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RESUMO

Este artigo apresenta os resultados de uma pesquisa que visou analisar a influéncia do cargo e do nivel de instru-
¢do dos usudrios em sua satisfacdo em relagdo a sistemas integrados de gestao (enterprise resource planning — ERP). Os
dados foram coletados por meio de questiondrios semiestruturados aplicados a 115 usuarios de ERPs em 13 diferentes
empresas. A andlise dos dados foi realizada por meio das seguintes técnicas: estatistica descritiva, coeficente de corre-
lagdo de Spearman e Chi-Square Automatic Interaction Detector (CHAID). Os resultados evidenciaram que o cargo e a
funcdo dos usudrios tém influéncia direta na avaliagdo dos ERPs. Em geral, a avaliagdo dos usudrios técnicos e assistentes
apresentou resultados estatisticamente superiores aos da avaliagdo realizada por usudrios em cargos de supervisao e
coordenagdo. Constatou-se, ainda, uma influéncia significativa do nivel de instrugdo dos usudrios em sua avaliagdo dos
sistemas, especialmente, porque empregados com menor nivel de instrugdo tenderam a avaliar mais positivamente as
caracteristicas dos ERPs.
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dos Usudrios.

1. INTRODUGAO

Para Moscove et al. (2002), nas ultimas décadas, a Tec-
nologia da Informacgdo (TI) exerceu tanto impacto sobre a
sociedade quanto a Revolugdo Industrial o fez nos séculos
predecessores. O avango proporcionado as organizagdes
pela drea de Tl tem contribuido de forma expressiva para
a expansdo da economia a mercados antigamente restritos.
Fonseca et Rodello (2016) destacam que os investimentos
em Tl se tornaram imprescindiveis para as empresas terem
maiores condi¢des de sobreviver em cendrios competitivos.
Nesse sentido, Johansson et al. (2016) afirmam que, a medi-
da que a Tl passa a ter continuamente um papel central nas
empresas, 0 orgamento para essa drea tende a aumentar.

Nesse contexto, os sistemas de informagdes (Sls) emergem
como um fator usualmente critico para o alcance e a sustenta-
¢do da competitividade das organizagdes no mercado (Couto
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et al., 2015). Para Gdes (2007), esses sistemas tém permiti-
do as organizagdes manter e administrar seus negdcios em
escala mundial, acompanhando os avangos mercadoldgicos.
De modo especial, as dreas de contabilidade e finangas tor-
nam-se fundamentais para o alcance das metas e objetivos
organizacionais, fazendo uso intensivo do emprego de Sls
computadorizados. Com base no desenvolvimento dos Sls,
essas areas tém-se beneficiado especialmente dos sistemas
integrados de gestdo (Enterprise Resources Planning — ERP),
para obter informacgdes de forma rapida e precisa para supor-
te aos gestores na tomada de decisdes. Conforme Fernandes
et al. (2017, p. 58), os ERPs se consubstanciam em

um recurso cada vez mais usado pelas organiza-
¢Oes, principalmente quando os argumentos dos
fornecedores de solugdo s3o a sobrevivéncia da
empresa e os beneficios tangiveis e estratégicos
que elas podem alcangar com sua utilizagao.



Davenport (1998) afirma que os sistemas ERPs podem
ser considerados como um dos mais inovadores desenvol-
vimentos no uso da tecnologia da informagdo da década
de 1990. Por sua vez, Souza et laronzinski (2007) destacam
que esses sistemas oferecem possibilidades de agilizar o
fluxo de informagdes na organizagdo pela integragdo en-
tre departamentos, permitindo ainda a redugdo dos cus-
tos com Tl e a atualizagdo das operagées de forma on-line.
Nesse sentido, Baykasoglu et Golciik (2017) afirmam que
tais sistemas aumentam a capacidade de processamento
de conhecimento das empresas quando sdo utilizados
eficazmente. Todavia, os referidos autores ressaltam que
nem todas as empresas conseguem implementar os ERPs de
forma satisfatoria.

