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Resumo

O objetivo deste presente trabalho é analisar o impacto da implantagdo do sistema ERP em
uma empresa de comércio exterior na cidade de Rio Grande, no Rio Grande do Sul. Trata-se
de uma pesquisa descritiva, com uma abordagem qualitativa e quantitativa. Foram utilizados
como instrumentos de coleta de dados um questionario baseado no modelo aplicado por Neto
(2014) e num roteiro de entrevista inspirado no modelo de Mendes (2003). Em que se
analisou o impacto do sistema ERP na organizagdo ¢ a avaliagdo dos usuarios em cada
unidade de negocio, os motivos que levaram a dire¢do a adotar o ERP e os principais
resultados. A empresa poderia atingir os resultados de aprimoramento de processos e
integracdo nos setores de importacdo e exportagdo com um sistema menos complexo. A
integracdo dos processos em todas as unidades de negdcios da empresa ainda ndo ¢ possivel
de se observar.

Palavras-chave: Tecnologia da Informacgdo. ERP. Alinhamento

Abstract

The objective of this present study is to analyze the impact of the implementation of the ERP
system in a foreign trade company in the city of Rio Grande, in Rio Grande do Sul. It is a
descriptive research, with a qualitative and quantitative approach. Were used as data
collection instruments a questionnaire based on the model applied by Neto (2014) and a
screenplay by interview inspired by the model of Mendes (2003). In which they analyzed the
impact of ERP system in the Organization and the evaluation of the users in each business
unit, the reasons that led the direction to adopt the ERP and the main results. The company
could achieve the results of process improvement and integration in the areas of import and
export with a less complex system. The integration of processes in all business units of the
company is not yet possible to observe.
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1. INTRODUCAO

O ambiente externo e suas constantes transformagdes afetam diretamente as organizagdes, que, por sua
vez,procuram responder de forma efetiva com estratégias competitivas que sejam capazes dealga-las a
condigdo uma superior aos seus concorrentes. A TI pode ser uma alternativa para as organizac¢des
como recurso nao so capaz de viabilizar as suas operagdes, mas também no desenvolvimento de novas
estratégias empresariais, novas oportunidades de negocios e contribuir para a sua competividade
(HENDERSON & VENKATRAMAN, 1993). Muitas vezes a inabilidade dos gestoresem analisar o
ambiente e a falta de um alinhamento entre a estratégia e os investimentos em TI(HENDERSON &
VENKATRAMAN, 1993)fazem com que algumas empresas acabem direcionando seus recursos para
estratégias incapazes de garantir vantagens competitivas sustentaveis.

A conjuncdo da Era da Informagdo e a Globalizagdo dinamizaram o ambiente de negocios e
aceleraram ainda mais a necessidade de as empresas responderem as ameacas externas e tragcarem
estratégias capazes de garantir ndo s6 a sua sobrevivéncia, mas também a sua expansdo num mercado
cada vez mais competitivo ¢ em ebulicdo com as inovagdes tecnoldgicas provenientes dessa
conjuncdo. O tempo de resposta se encurtou e a concorréncia se ampliou.Turban (2005) pondera que
para que as organizagdes oferecam as respostas inteligentes, a sociedade deve modificar a forma como
planeja e usa os recursos da TI.

Bem como, a informacdo ¢ um valorativo “insumo” que as organizagdes precisam identificar,
processar, armazenar ¢ disseminar. Como as informacdes fluem em diversas unidades de negocios de
uma organizagdo, a sua integracdo ¢ um desafio custoso e essencial para a consolidagdo favoravel em
relagdo aos concorrentes. E, a cada dia, mais e mais sofiwares sdo criados ou aperfeicoados para
atender a demanda das organizagdes, tanto para as que estdo numa condi¢do mais favoravel quanto
para aquelas que estdo em fases mais embrionarias dos seus negocios e precisam melhorar sua
competitividade.

Alguns desses sistemas se diferenciam pelos recursos e beneficios que oferecem as organizagdes. E
quanto mais beneficios oferecem, maior serd o investimento que as empresas precisardo fazer para
terem acessos a esses sistemas. Como ¢ o caso do ERP (Enterprise Resource Planning), um sistema de
gestdo integrado que oferece, na visdo de Davenport (2000),0s melhores pacotes computacionais que
dardo suporte a maior demanda de informag¢des que uma organizagdo precisa. Para Colangelo Filho
(2001), esse tipo de sistema € responsavel deixar uniformes os processos de todas as areas da empresa
e garantir informagao em tempo real.

A avaliacdo do retorno do investimento em TI, a analise da eficiéncia e eficacia do sistema, avaliagdo
da melhora do desempenho, incremento dos ganhos sdo algumas das formas de medi¢do do
desempenho de sistemas de informagdo. Ja a ldégica da compreensdo da satisfagdo dos usuarios na
empresa, tendo em vista a integracdo que o sistema proporciona e o impacto no trabalho e no
desempenho dos funcionarios, ¢ um vetor compreensivel do sucesso dos resultados da implantacao de
um sistema como o ERP. Como sdo os mais impactados, os usuarios constituem uma variavel
essencial para avaliagdo.

Com isso, 0 objetivo geral deste presente trabalho ¢ analisar o impacto da implantagdo do sistema ERP
em uma empresa de comércio exterior na cidade de Rio Grande, no Rio Grande do Sul. Como forma
de alcangar tal objetivo, definiram-se os seguintes objetivos especificos: a) verificar como se deu o
processo de escolha e implantagdo do ERP na empresa; b) verificar como o processo de escolha do
sistema ERP foi alinhado com a estratégia da empresa; e c) analisar a satisfagdo dos usuérios do
Sistema ERP na empresa.

O que impulsionou a realizagdo deste trabalho foi entender melhor o processo de escolha de um
Sistema ERP, seu alinhamento com a estratégia da empresa e quaisos retornos percebidos na
organizacgdo. Centra-se no fato de que esse tipo de sistema integrado requer um grande volume de
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investimentos e deve ser alicercado com a obtengdo de vantagem competitiva,e ndo apenas a melhoria
do desempenho organizacional.Pondera-se que a andlise do alinhamento estratégico esta centrada na
percepgdo do gestor da empresa, numa perspectiva de avaliagdo enquanto ao retorno do investimento
feito e a percepcao de quanto o sistema agregou valor a empresa.Aproveitando que seria analisada a
satisfacdo dos usudrios com o sistema, foi acrescentado um bloco de perguntas sobre alinhamento,
com o objetivo de confrontar com a visdo do gestor.

