacdes sdo uteis. Em se tratando dos atributos
concisdo, relevincia e compreensibilidade das informagdes, mais de 72,0% da amostra “Concorda”
ou “Concorda Totalmente” que as informacdes sdo concisas, relevantes e inteligiveis. Com relagéo a
afirmacéo de que as informagdes fornecidas pelos ERP tém qualidade, 42,6% da amostra “Concorda”
e 26,1% “Concorda Totalmente”, enquanto outros 26,1% “Concordam com Restri¢des”.
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A Tabela 5 evidencia a média, o desvio padrao, o minimo e o maximo para cada variavel. Nota-
-se que 0s quesitos que apresentaram a maior média para a segunda categoria de analise foram os rela-
tivos a relevancia, compreensibilidade e concisao das informacdes, enquanto os quesitos que apresen-
taram maior desvio em relagao a média foram redigitagdo de dados e confiabilidade das informacdes.

Tabela 5 - Estatistica descritiva da categoria de andlise II.

Aspecto Média Desvio padrao Minimo Maximo
Clareza dos relatérios 3,75 0,990 0 5
Completude das informagdes 3,61 114 1 5
Redigitacéo de dados 3,44 1,346 0 5
Confiabilidade das informagdes 3,72 1,239 0 5
Utilidade das informagdes 3,65 1,140 0 5
Concisao das informagoes 3,90 1,012 1 5
Relevancia das informagdes 4,07 0,962 0 5
Compreensibilidade das informagoes 3,97 0,932 1 5
Consisténcia das informagoes 3,83 1,108 0 5
Qualidade das informagées 3,88 ,900 1 5

Fonte: Dados da pesquisa (2014).

Atualmente, inimeras empresas que implementam ERPs tém como objetivo principal a eli-
minacio do retrabalho. Durante as entrevistas, observou-se que, embora o ERP esteja implemen-
tado e em funcionamento em todas as empresas, em nove delas foi mencionado que ainda existem
alguns controles efetuados em planilhas da Microsoft® Excel (MS-Excel). Os respondentes assumi-
ram que, a despeito do esfor¢o consideravel para eliminagao desses controles, os usuarios insistem
em permanecer utilizando tais ferramentas de forma paralela ao ERP implantado. As outras qua-
tro empresas que ndo mencionaram o uso de controles paralelos reforcaram que a parametrizagao
do ERP é o que possibilita a eliminagdo de controles paralelos.

Na analise de correlagdo entre os dez aspectos avaliados na categoria de analise II, conforme
dispoe a Tabela 6, o coeficiente de Spearman apresentou intensidade de correlagao muito significa-
tiva para os atributos analisados para sete desses aspectos, com destaque para clareza dos relatorios
e compreensibilidade das informagdes quando relacionadas a qualidade das informagdes. Os trés
atributos com menor intensidade de correlagdo (mas ainda significantes) foram: redigitacdo de
dados, concisao das informagdes e relevancia das informacdes. Conforme relatado anteriormente,
o usudrio é o responsavel pela manutenc¢do dos controles paralelos, mas, de acordo com o resultado
do teste de correlacio, o fato de redigitar dados influencia na sua avaliagdo sobre as informagdes
geradas pelo ERP. Os atributos da categoria de andlise II também foram correlacionados com a
avaliacdo dos usudrios para os atributos da categoria I. Todos os resultados foram bastante signi-
ficativos, contudo, percebe-se que o atributo que apresentou maior grau de intensidade de correla-
¢do foi avaliacdo geral do ERP.
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Tabela 6 — Correlagao entre os atributos das categorias de analise I e II.

n 12 113 14 115 116 17 118 19 o

n 1,00

2 743%* 1,00

3 ,616** J21%* 1,00

4 ,638*  ,599%**  660** 1,00

5,657  ,596**  ,505** 647%* 1,00

ll6 ,738*  ,635%*  584**  664**  724** 1,00

7z ,505%*  467**  328*  514** ,J50%% 583%* 1,00

18  ,740**  584**  A499**  583%%  733%* 7% 687 1,00

9 ,657%*  ,639**  ,595%*  708%*  675**  ,740%*  ,620%*  ,631** 1,00

o ,735%*  ,667**  ,589%*  ,700**  ,686%*  ,762**  524** 779** 716%* 1,00
I ,527%% ,607%%  515%%  557%%  405%*  507*  357%*  375%  575%%  508%*
2 ,502%  501%*  462%  506**  414**  450%*  230%*  387*%*  485%* 525%*
I3 ,493*  530%*  431%*  453%*  479%  397%*  310%*  ,436**  ,A451%  482*
4 613%*  ,489%* 462  566**  ,450%*  516%*  ,248%*  A424**  466**  ,570**
15 A9T¥*593%*  409**  455%*  409**  406** = ,296**  ,353**  428%*  369**
16 ,540%*  545%*  517%*  499%*  374%*  506**  ,284**  A425%  378¥*  502**

7 ,648**  ,653**  ,609**  ,631**  ,595%*  612**  404**  471%*  570**  611**
Fonte: Dados da pesquisa (2014).