Diante do importante papel dos Sls no ambiente empre-
sarial, a avaliagdo desses sistemas se mostra muito relevante
(Passolongo, 2004). Diversos estudos tém sido realizados so-
bre avaliagdo de sistemas de informacgGes, em especial dos
ERPs. Dentre os mais recentes, destacam-se: Souza et laron-
zinski (2007), Souza et al. (2009), Kale et al. (2010), Souza
et al. (2010), Américo et al. (2011), Couto (2011), Couto et
Cunha (2012), Souza et al. (2012), Couto et al. (2015), Fer-
nandes et al. (2017).

Todavia, a maior parte dos estudos supracitados limita-
-se a avaliar a satisfagdo e a percepgdao do usuario em rela-
¢do ao ERP. Tais estudos assumem, implicitamente, que os
usuarios, independentemente de perfil, sdo competentes
para procederem tal analise e avaliagdo do ERP, o que pode
nao ser verdadeiro. Por exemplo, ndo se sabe exatamente
se 0 cargo e o grau de instrugdo do usudrio podem exercer
influéncia no resultado de sua avaliagdo em relagdo ao sis-
tema. Tem-se, por conseguinte, que a avaliagdo positiva de
qualquer sistema pode ndo ser o bastante para afirmar se
o ERP estd ou ndo atendendo aos objetivos da organizagdo.
Ndo é raro identificar usuarios que, pela falta de conheci-
mento do potencial dos ERPs, avaliam o sistema de forma
positiva visando a ndo comprometer a sua imagem e posigao
na hierarquia da organizagdo. Ante o exposto, o estudo apre-
sentado neste trabalho buscou responder a seguinte ques-
tdo de pesquisa: “o cargo e o grau de instrugdao dos usuarios
de ERPs tém influéncia sobre a sua satisfagdo em relagdo a
tais sistemas?”.

Diante do exposto, o objetivo geral da pesquisa descrita
neste trabalho foi analisar se o cargo e o grau de instrugdo
dos usuarios influenciam o nivel de satisfagdo dos mesmos
em relagdo aos ERPs empregados em suas organizagdes.
Para tal, foram delineados os seguintes objetivos especi-
ficos: (a) verificar se o cargo do usudrio do ERP apresenta
influéncia significativa sobre o seu grau de satisfagdo em re-
lagdo ao sistema; e (b) verificar se o nivel de instrucdo do
usuario do ERP apresenta influéncia significativa sobre o seu
grau de satisfagdo em relagdo ao sistema.
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Este artigo estd estruturado em cinco seg¢des (contando
com esta introdugdo). Na segdo 2, destaca-se uma breve
revisdao da literatura sobre temas importantes para a ade-
quada compreensdo deste trabalho. Em seguida, na segdo
3, ressalta-se a metodologia utilizada na pesquisa. Poste-
riormente, os resultados da pesquisa sdo apresentados e
discutidos (segdo 4). Por fim, na secdo 5, as consideragées
finais do estudo sdo destacadas, seguidas das referéncias
bibliogréficas.

2. REVISAO DA LITERATURA

2.1 A Evolugdo dos Sistemas de Informacgdes (Sls)

Pode-se dizer que a utilizagdo dos Sls computadoriza-
dos pelas organizag0es teve inicio na década de 1960 (Stair,
1998). Conforme Memdria (2010), a grande maioria dos sis-
temas era desenvolvida por equipes internas, uma vez que o
acesso a outros softwares ainda era muito restrito. Buscan-
do aprimorar a gestdo organizacional, iniciou-se o desenvol-
vimento de sistemas mais abrangentes, que controlassem os
processos de compra e armazenagem de materiais. Surge,
entdo, a técnica denominada Material Requirements Plan-
ning (MRP) que, de acordo com Franco (2005), foi o primeiro
antecessor ao ERP.