2 REFERENCIAL TEORICO

Este trabalho estd dividido em tréspartes na sua fundamentagdo teérica e que subsidiaram as andlises
para a compreensao e alcance dos objetivos propostos.

2. Enterprise ResourcePlaning — ERP

Existem diversos estilos de sistemas de informacdo a disposi¢do no mercado, eo escolhido para este
estudo ¢ uma das ferramentas mais bemrsucedidas para a gestdo da cadeia de suprimentos
organizacional,que ¢ o sofiware conhecido como Planejamento dos Recursos Empresariais (Enterprise
Resource Planing — ERP).Ele é um sistema que integra o planejamento, a gestdo e o uso de todos os
recursos em toda a empresa(TURBAN 2010). Laudon & Laudon (2007), também conceituam o ERP
como um sistema que tem por objetivo realizar o fluxo de interagdo entre os diversos sistemas setoriais
da organizagio.

O ERP ¢ o resultado da evolugdo do MRP (Material Resource Planning) (DAVENPORT, 2000;
HYPOLITO e PAMPLONA, 2000). Para Ged (1999), o ERP passou a ser uma das opgdes para as
empresas a partir da década de 90, por conta do acirramento da concorréncia em decorréncia da
globalizagdo. Ja que as empresas possuiam sistemas diferentes para atender especificamente a cada
unidade de negocio (OLIVEIRA e RAMOS, 2002). E uma realidade que ainda persiste: diversas
solucdes para cada unidade de negocio, por isso a relevancia do sistema ERP.

Souza e Saccol (2008) definem o ERP como um sistema responsavel pela integracdo de diversos
setores de uma empresa. Essa integracdo realizada pelo sistema ERP permite a empresa estar com as
informagdes concentradas e a disposi¢do para que todas as areas competentes possam usufruir em
tempo real,agilizando o andamento das operacdes e reduzindo a repeti¢ao de trabalhos manuais,o que
diminui a incidéncia de erros ¢ aumenta a confiabilidade das informacdes.

O ERP ¢é um tipo de sistema que controla todos os processos da empresa, unifica as informagdes ao
promover a integragdo dos processos das unidades de negdcios de uma empresa, sejam eles
comerciais, administrativos ou operacionais (OLIVEIRA ¢ RAMOS, 2002; CHOPRA e¢ MEINDL,
2003; PADILHA E MARINS, 2004).

Souza e Zwicker (2000), ao definirem o ERP como um sistema integrado, ressaltam ainda que tais
sistemas sdo pacotes comerciais, ddo suporte a todas as areas das organizacdes e geralmente nao sdo
exclusivamente desenvolvidos para apenas para um cliente. Para Lima et al (2000), ao se adotar um
ERP a empresa tem por objetivo melhorar os seus processos usando a TI, ndo apenas implementar um
sistema como um recurso.

Com a integracdo entre os setores e o compartilhamento das informagdes inseridas no ERP, os
administradores tem subsidios para uma melhor tomada de decis@o,para alocarem seus recursos e
tracarem novos planos organizacionais. Segundo Laudon & Laudon (2007), essas deficiéncias em
analisar as reais condigdes e ferramentas disponiveis dentro da organizagdo elevam custos
operacionais e levam a perda de competitividade.

Os autores também frisam que os softwares podem descobrir padroes nos dados armazenados e, a
partir dai, inferir regras para orientar o processo decisorio. Como também assevera Wood Jr (1999), o
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ERP agiliza a tomada de decisdo e otimiza a gestdo da empresa. A partir dessas analises, a organizacdo
pode atuar de forma mais equipada tanto para obtengdo de novos clientes quanto na satisfacdo dos que
j& possui, podendo, com as informagdes de cada um, ranqueé-los e mais ou menos lucrativos, ou
promissores (LAUDON & LAUDON, 2007).

No processo de escolha de um sistema como o ERP, destaca-se que é necessario o envolvimento da
cipula estratégica da empresa, alinhamento com o planejamento organizacional, analise das
particularidades da empresa, formagdo de uma equipe para implantagio e a defini¢do dos processos.

A modelagem dos processos na implementacao do ERP € uma etapa fundamental, tendo em vista a
perspectiva de integracdo que o sistema promete realizar. A decomposicdo dos processos antes da
implantacdo do sistema, para unifica-los, modifica-los e até mesmo adapta-los corretamente com o
devido aprimoramento do fluxo de informagdes, revela-se essencial para o alcance proposto pelo ERP
(VERNADAT, 1996; SCHEER e HABERMANN, 2000; SOUZA e ZWICKER, 2000; ROZENFELD,
2002).

Para Rocha e Brochado (2004), os sistemas ERP permitem, pelo menos na maioria dos exemplos, uma
maior possibilidade de eficiéncia empresarial e ganhos para as organizagdes que os adotam, em
virtude do controle sincronico das informagdes, exigindo, por conseguinte, maior planejamento na sua
escolha e implementac¢do na empresa.

Mendes (2003) pondera ainda que as organizagdes, principalmente as microempresas, devem fazer
uma avaliagdo criteriosa da real necessidade da implantagdo do ERP, para definir qual problema o
sistema pretende resolver e de que forma ¢é possivel conciliar o retorno do investimento com os
beneficios esperados. Ainda mais que empresas desse porte t€ém algumas dificuldades, como
capacidade de investimento, dificuldade na operacionalizacdo e a informalidade na gestdo, ja que os
ERP exigem regras rigidas da formaliza¢do dos processos.

Para Neto (2014) a adogdo de um sistema ERP gera mudangas significativas na organizagao,
influenciando as suas rela¢des internas com as diversas unidades de negdcios e também do ponto de
vista externo com clientes e fornecedores. E impacta nas decisdes estratégicas da organizagdo
(KAMHAWTI, 2008; NETO, 2014).

Dai a necessidade de se avaliar a satisfagdo dos usuarios na utilizacdo do sistema ERP, bem como
verificar os fatores que motivaram a escolha de uma solu¢do como o ERP na organizagdo.

3.PROCEDIMENTO METODOLOGICOS

Trata-se de um estudo descritivo, pois pretende descrever as caracteristicas de determinado fenomeno
(GIL, 2008), nesse caso como se deu o processo de escolha do ERP na empresa e qual a situagdo em
relagdoa satisfacdo dos usuarios com o sistema.