Visando identificar se os usudrios das organizagdes pesquisadas apresentavam avaliagdes
diferentes entre os atributos da categoria de analise II, aplicou-se o teste de Kruskal Wallis, que
também apresentou variagdes relevantes. Constata-se que as organiza¢des que utilizam o ERP
SAP/R3, com exce¢do de Gamma, apresentaram melhor avaliacdo das informagoes geradas pelo
sistema. Tal resultado classifica o0 ERP SAP R/3 como um sistema superior ao RM e Datasul, de
acordo com as organizag¢des observadas neste estudo. Durante entrevista com a supervisio/coor-
dena¢do em Gamma, verificou-se que, nos tltimos anos, houve grande rodizio dos usuarios que
participaram do processo de implementagio do sistema. Na época em que a pesquisa foi aplicada,
os usudrios participantes eram ex-estagiarios que foram promovidos com a saida de funcionarios.
Embora também tenham participado do processo de implementacao do ERP, os usudrios atuais
ndo participaram de treinamentos formais. Todos reconheciam que ainda ndo dominavam ple-
namente as rotinas do SAP/R3, também considerado pela geréncia como um sistema complexo.
As organizagdes que apresentaram resultados medianos utilizam o ERP Datasul e, em todos os
aspectos da categoria de andlise II, apresentaram a mesma tendéncia. Tal resultado evidencia que,
de acordo com os dados obtidos nas organiza¢des deste estudo, o ERP Datasul apresenta avaliagoes
superiores ao software RM e inferiores as obtidas pelo sistema SAP R/3. Os menores resultados
para o teste Kruskal Wallis foram atribuidos ao sistema RM, com exce¢do da organizagdo Alfa.
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4.4, Avaliacao da Satisfacao do Usuario

A categoria de analise III do questionario avaliou a satisfacdo do usuario em relagdo a expec-
tativa sobre as informacoes fornecidas pelo ERP. Os dados obtidos constam da Tabela 7.

Tabela 7 - Avalia¢ao dos usuarios sobre a categoria de analise III - Aspectos ligados a satisfagdo do
usuario quanto as informagdes geradas.

ASPECTOS DT DI IN CR co T TOTAL

As informacgoes atendem

) - 2,6% 5,2% 6,1% 235%  348%  278% 100%
a necessidade

Recebem-se todas

0 0, 0, 0, 0, 0, 0,
asinformacbes 2,6% 5,2% 7,8% 252%  31,3%  278% 100%

As informagdes sao claras,

L P . 0,9% 2,6% 14,8% 20,9% 33,9% 27,0% 100%
objetivas e de facil entendimento

As informacdes sdo importantes

para a atividade - 6,1% 13,0%  330%  478% 100%

As informagdes podem ser
utilizadas para tomada de decisao

Nota: Discorda Totalmente (DT), Discorda (DI), Indiferente (IN), Concorda Com Restri¢cdes (CR), Concorda
(CO), Concorda Totalmente (CT).

Fonte: Dados da pesquisa (2014).

0,9% 3,5% 104%  270%  31,3%  270% 100%

Ressalta-se que apenas nao houve discordéncia para a afirmagdo de que as informagdes sao
importantes para a atividade. Para as demais afirmagdes - i.e., as informac¢des atendem a necessi-
dade, recebem-se todas as informacoes, as informagdes sdo claras, objetivas e de facil entendimen-
to e as informagdes podem ser utilizadas para tomada de decisdo -, houve indice de concordéancia
superior a 58% dos usudrios. Um percentual de 7,8% dos usuarios discorda totalmente ou discorda
que se recebem todas as informa¢des demandadas e que estas atendem as suas necessidades. Para
tomada de decisdes baseadas nas informagdes do sistema, 27% apresentam restricoes na concor-
déncia e outros 10,4% sdo indiferentes.