Consoante Corréa et al. (2009), o MRP é um maddulo que
se baseia na decisdo de manufatura de produtos acabados
e calcula as necessidades de fabricagdo (e.g., materiais,
tempo, liberagdo e vencimento de ordens de produgdo).
Utilizando-se de informagdes do cadastro de estruturas de
produtos e estoques, o sistema ainda permite a emissao de
relatérios que facilitam a gestdao dos processos produtivos.
Franco (2005) lembra que, inicialmente, o MRP era ligado
ao planejamento e ao controle de produgdo, notadamente
das organizagbes com caracteristicas industriais. Esse siste-
ma era capaz de trabalhar as ordens de produgdo de forma
integrada ao departamento de vendas, uma vez que este, ao
receber os pedidos de venda, repassava-os ao departamen-
to de produgdo por meio do MRP, ja estimando o tempo de
produgdo, nimero de funcionarios e matéria-prima neces-
saria para atender cada pedido.

Nos anos 1980, surgiu o MRP-Il, que superava a visao res-
trita a materiais e ampliava o controle para o chdo de fabri-
ca e outras areas ligadas a producdo (Breternitz et Galhardi,
2011). O MRP Il surgiu a partir do médulo MRP, ao qual fo-
ram agregados outros moédulos, como: programagado-mestre
de produgdo (MPS), célculo aproximado de necessidade de
capacidade (RCCP), célculo detalhado de necessidade de ca-
pacidade (CRP), controle de fabrica (SFC), controle de com-
pras (PUR) e vendas e planejamento de operagdes (S&OP),
conforme destacam Corréa et al. (2009).
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Na acepgdo de Marques (2008), o MRP-Il aumentou a efi-
ciéncia no planejamento e no controle dos planos de pro-
ducgdo, tornando o sistema integrado e interativo. O MRP ||
atendeu a evolugdo dos modelos de pesquisa operacional
da época, minimizando custos, perdas e tempo de atendi-
mento ou maximizando resultados da produgdo, econdomi-
cos e financeiros (Franco, 2005). O MRP-II passou, entdo, a
ser uma nova ferramenta de gestdo, que oferecia um vasto
numero de informacgGes capazes de subsidiar, ainda que ndo
plenamente, o processo de decisdao gerencial sobre outros
recursos que ndo so6 o da produgao.

Com as informagdes de entrada de matéria-prima, pro-
ducdo realizada, produtos em estoque, pedidos do setor de
vendas e outras informagdes ja absorvidas pelos médulos do
MRP, era fundamental oferecer um mddulo que atendesse
a érea fiscal e contdbil das organizagdes, também de forma
integrada. Com o MRP-II, mais robusto e capaz de oferecer
maior agilidade e redugdo de custos, a expressao ERP come-
¢ou a ser utilizada para denominar o novo sistema. Assim,
conforme Acar et al. (2017), o ERP pode ser compreendido
como uma evolugdo dos conceitos de MRP e MRP-II.

O cenario atual demonstra que a tendéncia dos softwa-
res é de possibilitar cada vez mais mobilidade e agilidade na
geracdo das informagdes, permitindo maior facilidade para
a tomada de decisdo. Dentre as inovagdes tecnoldgicas mais
recentes, a Internet e os ERPs foram as que apresentaram
maior repercussdo nas areas de contabilidade e finangas,
conforme destacam Wernke et Bornia (2001).