A estratégia de coleta de dados obedece a dois principios. Qualitativo, ao utilizar uma entrevista
semiestruturada com o gerente/representante da empresa. A metodologia usada no questionario
respondido pelos funcionarios foi de cunho quantitativo, visando analisar de que forma o sistema
impactou na produtividade e desempenho operacional, qualidade dos servigos, reducdo de custos e a
satisfagdo dos usuarios com o sistema. Para a analise das respostas,foi calculada a média e a mediana
de cada questdo, para o total dos questionarios respondidos e também por setores da organizacio,
ambas das medidas estatisticas ficaram com os resultados muito préximos, entdo para este estudo foi
utilizada a mediana, pois conforme Oliveira (2007 p. 146):
[...] a mediana ¢ o indicativo mais comumente utilizado para a analise das questoes
por permitir avaliar mais adequadamente dados com forte grau de assimetria entre as
respostas, ressaltando, assim, os comportamentos de maior ¢ menor frequéncia
encontrados.
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Como forma complementar, ¢ tendo em vista o alcance de um dos objetivos deste estudo, pretende
adotar o modelo adaptado de Mendes (2003) de avaliagdo da implantagdo de um sistema ERP.Nao
obstante, algumas etapas foram excluidas do modelo original de Mendes (2003), pois ndo seria
possivel verificar empiricamente neste estudo. Além disso, o acesso as informagdes sobre a

implementagdo do sistema deu-se apenas pela visdo do gestor, conforme ja salientado.

QUADRO N 01. ESTRUTURA ADAPTADA DE IMPLEMENTACAO DE UM SISTEMA ERP

PARTES

ETAPA

CONSIDERACOES

A — AVALIACAO SOBRE

Analise da Situagdo Atual

Defini¢do da necessidade da empresa,

ADEQUACAO

Selegdo do sistema
Adequagio

A NECESSIDADE DO ERP | Analise do ERP como solugio conhecimento sobre o ERP e andlise de
viabilidade
B - SELECAO E | Analise dos processos da empresa Analisar as possibilidades disponiveis no

mercado

C - IMPLANTACAO DO
ERP

Planejamento das atividades do ERP

Planejamento das atividades de
implementagdo e gerenciamento

D — CONSCIENTIZACAO E
TREINAMENTO

Treinamento operacional

Diminuir a resisténcia dos funcionarios e
promover o treinamento da equipe.

E - UTILIZACAO Identificacdo da modificagdo do | Retorno do sistema e verificar se houve
sistema alteracdes solicitadas
Feedback (satisfagdo)

Fonte: Elaboragdo Propria (2016), com base no modelo de Mendes (2003).

Esse estudo adaptou um questionario quantitativo dividido em 15 dimensdes e 46 questdes, de um
estudo feito por Neto (2014). Entre as dimensdes entdo: funcionalidade, compreensdo e utilidades,
facilidade de acesso, integracdo, inovagdo no trabalho, interface, redigitagdo, relatorios, produtividade,
controle gerencial, relevancia, alinhamento estratégico, treinamento e suporte, autoeficacia e satisfagdo
do usuario. Cabe salientar que o nivel de satisfagdo do usuario € equivalente a disposi¢do de avaliagdo
de sucesso do ERP para essa pesquisa.

A coleta de dados foi realizada entre os meses de outubro € novembro de 2016.

4. ANALISE DOS RESULTADOS

Na analise dos resultados, primeiramente apresenta-se a empresa de forma breve e depois com
a discussao dos resultados. Iniciando pela entrevista do responsavel da empresa, apontando as
principais motivagdes, expectativas e posteriormente com a avaliagdodos usuarios em relagdo
ao sistema.

4.1 Motivacdes, processo de escolha e expectativas da organizacio em relaciio ao sistema ERP

A empresa, fruto da analise desse estudo, iniciou suas atividades no mercado de importagdo e
exportagdo em setembro de 1987. Intitula-se com um agente de servigo especializado em comércio
exterior, com escritorios proprios nas cidades de Sapiranga, Porto Alegre, Caxias do Sul e Rio Grande
(principal porto do Estado).

Em relagdo a analise dos dados, o entrevistado informou que a principal motivagdo para a mudanga do
sistema foi devido a falta de integragdo das informagdes e com o SISCOMEX. Ressaltando que o
sistema antigo era utilizado como banco de dados e ainda continua vigente o sistema antigo que a
empresa utilizava. Devido as informagdes ja contidas neles e ao método de trabalho que a empresa
adota, os setores financeiro e de contabilidade continuam utilizando o sistema antigo. A ideia de



REVISTA DE TECNOLOGIA APLICADA, v.5, n.3, Set-Dez 2016, p.27-45

integracdo ¢ uma dos valores intrinsecos do ERP (SOUZA E ZWICKER, 2000;SOUZA & SACCOL,

2008; TURBAN, 2010) e de interagdo com outros sistemas também (LAUDON & LAUDON, 2007).
“Com o iLog passamos a ter esta interligacdo e também houveram muitas
padronizagdes das rotinas internas, além de termos reduzido significativamente o

risco de erros e de retrabalhos em fungdo da automatizacdo que o iLog oferece”
(ENTREVISTADO).

Pondera-se que ¢ critico considerar que nem todos os setores foram integrados, ja que o sistema antigo
ainda permanece ativo, e os dados ndo foram exportados ou integrados ao sistema escolhido pela
empresa. Além disso, outros setores utilizam sistemas independentes, mesmo com a ado¢do do ERP. O
que eram uma pratica até o desenvolvimento do ERP ¢ mesmo com a sua adoc¢do ainda se mantém
nesta organizacdo (OLIVEIRA e RAMOS, 2002).

“Oferecem suporte a todas as areas funcionais, mas ndo integrou os demais setores
porque a empresa preferiu manter o sistema anterior nos setores financeiro e da
contabilidade, com todo o  histérico das informagdes ja langadas”
(ENTREVISTADO, grifo proprio).

Além disso, o uso do sistema promoveu, nas palavras do entrevistado, a padronizagdo de rotinas,
conforme destacam Wood Jr (1999) e Lima et al (2000).