A Tabela 8 dispoe a média, o desvio padrdo, o minimo e o maximo para cada varidvel da
terceira categoria de analise. O quesito com maior média se refere & importincia das informagdes
para a atividade. Durante as entrevistas, grande parte dos representantes das organizac¢oes afir-
mou que, embora existam algumas dificuldades para aproveitamento de todo o potencial oferecido
pelo ERP utilizado, o sistema auxilia na gestdo organizacional e contribui para eliminagédo de roti-
nas, permitindo maior agilidade no acesso as informacées, corroborando estudos como Colangelo
(2001), Lee et al. (2008) e Couto (2011).
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Tabela 8 - Estatistica descritiva da categoria de analise III.

Aspectos Média Desvio padrao Minimo Maximo
As mfgrmagogs atendem 3,66 1,242 0 5
anecessidade
Rece_bem-se tf)das 3,61 1,261 0 5
as informagdes
As informagdes sdo claras,
objetivas e de facil entendimento 3,65 1155 0 5
As informacdes sdo importantes 423 899 2 5
para a atividade
Asinformagdes podem ser 3,65 1,140 0 5

utilizadas para tomada de deciséo

Fonte: Dados da pesquisa (2014).

Dois dos quesitos de satisfacdo do usudrio apresentaram maior desvio em relagdo a média:
(i) recebem-se todas as informagdes e (ii) as informagdes atendem a necessidade, respectivamente
com 1,261 e 1,242. Quanto ao primeiro quesito, verificou-se, durante as entrevistas, que os trés sis-
temas oferecem padrdes limitados de relatorios, ou seja, o ERP fornece relatdrios basicos e, caso a
empresa necessite de outros, deve formatd-los por conta propria ou contratar um servigo adicional
do fornecedor para o desenvolvimento.

Especificamente na empresa Delta, foi informado, durante a entrevista com a supervisao/coor-
denacio, que a versdo utilizada do SAP/R3 estd disponibilizada em inglés - idioma que nem todos
os usuarios dominam. Para sanar as dificuldades de acesso, a organizagio elaborou uma tabela de
tradugdo referente as rotinas e relatorios mais utilizados. Tal ocorréncia compromete a satisfagio
dos usuarios, uma vez que as competéncias sdo distintas entre eles e estao diretamente ligadas ao seu
desempenho e compreensio das rotinas e dominio das complexidades que envolvem o sistema.

Na ultima categoria de analise, no geral, a andlise de correlagéo foi considerada fortemente sig-
nificativa, sendo que todas as varidveis do questiondrio apresentaram intensidade de correlagio bas-
tante alta. Destaca-se que a varidvel referente a clareza, objetividade e a facilidade de entendimento
das informagdes foi a que apresentou maior intensidade de correlagdo quando relacionada a variavel
referente ao recebimento de todas as informagdes demandadas. Embora tenham certa dificuldade de
acesso as informacoes, os usudrios se disseram satisfeitos com as que possuem e utilizam, reconhe-
cendo a sua clareza, objetividade e facilidade de entendimento. A correlagao das variaveis da catego-
ria de analise III com a utiliza¢do das informagdes no processo de tomada de decisio foi categorizada
como substancial. Esse resultado é analogo ao de Souza et al.(2010), confirmando que as informagdes
do ERP utilizado contribuem satisfatoriamente para a tomada de decisoes.

Quando a satisfacdo do usuario foi analisada entre as empresas por meio do teste de Kruskal-
-Wallis e os resultados também apresentaram variag¢des significativas. A empresa Kappa ficou na
ultima posicdo do ranking no que tange a variavel referente as informagoes atenderem as necessi-
dades do usudrio e parece que a organizagdo vem buscando a padroniza¢ao dos processos e apre-
senta grande dificuldade em superar as diferengas culturais existentes entre os funcionarios que
foram absorvidos. Somente uma das trés empresas que se fundiram utilizavam o ERP de forma
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integrada; as demais utilizavam outros sistemas que foram extintos. Em quase todos os atributos
deste estudo, a organizag¢ao Kappa foi a que apresentou menor desempenho e avaliacdo, embora os
gestores acreditem que o sistema utilizado tem proporcionado grandes avangos no processo de ges-
tdo das informagdes e facilitado o processo de tomada de decisdo e maior controle das operagdes.

Para o quesito referente as informagdes poderem ser utilizadas para tomada de decisdo, as
entrevistas com a supervisao/coordenacgio evidenciaram que, para cada um dos sistemas, as em-
presas que ocuparam a posi¢do mais alta no ranking obtido por meio do método Kruskal-Wallis
atribuiram esse resultado a fase de parametrizacdo do sistema. Para os entrevistados, trata-se de
uma fase critica, que merece maior tempo de dedicag¢do e acompanhamento, pois é o processo
durante o qual as operagdes futuras a serem registradas no sistema serdo analisadas e codificadas
pelos parametros definidos nas rotinas.