2.2 Sistemas de gestdo integrada (Enterprise Resources
Planning — ERP)

Conforme Couto et al. (2015), a tendéncia de aumento
no numero de empresas que visam maior agilidade do fluxo
de informagdes por meio do uso da Tl ndo é recente. Contu-
do, atualmente, com uma concorréncia crescente, motiva-
da, dentre outros fatores, pela globalizagdo dos mercados,
0 acesso a informagdo para tomada de decisdo se tornou
fundamental para a sustentabilidade e a sobrevivéncia de
muitas empresas. Dada a importancia da Tl para as organi-
zagOes, o perfeito entendimento do conceito de Sis torna-se
vital para a obtengdo do melhor resultado a partir da im-
plantagdo de um ERP em qualquer organizagdo. Constata-se
que o objetivo de uma organizagdao ao implantar um ERP en-
contra-se na propria definigdo de sistema apresentada por
Laudon et Laudon (2001) e O’Brien (2004): a integragdo dos
varios componentes do SI. Percebe-se que ndo ha evolugdo
no conceito dos sistemas, mas apenas o surgimento de fer-
ramentas que trabalham de forma integrada.

Stair (1998) afirma que o sistema trabalhando de forma
integrada seria o principio bdsico na visdao de interagdo en-

tre elementos e componentes para se atingir os objetivos
da sua implantagdo. Na visdo de Acar et al. (2017), essa in-
tegragdo é cada vez mais importante nas empresas atual-
mente. Tais autores afirmam que as organizagGes atuais sdo
normalmente entendidas em uma visdao mais abrangente,
que inclui fornecedores, distribuidores e clientes, envolvidos
em processos que lidam tanto com bens e servigos quanto
com informagGes. Assim, um ERP passa a ser um sistema ge-
ralmente essencial as empresas para gerenciar ndo apenas
as suas atividades internas, como também a sua cadeia de
suprimentos, por meio da identificagdo, captura, integragdo
e armazenamento de informagdes criadas por meio da exe-
cugdo das transagdes do negdcio a partir de todas as transa-
¢Oes internas e externas da empresa.

De forma geral, um sistema ERP pode ser definido como
um software que é passivel de ser instalado em todos os
setores da organizagdo, desde a produgdo até a area de re-
cursos humanos, mesmo que geograficamente isolados. Ge-
ralmente, o sistema recebe os dados referentes as inimeras
transagOes efetuadas, armazenando-os em uma base de da-
dos Unica. Assim, é possivel realizar uma posterior consulta
e iniciar diversas transagdes automaticamente, a partir da
entrada de dados inicial. Acar et al. (2017) afirmam que exis-
tem muitos fornecedores de ERPs no mercado atual, sendo
que alguns deles sdo muito caros e englobam uma série de
madulos, enquanto outros sdo mais baratos e focam apenas
em determinadas atividades das empresas.

Baykasoglu et Golciik (2017) destacam que a implemen-
tagdo adequada de um ERP pode fornecer a empresa vanta-
gens competitivas, a partir de aprimoramentos significativos
em eficiéncia, produtividade e qualidade. Johansson et al.
(2016) ressaltam que, quando surgiram os ERPs, estes eram
vistos como uma fonte de vantagem competitiva para as
empresas. Todavia, com o passar do tempo, esse tipo de S|
se tornou uma espécie de pressuposto para manutengao no
mercado das empresas manufatureiras.

Segundo Baykasoglu et Golciik (2017), apesar de seus
beneficios potenciais, as empresas podem ter sérias
dificuldades em implantar um ERP. O’Brien (2004) aponta
que outros autores tratam dos componentes relacionados a
um sistema como esse, levando a reflexdo da importancia de
acompanhar as pessoas como parte integrante do processo
de implantagdo de sistemas de gestdo integrada. Ressalta-se
que, se os individuos ndo estiverem sensibilizados e convic-
tos da importancia do ERP para a organizagdo, pode-se com-
prometer significativamente todo o esforgo de implantagdo
do sistema.