“Conhecemos a empresa iData e o sistema iLog pela indicacdo de uma pessoa que
entrevistamos para contratagdo na empresa. Participaram da decisdo da escolha do
programa iLog o setor comercial (Gerente Comercial), setor da Geréncia (Gerente
Geral) e a Dire¢fo (Diretor)” (ENTREVISTADO).

A escolha do sistema foi inusitada, pois ndo obedece a nenhuma légica racional ou criteriosa para a
op¢do da empresa. J& que sinalizam que o processo de escolha da empresa fornecedora foi por
indicag@o de um potencial funcionario. Parsons (1983) ja tinha alertado sobre a necessidade de analise
de variaveis estratégicas que estdo envolvidas e que seriam afetadas a depender da forma como a
solucdo tecnologica fosse escolhida. Nesse caso, a auséncia dessa racionalidade poderia justificar a
falta de um retorno mais aderente ao que empresa almejaria para o futuro.

Contudo, se observa a participagdo da Alta Administragdo na escolha do sistema, mesmo que na
avaliag@o do alinhamento os demais membros da organizagdo ndo participaram dessa decisao.

Em relagdo aos processos, o Entrevistado sinalizou que ndo foram necessarios muitos ajustes, em
virtude de a empresa ter um sistema com rotinas similares. Porém foi percebido que algumas
atualizagdes sdo feitas mediante a utilizagdo do sistema e, com isso, sdo solicitadas a empresa
fornecedora: “As sugestoes de melhorias que surgem sdo geralmente acatadas pelo suporte técnico da
iData e adicionadas no sistema iLog” (ENTREVISTADO). A adequagido dos processos ¢ uma das
etapas essenciais na implantagdo do ERP (VERNADAT, 1996; SCHEER ¢ HABERMANN, 2000;
SOUZA e ZWICKER, 2000; ROZENFELD, 2002)

Fato este que remete a dimensdo de utilizacdo de Mendes (2003), que denonstra a utilizagdo do
sistema pelos usudrios e, com isso, uma retroalimentagdo para ajustar o sistema, bem como os
processos da empresa.

“Expectativa de padronizacdo dos procedimentos, evitar retrabalhos e redigitagdo
das informagdes, e reduzir ao maximo os riscos de erros e consequentes multas
aduaneiras”. (ENTREVISTADO).

As expectativas da empresa estavam centradas nas funcionalidades do sistema ERP, pois visam
aotimizagdo dos processos (WOOD JR., 1999) e (LIMA ET AL, 2000). Além de reduzir erros e
retrabalhos (LAUDON& LAUDON, 2007).

O gestor relata a resisténcia dos usudrios no inicio, conforme observa Oliveira e Ramos (2002).
Mendes (2003) sinaliza da necessidade de conscientizacdo e treinamento para evitar problemas dessa
monta no processo de implantagdo do ERP. Contudo, foi sinalizada uma carga de treinamento de uma
semana, avaliada como regular pelos funcionarios, conforme disposto no quadro 15 deste estudo, e
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disponibiliza¢do de suporte que foi bem avaliada pelos usudrios. Ndo ¢ possivel mensurar se apenas
uma semana de treinamento ¢ suficiente, mas a indicacdo de resisténcia e a avaliacdo regular do
treinamento pode ser uma sinalizagdo de que processo ndo foi bem alinhado.
“Inicialmente houve muita resisténcia na utilizagdo do sistema ilLog, como
geralmente ocorre em toda troca de sistema, mas aos poucos foi ocorrendo a
adaptacdo plena do sistema. As dificuldades principais e que constantemente
precisam ser supervisionadas sdo de padronizagdo da utilizag@o do sistema e de
preenchimento dos dados e informagdes dentro do sistema”. (ENTREVISTADO).

A avaliagdo do gestor ¢ de que o sistema afere vantagens importantes para empresa, pois aumenta a
capacidade do servigo e também reduz os custos com a diminui¢do do quadro de funcionarios. Ou
seja, aumenta a produtividade e reduz os custos (NETO, 2014), uma combinacdo que pode levar a um
diferencial em relacdo aos concorrentes. Contribuindo, assim, para a competividade da empresa
através da TI HENDERSON & VENKATRAMAN, (1993). A motivacdo, ja citada, teria sido pela
falta de integracdo com o SISCOMEX, chave para o negdcio da empresa. Apenas esse ponto nao
sinaliza que todas as variaveis estratégicas da empresa foram analisadas antes da escolha do sistema,
conforme Parsons (1983), mas esses resultados se mostram relevantes para organizagao.

“A busca do programa visava informatizar alguns procedimentos, para possibilitar
um_aumento da capacidade/volume de servico de cada ‘“account”, com a
possibilidade de redugdo de custos e de material humano também. Apods a
implantagdo e adaptacdo ao novo sistema, em alguns setores ndo foi mais necessario
tanto envolvimento e intervengdo do funcionario, como por exemplo, no registro de
Licengas de Importacdo e emissdo dos rascunhos de Nota Fiscal, o que acabou
resultando__na reducio do quadro de funciondrios da empresa”.
(ENTREVISTADO, grifo proprio).

Na visdo do entrevistado, a empresa obteve aumento de competitividade com o uso do ERP.Segundo
Laudon & Laudon (2007), as empresas que ‘se saem melhor’ t€ém vantagem competitiva sobre as
outras: ou tém acesso a recursos especiais que as outras ndo possuem, o gestor relata também da
ciéncia da adesdo de concorrentes pelo mesmo sofiware equiparando o desempenho competitivo.

“Sim, principalmente logo no inicio da utilizagdo deste sistema que nao era utilizado
por muitas empresas concorrentes, ¢ também porque sempre possibilitam algumas
customizagles basicas e estdo constantemente criando novas ferramentas”.
(ENTREVISTADO).

Ao ser questionado sobre sua avaliagdo em relagdo ao investimento no soffware e Entrevistado relata
que a empresa ndo teve gastos financeiros com o ERP além de sua mensalidade, segundo Turban
(2010) e Laudon&Laudon (2007), o custo com a implementagdo do sofiwareéuma das barreiras para
adesdo nos ERPs.

“Pela nossa avaliagdo foi o melhor custo-beneficio do mercado, especialmente
porque ndo foi gerou nenhum gasto financeiro para aquisi¢do do sistema e da licenca
do iLog, e tivemos apenas o custo da mensalidade de utilizagdo do sistema/licenga
do iLog”. (Entrevistado).