Em cada uma dessas empresas, houve o envolvimento e a participacdo da alta direcdo em
todo o processo de implementagédo e pds-implementacao do ERP. Por meio de reunides com todos
os envolvidos, as diretorias das empresas demonstravam os resultados ja alcangados, bem como
as dificuldades encontradas no processo de implementac¢io e funcionamento do ERP. Para os en-
trevistados do grupo de supervisores/coordenadores, a forma como o projeto de implementagédo e
integracao do sistema aconteceu contribuiu positivamente para os resultados alcangados, uma vez
que envolveu toda a empresa

5. CONSIDERACOES FINAIS

O estudo desenvolvido permitiu concluir que a participagdo do usuario e, principalmente,
sua sensibiliza¢do quanto a importancia do sistema para a organizagdo sao, de forma geral, pri-
mordiais tanto antes quanto durante e apds o processo de implementag¢do do ERP. Para o sucesso
da implementagéo e a eliminagdo de transtornos para a operacionalizacido do sistema, o usudrio
tem que se apresentar convicto de que os resultados irdo proporcionar beneficios para a empresa e,
consequentemente, para as atividades que estdo sob sua responsabilidade.

Constatou-se que as necessidades informacionais do usudrio ndo sio atendidas de forma ple-
na. Os ERPs utilizados apresentam algumas inconsisténcias na gera¢ao de dados e fornecimento
de relatorios. A redigitacido de dados ainda compromete em grande parte a satisfacdo dos usuarios,
cabendo ressaltar que alguns insistem em manter controles paralelos, o que dificulta a corregio
de falhas e o aperfeicoamento de processos. A manuten¢do de controles paralelos também pode
constituir uma forma de os usudrios manifestarem uma resisténcia ao funcionamento do ERP.
Esse tipo de resisténcia dificulta uma avaliacdo dos reais beneficios que o SI oferece as operagdes
do negdcio e a obtengao de melhorias.

Alguns atributos comprometem em parte a satisfacdo dos usudrios. A flexibilidade e a fa-
cilidade de acesso as informagdes foram os mais notérios em fungéo de o sistema nido oferecer
grandes possibilidades imediatas de geracao de relatorios diferenciados. Todos os sistemas permi-
tem a construcio de relatorios de acordo com a necessidade do usuario; todavia, quando este ndo
possui conhecimento especifico de programacio, a tnica alternativa é a contratacdo de servigos
adicionais do fornecedor do sistema. Percebeu-se que, em geral, os ERPs sdo incapazes de atender a
algumas questdes particulares a cada empresa, como é o caso de inovagdes na legislacdo tributaria
e fiscal. E notério que a legislagdo que envolve as empresas brasileiras ¢ muito ampla e distinta en-
tre os diferentes tipos, portes e segmentos de negdcio, além de estar constantemente em mudanga.
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Mesmo com todas essas limitagdes dos ERPs, a pesquisa apontou que os sistemas atendem de
forma relativamente satisfatoria as empresas pesquisadas e contribuem significativamente para a
melhoria do processo de tomada de decisao. Apesar de a maioria das empresas estudadas néo utili-
zar os ERPs em seu potencial maximo, alguns gestores acreditam ser impossivel a manutencao de
suas atividades sem a utilizagdo desse tipo de sistema. Entre os fatores que favorecem esse posicio-
namento, destacam-se a exatiddo, a confiabilidade e a consisténcia das informagdes geradas pelo
sistema. Além disso, foi possivel identificar em algumas empresas: redu¢io de custos, otimizagdo
de processos operacionais, agilizacao do processo de geracio de relatdrios para tomada de decisdo
e reducédo da proporgao de chefias em relagdo ao numero de funcionarios do nivel operacional.

O desenvolvimento do estudo possibilitou algumas contribui¢oes tedricas e praticas para a
area de ERPs. Com relagdo a teoria, ele contribuiu para complementar de forma significativa os re-
sultados de pesquisas anteriores sobre o tema. Jd as contribui¢es praticas da pesquisa correspon-
dem aos beneficios que podem ser levados as empresas que operam sistemas de forma integrada.
Observou-se a importincia do usuario no processo de implementagao e do seu treinamento para
a sua adequada operacionalidade. As limitagdes dos sistemas, também evidenciadas na pesquisa,
contribuem para que os fornecedores dos sistemas possam analisa-las e buscar solu¢des que aten-
dam satisfatoriamente as expectativas levantadas por algumas empresas.
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