A implantagdao de um ERP pode influenciar de forma po-
sitiva ou negativa na operagdo de uma organizagdo, tanto
em fung¢do da complexidade que envolve todo o processo
de implantagdo quanto em fungdo da utilizagdo do sistema



no dia a dia. Segundo Acar et al. (2017), cerca de um tergo
das implantagées de ERP falham devido a uma série de pro-
blemas. De acordo com Scott et Vessey (2000), os proble-
mas associados a implantagdo de software ndo sdo novos,
nem especificos de sistemas que operam de forma integra-
da; entretanto, os ERP tém sido responsabilizados pelo mal
desempenho de vérias organizagdes. Por esse motivo, a se-
legdo e a implantagdo de um ERP devem ser criteriosas e
incluir diversos fatores que podem contribuir para a geracdo
de beneficios efetivos para as organizacGes. Nesse sentido,
Fernandes et al. (2017, p. 59) afirmam que:

a implantagdo e a utilizagdo de sistemas ERP exi-
gem um alto grau de maturidade da organizagao
referente a organizagdo, aos processos e a ges-
tdao, o que poderia ser um dificultador para as
médias e, principalmente, pequenas empresas,
especialmente quando o uso e os beneficios do
sistema vdo de atividades operacionais para as
estratégicas.

Outra fase critica é a da parametrizagdo do ERP, pois é
0 momento em que o sistema serad desenvolvido, visando
atender de forma precisa os processos operacionais da or-
ganizagdo. Nessa fase, o usudrio padroniza uma série de in-
formagdes que, durante a operagdao do ERP, resultardo na
eficdcia dos relatérios e em todo o bom funcionamento do
sistema. Corréa et al. (2009) afirmam que a fase de parame-
trizagdo do ERP é uma das atividades mais importantes e, ao
mesmo tempo, é a mais negligenciada pelas organizagdes
que adotam um ERP. Para os autores, embora a parametri-
zacdo do sistema seja considerada de carater essencial para
o bom desempenho, o assunto ndo é bem tratado nem pela
literatura académica nem tampouco pela literatura prética
representada pelos manuais dos fabricantes e fornecedores.
Segundo esses autores,

(...) os manuais, por exemplo, explicam o que
sdo os parametros e qual a influéncia deles no
calculo que o sistema fara. Entretanto, negligen-
ciam o tratamento de como o tomador de deci-
sdao deve levar em conta sua realidade especifica
para entdo definir os valores dos parametros do
sistema (p. 107-108)

2.3 Metodologias e modelos de avaliagdo de sistemas

Além da importancia dos fatores até aqui mencionados
para uma implantagdo de ERP com sucesso, ressalta-se a re-
levancia dos métodos e modelos utilizados para a avaliacdo
desse tipo de sistema. Diante dessa relevancia, a avaliagdo da
implementag¢do adequada de sistemas se tornou um campo
muito ativo de pesquisa (Baykasoglu et Golciik, 2017). Con-
forme Johansson et al. (2016), o objetivo das varias ferra-
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mentas e abordagens para se avaliar um S| é aumentar o co-
nhecimento sobre os investimentos de Tl planejados e criar
uma base para as melhores decisdes. Fernandes et al. (2017)
evidenciam a importancia dessa avaliagdo considerar de as-
pectos operacionais a estratégicos nas empresas. Por outro
lado, Fonseca et Rodello (2016) ressaltam que a relagdo de
custos e beneficios gerados pelos ERPs nas empresas ainda
ndo esta claramente definida, sendo considerada de dificil
avaliagdo, por envolver fatores financeiros e ndo financeiros,
assim como englobar aspectos tangiveis e intangiveis. Ape-
sar de tal limitagdo, para mensurar os resultados alcanga-
dos tanto na implantagdo quanto na poés-implantagdo de um
ERP, podem-se utilizar modelos j& aplicados em pesquisas
anteriores.

Para Zwass (1992), a implantagdo de um Sl deve ser pre-
cedida de certa expectativa em relagdo a qualidade das
informacgdes geradas pelo sistema. Sendo assim, torna-se
fundamental a determinagdo de quais informagdes serdo
necessarias com a implantagdo de um ERP, bem como a qua-

lidade que se espera dessas informacdes.