Na visdo do Entrevistado, os concorrentes passaram a utilizar o sistema. Varios concorrentes utilizam
o ILOG. Ou seja, ndo seria algo especificamente da empresa e sim uma tendéncia do setor. O que
talvez justifique a falta de uma metodologia mais racional na escolha de uma solugdo com essa.

4.3 Avaliacio do sistema ERP pelos usuarios da empresa X

Em relagdo ao universo da pesquisa, ficou definido que seria um senso, tendo em vista a quantidade de
funcionarios na empresa. Das respostas enviadas, totalizaram-se 23 questionarios: 31%(7) apenas do
setor de importagdo,  13%(3)apenas do setor de exportagdo e 17%(4) dos setores de importagdo e
exportagdo, 13%(3) comercial, 9%(2) contabilidade, 9%(2) financeiro, 4%(1) RH e 4%(1) embarque.
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Os homens sdo 61% (14) contra 39%(9) de mulheres, ¢ a maior parte dos funcionarios se encaixa na
faixa de idade de 20 a 30 anos, contabilizando 43%(10) do total da amostra, 13%(3) de 31 a 40 anos,
22%(5) de 41 a 50 e 22%(5) com mais de 51 anos.

Apos a discussdo sobre as motivagdes para a implantacdo do sistema ERP, as condi¢des de gestdo,
competitividade, expectativas da organizagdo e avaliagdo do gestor no item anterior serdo apresentadas
e ponderadas as avaliagdes feitas pelos funciondrios da empresa. A apresentagdo dos dados sera feita
por bloco de questdes, conforme disposto no questionario utilizado.

Para a analise da FUNCIONALIDADE, foram feitas duas perguntas, a Q1 e Q2, que envolvem a parte
de atualizacdo do computador para a rodagem do ERP, e sua mediana total corresponde ao que foi
exposto no quadro 02.

QUADRO N 02. AVALIACAO DA FUNCIONALIDADE

FUNCIONALIDADE 1(2(3(4|5

1 - O microcomputador que utilizou no trabalho foi atualizado em fungdo da
implantagdo do ILOG?

2 - Houve atualizac@o de softwares instalados no microcomputador que utilizo em meu
trabalho em fung¢do do ILOG?

Fonte: Elaboracdo propria (2016).

Como demonstrado o quadro 03, do total de respostasa mediana mostra que foram poucas atualiza¢des
nos computadores em geral para a utilizagdo do sistema. O Setor de Importacdo é o que teve a
mediana situada no campo de resposta 4 nas duas questdes, segundo o gerente pode-se dizer que é
devido ao acesso ao SICOMEX Importagdo, site utilizado para o registo das declaragdes de
importacao.

As proximas quatro perguntas mensuram a COMPREENSAO E UTILIDADE do sistema para os
usudrios, através da percepc¢ao dos usuarios quanto a linguagem do sistema e seu vocabulario para com
0 usuario.

Conforme o quadro 03 é possivel analisar que a percep¢do dos usudrios quanto a compreensdo do
sistema e seu entendimento é bom (nivel 4 da escala). A analise desta dimensdo ¢ fundamental para

que o sistema seja bem utilizado e aceito pelos colaboradores.

QUADRO N 03. AVALIACAO DA COMPRRENSAO E UTILIDADE

COMPREENSAO E UTILIDADE 1(2(3(4|5

3 - A linguagem e o vocabulario utilizados no ILOG s3o de facil entendimento e
compreensao?

4 - As informagdes dispostas no sistema sao de facil compreensdo?

5 - As informagdes dispostas no sistema atendem suas necessidades?

6 - O sistema ¢ facil de usar?

Fonte: Elaboracdo propria (2016).
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Na analise separada ¢ possivel perceber que todos os setores responderam bem quanto a compreensao
do sistema; novamente o Setor de Importacdo conseguiu respostas mais satisfatorias as questdes
respondidas, seguido do Setor de Embarque.

As questdes sobre FACILIDADE DE ACESSO abordaram as necessidades dos usudrios e ter
conhecimentos em informatica e da agilidade e praticidade para acessar o sistema.Conforme o quadro
04 nota-se que o acesso ao sistema ¢ rapido e facil, pois conforme as repostas em geral ndo € preciso
de muito conhecimento de informatica para acessar o sistema; todas as areas da empresa tiveram suas
repostas com a mesma mediana do resultado da organizagdo como um todo.

QUADRO N 04. AVALIACAO DA FACLIDADE DE ACESSO

FACILIDADE DE ACESSO 123 |4|5

7 - O acesso ao menu principal ¢ facil e rapido?

8 - Eu preciso de varios conhecimentos em informatica para poder utilizar o ILOG?

Fonte: Elaboragdo propria (2016).

As proximas trés questdes mensuram a opinido dos funcionarios em relagio AINTEGRACAO entre
pessoas, informacdes e setores da organizagdo.Conforme o quadro 05, no geral os funcionarios
acreditam que o sistema integrou as informagdes, porém nao teve tanta utilidade na aproximagao entre
os funcionarios da organizagao.

QUADRO N 05. AVALIACAO DA INTEGRACAO

INTEGRACAO 1

9 - O sistema integra as informagdes em um mesmo ambiente?

10 - O sistema melhorou minha relagdo com colegas de trabalho?

11 - O sistema me aproximou de colegas de trabalho?

Fonte: Elaboragdo propria (2016).

As menores medianas foram encontradas no Setor Financeiro, com 2 e 1 respectivamente, ¢ nos
demais setores, a pior mediana foi encontrada na questdo 11 com os funcionarios que atuam tanto no
Setor de Importagdo quanto no de Exportacao.

Neste topico, as questdes envolvem as possibilidades de estimular os funciondrios a propor novas
ideias ou processos, e se o sistema possui ferramentas que ajudem para isso: INOVACAO NO
TRABALHO.Conforme o quadro 06, a mediana total no quesito inovag¢do ficou no ponto de
equilibrio, at¢ o momento foi o primeiro quesito em que o Setor de Exportacdo teve uma mediana
melhor que o Setor de Importacdo, nas trés questdes obteve mediana 4.0 Financeiro apresentou
mediana 2 nas trés questdes e o setor de embarque ficou com mediana 5 na questio 13.
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QUADRO N 06. AVALIACAO DA INOVACAO DO TRABALHO

INOVACAO NO TRABALHO 1 (2 [3 |4 |5

12 - O sistema ajuda-me a criar novas ideias?

13 - O sistema permiti-me propor novas ideias?

14 - O sistema coloca-me diante de ideias inovadoras?

Fonte: Elaboragdo propria (2016).

A INTERFACE do sistema envolve a forma como as telas dos sistemas apresentam as informagdes,
facilitam a interacdo com usudrio e de facil compreensao e localiza¢do das informagdes.

Neste ponto, todos os setores ficaram equilibrados na mediana 4, a mesma mediana do total. Os
funcionarios que trabalham juntamente com importagdo e exportacao tiveram uma mediana menor, 3,
talvez pelo fato de o sistema distinguir os processos de importagdo dos de exportagdo, e a utilizagdo de
um apos e a ndo padronizagdo das areas utilizadas no sistema tenha influenciado nas respostas destes
funcionarios.O Setor de Embarque obteve novamente as melhores medianas em relacdo aos outros
setores da organizacao.

QUADRO N 07. AVALIACAO DA INTERFACE

INTERFACE 1 |2 (3 |4 |5

15 - De forma global o sistema esta de facil utilizagao?

16 - A disposicdo das telas permite uma facil visualizagdo e entendimento das
informagdes?

17 - A maneira como a sequencia das telas esta estruturada permite facil
acesso e facil localizagdo das informagdes?

Fonte: Elaboragdo propria (2016).

A REDIGITACAO envolve a quantidade de vezes que as informacdes terdo de ser inseridas no
sistema e também se o usuario necessita ficar transmitindo a mesma informagéo a outros programas
para obter seu resultado desejado.Conforme o quadro 08, nesta etapa de redigitagdo as respostas
obtidas dos funcionarios foram positivas e as medianas de cada setor ficaram proximas das medianas
totais. No Setor de Importacdo a mediana para a questdo 19 foi 1, mostrando que ndo é necessario a
inser¢do da mesma informagdo varias vezes no sistema, porém para a pergunta 20 a mediana foi 4,
mostrando que o Setor de Importacdo utiliza mais de umsoftware além de sistema ERP (ILOG).
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QUADRO N 08. AVALIACAO DA REDIGITACAO
REDIGITACAO 1 (2 [3 |4 |5
18 - A quantidade de digitagdo e movimentos de mouse necessarias a
execucdo do trabalho € aceitavel?

19 - Preciso inserir a mesma informagao diversas vezes no sistema?

planilhas, ou no Word?

20 - Preciso inserir informagdes extraidas do ILOG em outros sistemas ou em ‘

Fonte: Elaboragdo propria (2016).

As proximas questdes mensuram a eficiéncia dos RELATORIOS disponibilizados pelo sistema, se
disponibilizam as informag¢des que os usudrios precisam e se 0s mesmos necessitam de outros
softwares para fazer as andlises dos dados.De acordo com as respostas obtidas, os relatorios
disponibilizados pelo sistema suprem a demanda dos usudrios e também ndo ¢ necessario nenhum
outro software auxiliar necessario para a andlise das informagdes disponibilizadas pelo sistema.
Conforme Corréa (1998), o ERP traz beneficio de ndo corrigir a falta de integracdo entre os sistemas
utilizados na organizagao.

QUADRO N 09. AVALIACAO RELATORIOS

RELATORIOS 1 (2 [3 |4 |5

informacdes disponibilizadas pelos relatorios do sistema?

21 - Preciso utilizar de softwares auxiliares (Word*, Excel*) para analisar as .

22 - Os relatorios disponibilizados pelo sistema permitem que eu selecione
para impressdo apenas as paginas que contem as informagdes que eu
necessito?

23 - Os relatorios disponibilizados pelo sistema contem todas informagdes de
que necessito?

Fonte: Elaboracdo propria (2016).

Os setoresComercial e de Embarque obtiveram as melhores medianas para questdo 21, a mesma foi 1;
ja o Setor de Exportagdo teve mediana 3 neste mesmo quesito.

Na entrevista, o gerente frisa que o sistema o ajuda na gestdo da empresa com os relatorios gerenciais
e estatisticas dos processos, podendo assim focar nos setores que demonstram deficiéncia, conforme
asseveram Rocha e Brochado (2004).

No quesito de PRODUTIVIDADE, foi mensurada a capacidade de poupar tempo e de realizar mais
trabalho com a utilizagcdo do sistema.Com mediana 4 no total, os funcionarios consideram que o
sistema os auxiliam em sua produtividade. O Setor de Importagdo obteve mediana 5 na questio 24,
isso mostra que, para os usuarios deste setor, ele auxilia bastante neste quesito, ja para o setor de
exportacdo a mediana na mesma pergunta foi de 3.

Ja o Setor de Embarque ficou com mediana 5 nas trés perguntas, mostrando assim a funcionalidade do
sistema, para esta area foi o que obteve as piores medianas neste quesito.

Em entrevista com o gerente este ponto, aumento da produtividade, foi citado como umados aspectos a
serem atingidos com a ado¢do ERP. Laurindo et al (2001) sinaliza que a TI isoladamente ndo gera
vantagem competitiva, mas com a combinagdo de fatores ¢ possivel garantir melhores condigdes que
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os concorrentes. No longo prazo, os resultados da adoc¢do do sistema, com a integracdo, aumento de
produtividade e eficiéncia na tomada de decisdo podem aumentar a competitividade da empresa.

QUADRO N 10. AVALIACAO DA PRODUTIVIDADE

PRODUTIVIDADE 1 2 |3 |4 |5

24 - O sistema poupa-me tempo?

25 - O sistema melhora minha produtividade?

26 - O sistema possibilita-me executar mais trabalho do que seria possivel
sem ele?

Fonte: Elaboragdo propria (2016).

As proximas questoes buscaram analisar a capacidade do sistema de propor um maior controle dos
usudrios e consequentemente o gerenciamento dos seus processos de trabalho: CONTROLE
GERENCIAL.

A mediana 4 mostra-se positiva para o controle gerencial dos processos; o setor de importagdo ficou
com mediana 5 nas trés questdes referentes a este quesito, isso demonstra o quanto o setor se
beneficiou com o sistema no quesito controle, ja o setor financeiro foi o que teve as piores medianas.

QUADRO N 11. AVALIACAO DO CONTROLE GERENCIAL

CONTROLE GERENCIAL 1 |2 (3 |4 |5

27 - O sistema ajuda-me no controle gerencial do processo de trabalho?