Na acepgdo de Laudon et Laudon (1999), os critérios mais
importantes a serem observados na avaliagdo de sistemas
sdo os seguintes: (a) alto nivel de utilizagdo do Sl pelos usua-
rios; (b) satisfagdo do usudrio no que diz respeito a confor-
midade de suas expectativas em relagdo as informagdes
fornecidas pelo SI; (c) atitudes favoraveis dos usuarios do SI
e da equipe da drea de TI; (d) alcance das metas estabeleci-
das para funcionamento/implantagdo do sistema (objetivos
atingidos); e (e) retorno financeiro da organizagdo a partir
da implantagéo (i.e., reducdo de custos e/ou aumento das
vendas e lucros).

Para avaliagdo das informagOes geradas pelo Sl, Zwass
(1992) aponta que a busca por informagdes de qualidade
parte da premissa de que é possivel evidenciar alguns atri-
butos fundamentais que definem uma informagdo como de
qualidade. O autor sugere os seguintes atributos: conve-
niéncia, exatiddo, precisdo, completude, concisdo, relevan-
cia e forma apropriada, conforme mostra a Tabela 1.

Tabela 1. Atributos da informacdo gerada

ATRIBUTO
Conveniéncia

DESCRICAO
Informagao disponivel quando necessa-
ria e ndo desatualizada quando estiver
disponivel.

Exatiddo Realidade que a informacdo representa;
livre de erros.
Precisdo Informagdo com um grau de precisao
apropriado aos dados em questdo para a
tomada de decisdo.
Completude Inclusdo de tudo o que o usudrio precisa

saber sobre a situagdo em questdo.
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Concisao N3do inclusdo de elementos desnecessa-
rios ao usudrio.
Relevéncia Influéncia direta na situagdo de tomada

de decisdo.
Selecdo e adequacdo do nivel de detalhes
e formato para cada situagdo.
Fonte: Elaborado a partir de Zwass (1992)

Forma apropriada

Alter (1996) desenvolveu uma metodologia para anali-
se de sistemas, chamada Work-Centered Analysis (WCA),
com o objetivo de levar a compreensdo de um sistema de
trabalho desenvolvido por um SI, de modo a possibilitar
que uma organizagao possa decidir se precisa criar um sis-
tema ou promover melhorias nos ja utilizados. A principal
utilizagdo do modelo WCA, proposto por Alter (1996), é
para andlise de Sls tendo em vista os seguintes aspectos:
(i) clientes (internos e externos) — sdo as pessoas que re-
cebem e utilizam as informagdes e dados fornecidos pelo
sistema, usuarios finais das informacgdes fornecidas pelo
ERP; (ii) produtos — sdo as saidas do sistema, no caso dos
ERPs, sdo as informagdes fornecidas aos usuarios finais;
(iii) processo de negdcio — sdo as fases/participantes de
um processo ou atividades que contemplam pessoas,
informacgdes e outros recursos que criam valor para os
clientes internos ou externos; (iv) participantes — sdo as
pessoas que desenvolvem as rotinas operacionais no sis-
tema, no caso dos ERP, sdo os usuarios responsaveis pela
entrada de dados no SI, manipulagdo de informagdes e
geracgdo dos relatérios de saida; (v) informagdo — sdo as
informacgdes recebidas, criadas ou alteradas pelo sistema;
e (vi) tecnologia — o recurso tecnoldgico que o Sl utiliza.