28 - O sistema melhora meu controle de gerenciamento?

29 - O sistema ajuda-me no controle do gerenciamento de performance do
processo de trabalho?

Fonte: Elaboragdo propria (2016).

A RELEVANCIA do sistema foi mensurada de acordo com a percep¢do dos usudrios em que o
sistema contribui para as decisdes e de sua verdadeira contribui¢ao para o andamento dos processos.

Neste quesito o setor de importagdo ficou com mediana 5 nas questdes 31 e 32, e o setor de embarque
ficou com mediana 5 nas questdes 30 e 31, demonstrando a relevancia do sistema para os setores. Os
demais setores ficaram na média conforme o quadro 12. Novamente o Setor Financeiro obteve as
piores medianas com 2 nas questdes 30 e 32.
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QUADRO N 12. AVALIACAO DA RELEVANCIA

RELEVANCIA 1 |2

30 - Recebo e forneco por meio do sistema, informagdes necessarias para a
tomada de decisao?

31 - Sou a favor da utiliza¢do deste sistema?

32 - Sinto-me motivado para utilizar o sistema?

Fonte: Elaboragdo propria (2016).

As proximas quatro perguntas avaliam o envolvimento dos funciondrios, competitividade eo
ALINHAMENTO ESTRATEGICO entre o sistema e a organizagdo, na visao deles.

Conforme ¢ possivel analisar no quadro 13, os funcionarios consideram que o sistema melhora a
competitividade e estd alinhado aos objetivos da empresa, embora, como mostra a pergunta 33, nao
tenham sido envolvidos no processo de escolha do ERP. Os demais gerentes foram envolvidos no
processo de escolha, conforme relatado pelo gerente entrevistado. E interessante observar que a
percepcdo de que o sistema aumenta a competitividade da empresa ¢ relativizada pelo ndo
envolvimento na escolha do sistema. Pondera-se a limitagdo do grau de comparagdo que tais perguntas
exigem e ndo sendo possivel uma compreensio mais aprofundada nesse ponto.

QUADRO N 13. AVALIACAO DO ALINHAMENTO ESTRATEGICO

ALINHAMENTO ESTRATEGICO 1 |2 (3 |4 |5
33 - Vocé foi envolvido no processo de escolha da solugao? .

34 - Considera que o sistema estd alinhado com a estratégia de negocio da

empresa?

35 - Considera que o sistema melhora a competitividade da empresa?

concorrentes?

36 - Acredita que o sistema melhora a posi¢do da empresa em relagdo aos

Fonte: Elaboracdo propria (2016).

Para mensurar o TREINAMENTO recebido pelos funciondrios e o SUPORTE da empresa responsavel
pelo sistema foram elaboradas trés questdes pontuais.

Conforme resultado no quadro 14pode se considerar como regular o treinamento recebido na opinido
dos funcionarios, ja o suporte oferecido pela empresa ficou com a mediana 4, no setor de importagdo a
questdo 33 obteve mediana 5, o que mostra que o setor aprova e utiliza do suporte fornecido.
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QUADRO N 14. AVALIACAO DO TREINAMENTO E SUPORTE

TREINAMENTO E SUPORTE 1 2 3 4 5

37 - Considera que o treinamento recebido para a utilizacdo do sistema foi
satisfatorio?

38 - As atualizagGes feitas pela empresa responsavel no sistema atendem as
suas necessidades?

39 - Considera satisfatdorio o suporte oferecido pela empresa?

Fonte: Elaboragdo propria (2016).

Em entrevista, o gerente relatou que foi realizado um treinamento pratico de aproximadamente uma
semana para todos os funciondrios e depois foi disponibilizado um pacote de horas para
esclarecimento e duvidas.

Foi mensurado em quatro questdes a AUTOEFICACIA do sistema no auxilio aos fundonarios,
conforme abaixo; a redugdo de erros ficou com media 4 no total e com mediana 5 para o setor de

importacdo e embarque, € um excelente quesito para esta mediana.

Foi verificado que no geral que o volume do trabalho ficou com mediana 2, o que significa ter
aumentado pouco.

QUADRO N 15. AVALIACAO DA AUTOEFICACIA

AUTOEFICACIA 1 |2 |3 |4 |5

40 - O sistema reduziu a incidéncia de erros no meu trabalho?

41 - O sistema eliminou alguma tarefa que eu exercia anteriormente?

42 — Desenvolvi novas habilidades com a utilizagdo do sistema?

43 — O sistema aumentou meu volume de trabalho? .

Fonte: Elaboracdo propria (2016).

As trés tltimas questdes avaliaram a SATISFACAO DO USUARIO para com sistema, na questdo de
desempenho, opinido geral para consigo ¢ avaliacdo do mesmo.

QUADRO N 16. AVALIACAO DA SATISFACAO DO USUARIO

SATISFACAO DO USUARIO 1 |2 |3 |4 |5

44 - O melhorou o desempenho organizacional?

45 - O sistema atende as minhas necessidades de informagao?

46 - Estou satisfeito com o sistema?

Fonte: Elaboragdo propria (2016).
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Conforme quadro 16 a satisfagdo dos usudrios com o sistema € positiva, com mediana 4 do total. Os
setores de importacdo e embarque ficaram com mediana 5 na questdo 44 que pergunta da melhora do
desempenho.

5 CONCLUSAO

De modo geral pode-se notar que os usuarios aprovam a utilizagdo e estdo satisfeitos com o software,
o quepode ser considerado com importante para organizagdo, visto o seu investimento, sua estratégia e
pelo fato de a resisténcia ser um dos fatores mais restritivos para o éxito na ado¢do de um sistema
como o ERP. A pesquisa demonstrou as areas que mais se beneficiaram do sistema, como o setor
importagdo e o setor de embarque, e também areas que utilizam pouco o sistema como o financeiro
onde apenas um dos dois funcionarios utiliza o sistema e, pela analise de suas respostas, suas
demandas ndo sdo totalmente atendidas.Sem contar o fato que esses setores ainda permanecem
utilizando outro sistema, conforme citado pelo gestor.