A metodologia WCA ainda inclui cinco perspectivas
de analise para os sistemas, a saber: (a) arquitetura —
apresenta como o sistema utilizado pela organizagdo
ou proposto para implantagdo desenvolve suas rotinas
operacionais, destacando seus componentes, a maneira
como estes se encontram dispostos e o funcionamento
sistémico; (b) desempenho ou performance — propde a
verificagdo do modo como o sistema opera e se a sua ope-
racdo estd se dando de forma correta; (c) infraestrutura
— contempla os recursos dos quais o sistema depende e
os quais compartilha com outros sistemas utilizados pela
organizagdo.; (d) contexto — é o ambiente técnico e orga-
nizacional em que o sistema desenvolve suas atividades
operacionais, incluindo acionistas, assuntos competiti-
vos e reguladores externos a empresa, politicas, prati-
cas e cultura organizacional; e (e) riscos — consistem em
eventos previsiveis cuja ocorréncia poderia resultar em
degradacgdo ou falha do sistema. Os riscos podem estar
relacionados a trés aspectos principais: acidentes e mau
funcionamento (e.g., bugs e falhas humanas); crime de
computador (e.g., hackers, virus, falsificacbes e transfe-
réncias bancarias ndo autorizadas); e falhas de projeto.

Existe uma série de estudos na literatura sobre a ava-
liagdo de Sls. Cardoso (2001), por exemplo, pesquisou
sobre o uso do ERP SAP R/3 na area financeira de uma si-
derurgica utilizando-se das perspectivas de desempenho
e de riscos evidenciadas pela metodologia WCA. A aplica-
¢do dessa metodologia também permite uma analise das
caracteristicas e atributos das informagdes do ERP men-
cionados na Tabela 1, levando em consideragdo os seis
elementos compreendidos pela metodologia: clientes,
produtos, processo de negdcios, participantes, informa-
¢do e tecnologia.

Por sua vez, Passolongo (2004) avaliou se as informa-
¢oes financeiras geradas pelos sistemas de informacgdes
financeiras de trés empresas distintas atendiam as ne-
cessidades informacionais dos administradores. O estudo
também se baseou nos modelos e conceitos apresentados
por Zwass (1992) e Alter (1996), levando em consideragdo
as caracteristicas e atributos das informagées. Concluiu-
-se que os Sls analisados ndo atendem as necessidades de
informacgdes para atomada de decisdo e, ainda, que os Sls
sdo pouco flexiveis, dificultando as mudancgas de acordo
com as expectativas da alta diregao das organizagdes
pesquisadas.

J4 A. Souza et al. (2012) avaliaram a satisfagdo de usua-
rios de sistemas de informagbes hospitalares de oito or-
ganizagOes com a aplicacdo dos modelos de Zwass (1992)
e Alter (1996). A metodologia aplicada possibilitou a ana-
lise ndo apenas dos Sls como sistemas, mas também do
motivo de sua existéncia na organizagdo. Com a utilizagdo
do modelo WCA, observaram-se o SI, as informagoes ge-
radas, as atividades e recursos para criagdo de valor para
0s usuarios internos e externos as organizacdes pesqui-
sadas. Os resultados do estudo apontam que, embora os
S| analisados atendam a maioria dos atributos avaliados,
tais sistemas ainda podem ser aprimorados. A pesquisa
ainda concluiu que a satisfagdo dos usuarios em relagdo
as informagOes geradas é maior do que em relagdo ao S|
propriamente dito, em fun¢do da necessidade de aprimo-
ramento.

Couto et Cunha (2012), também utilizando parte
da metodologia desenvolvida por Zwass (1992) e Alter
(1996), analisaram se o ERP SAP R/3 é capaz de atender
as necessidades de informagdes dos usudrios, oferecen-
do suporte ao processo de tomada de decisdo. O estudo
contemplou informagdes dos usudrios de duas empresas
de médio porte e, por meio da metodologia aplicada, foi
possivel observar que, embora o sistema possa apresen-
tar limitacGes e dificuldade de acesso as informagdes pe-
los usuarios, o SAP R/3 atende as necessidades de infor-
macgdes para suporte a tomada de decisdo nas empresas
pesquisadas.