Também mostrou que os setores de RH e contabilidade ndo foram incluidos na utilizagdo do software,
o que pode ser um desperdicio tanto na integracdo quanto no potencial que a ferramenta poderia
disponibilizar aos setores, uma vez que customizagdes podem ser realizadas para melhor atender aos
usuarios. Outro problema, ja que o sistema pode esta sendo subutilizado e ainda persistir a adog¢ao de
outras solucdes. A integracdo almejada pode esta prejudicada com essas lacunas na utilizagdo e
implementac¢do do sistema na empresa.

Pode-se verificar no resultado do trabalho que o setor de importacdo é o maior da empresa e é o que
tem mais investimentos por parte do sistema, pode-se ver isto nas respostas dos questionarios
principalmente nos quesitos produtividade, controle gerencial, relevancia e treinamento e suporte e na
analise da entrevista do gerente.

A pesquisa também mostrou que para os funcionarios em geral o sistema ndo permite muito a
inovagdo, e também ndo integrou os setores da organizacdo de forma a ser perceptivel pelas respostas
obtidas, e estes sdo quesitos essenciais para a utilizacdo eficazdo ERP, além das melhoriasdesejadas
pelo gerente como padronizagdes, redugdo de erros e retrabalhos e automatizacdo de tarefas.

Cabe ponderar que a mensuragdo dos custos de implantacdo de um sistema de informagdo como o
ERP, pode ser facilmente percebido pela organizagdo. Dai, a necessidade de um modelo racionalmente
pensando para a adogdo dessa tecnologia, em conjunto com o alinhamento organizacional, para a
obtencdo de vantagens superiores aos concorrentes. A falta disso condiciona a subutilizagdo do
sistema, pois alguns setores serdo mais beneficiados do que outros e a integracdo almejada sera
prejudicada.

A empresa poderia atingir os resultados de aprimoramento de processos e integragdo nos setores de
importagdo e exportagdo com um sistema menos complexo. A agregacdo de valor ao cliente, reducao
de tempo, melhoria e qualidade dos processos podem ser consequéncia da adog¢do do ERP na
organizac¢ao, mas com os parametros definidos e o devido alinhamento organizacional esses resultados
poderiam ser melhores explorados.

A avaliag@o da adogdo de sistemas de informagdo como o ERP deve ser continua e acompanhada de
metodologias capazes de fornecer aos gestores melhores condi¢des para a bmada de decisdao quanto a
manutengdo do sistema ou a sua troca.
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APENDICE

Questionario adaptado do modelo Neto (2014)

FUNCIONALIDADE

1 - O microcomputador que utilizou no trabalho foi atualizado em func¢ao da implantagdo do ILOG?

2 - Houve atualizagdo de softwares instalados no microcomputador que utilizo em meu trabalho em
funcdo do ILOG?

COMPREENSAO E UTILIDADE

3 - A linguagem e o vocabulario utilizados no ILOG sdo de facil entendimento e compreensao?
4 - As informagdes dispostas no sistema sdo de facil compreensao?

5 - As informagdes dispostas no sistema atendem suas necessidades?

6 - O sistema ¢ facil de usar?

FACILIDADE DE ACESSO

7 - O acesso ao menu principal € facil e rapido?

8 - Eu preciso de varios conhecimentos em informatica para poder utilizar o ILOG?
INTEGRACAO

9 - O sistema integra as informagdes em um mesmo ambiente?

10 - O sistema melhorou minha relagdo com colegas de trabalho?

11 - O sistema me aproximou de colegas de trabalho?

INOVACAO NO TRABALHO

12 - O sistema ajuda-me a criar novas ideias?

13 - O sistema permiti-me propor novas ideias?

14 - O sistema coloca-me diante de ideias inovadoras?
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15 - De forma global o sistema esta de facil utilizacao?
16 - A disposicao das telas permite uma facil visualizagdo e entendimento das informagdes?

17 - A maneira como a sequencia das telas esta estruturada permite facil acesso e facil localizagdo das
informagdes?

REDIGITACAO

18 - A quantidade de digitacdo e movimentos de mouse necessarias a execugdo do trabalho ¢
aceitavel?

19 - Preciso inserir a mesma informagdo diversas vezes no sistema?
20 - Preciso inserir informagdes extraidas do ILOG em outros sistemas ou em planilhas, ou no word?
RELATORIOS

21 - Preciso utilizar de softwares auxiliares (word*, excel*) para analisar as informagdes
disponibilizadas pelos relatorios do sistema?

22 - Os relatorios disponibilizados pelo sistema permitem que eu selecione para impressdo apenas as
paginas que contem as informagdes que eu necessito?

23 - Os relatorios disponibilizados pelo sistema contem todas informagdes de que necessito?
PRODUTIVIDADE

24 - O sistema poupa-me tempo?

25 - O sistema melhora minha produtividade?

26 - O sistema possibilita-me executar mais trabalho do que seria possivel sem ele?
CONTROLE GERENCIAL

27 - O sistema ajuda-me no controle gerencial do processo de trabalho?

28 - O sistema melhora meu controle de gerenciamento?

29 - O sistema ajuda-me no controle do gerenciamento de performance do processo de trabalho?
RELEVANCIA

30 - Recebo e fornego por meio do sistema, informagdes necessarias para a tomada de decisdo?
31 - Sou a favor da utilizagao deste sistema?

32 - Sinto-me motivado para utilizar o sistema?

ALINHAMENTO ESTRATEGICO

33 - Vocé foi envolvido no processo de escolha da solugdo?

34 - Considera que o sistema esta alinhado com a estratégia de negocio da empresa?

35 - Considera que o sistema melhora a competitividade da empresa?

36 - Acredita que o sistema melhora a posicdo da empresa em relacdo aos concorrentes?
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TREINAMENTO E SUPORTE

37 - Considera que o treinamento recebido para a utilizagdo do sistema foi satisfatorio?

38 - As atualizagdes feitas pela empresa responsavel pelo sistema atendem as suas necessidades?
39 - Considera satisfatorio o suporte oferecido pela empresa?

AUTOEFICACIA

40 - O sistema reduziu a incidéncia de erros no meu trabalho?

41 - O sistema eliminou alguma tarefa que eu exercia anteriormente?

42 — Desenvolvi novas habilidades com a utiliza¢ao do sistema?
43 — O sistema aumentou meu volume de trabalho?
SATISFACAO DO USUARIO

44 - O melhorou o desempenho organizacional?

45 - O sistema atende as minhas necessidades de informagéo?

46 - Estou satisfeito com o sistema?