Outros modelos e metodologias também podem ser
aplicados dependendo dos objetivos que se pretende
atingir, tais como: fatores criticos de sucesso (critical suc-
cess factors — CSFs) (Baykasoglu et Golciik, 2017; Parhiz-
kar et Comuzzi, 2017); ferramentas de analise economi-
ca, como o retorno sobre o investimento (return on the
investment — ROI), andlise custo beneficio (cost benefit
analysis — CBA) ou custo total de propriedade (total cost
of ownership — TCO) (Johansson et al., 2016); e opgdes
reais (Fonseca et Rodello, 2016).

Contudo, a dificuldade em se avaliar os ERPs pode ser
entendida por meio das caracteristicas do proprio siste-
ma, conforme Fonseca et Rodello (2016). Apesar disso,
esses mesmos autores destacam a importancia de se ava-
liar de alguma forma “o valor proporcionado pelos siste-
mas ERP, os quais sdo cada vez mais frequentes nos cena-
rios de negdcios, demandando crescentes investimentos”
(Fonseca et Rodello, 2016, p. 159). Assim, para desenvol-
vimento do estudo descrito neste trabalho, buscou-se a
utilizagdo dos modelos mencionados e detalhados ante-
riormente em fungdo da praticidade e dos resultados po-
sitivos testados em estudos anteriores.

3. METODOLOGIA

Para o desenvolvimento da pesquisa, cujos resultados
sdo destacados neste artigo, adotou-se uma abordagem
quantitativa. De acordo com Collis et Hussey (2005, p. 26),
a pesquisa de natureza quantitativa tem como enfoque a
mensuracdo de fendmenos, envolvendo a coleta e a ana-
lise de dados numéricos com aplicagdo de testes estatisti-
cos. Optou-se, no contexto quantitativo, pela realizacdo de
um survey. Para Collis et Hussey (2005:70), o survey é uma
metodologia positivista, na qual uma amostra de sujeitos é
retirada de uma populagdo e estudada para se fazerem infe-
réncias sobre essa populagdo.

Quanto aos fins, a pesquisa apresentada neste artigo se
caracteriza como exploratéria e descritiva. Ainda de acordo
com Collis et Hussey (2005), a pesquisa exploratdria é reali-
zada sobre um problema ou questdo de pesquisa para a qual
ha poucos estudos anteriores. Consoante Tripodi (1975) e
Beall (2002) apud Souza et al. (2010), a pesquisa explorato-
ria tem como finalidade a formulagdo de um problema ou
de questées que poderdo proporcionar maiores informa-
¢Oes sobre um tema ainda pouco abordado. A pesquisa é
descritiva porque visa descrever percepgoes, expectativas e
observagGes de pessoas que operam o ERP implantado nas
organizagdes objeto desta pesquisa. Por fim, Collis et Hussey
(2005) apontam que esse tipo de pesquisa também é usado
para identificar e obter informagGes sobre as caracteristicas
de um determinado problema ou questdo.
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Primeiramente, realizou-se uma pesquisa bibliografica
com base no acesso a sitios eletronicos de revistas, anais de
congressos, plataforma eletrénica ProQuest (www.search.
proquest.com), portal de periddicos eletronicos da CAPES
(www.periodicos.capes.gov.br) e bancos de teses e artigos
on-line de universidades. Esse estudo teve como enfoque
artigos, dissertagdes e teses recentes que versam sobre o
tema abordado nesta pesquisa.

Posteriormente, foram aplicados questiondrios junto a
um total de 115 usudrios de ERPs, lotados nos setores de
contabilidade e finangas. Os respondentes, necessariamen-
te, tinham que ser usudrios do sistema utilizado pela organi-
zagdo pesquisada. Optou-se pelo estudo em 13 organizagdes
que utilizam sistemas distintos para a gestao da organizagdo,
sendo eles: RM e Datasul da TOTVS e SAP R/3 da SAP. A es-
colha das organizagGes e dos usuarios pautou-se na facilida-
de de acesso as informagdes por meio de funciondrios com
0s quais os pesquisadores tinham contato. Dessa forma, a
amostra da pesquisa pode ser classificada como ndo proba-
bilistica por conveniéncia, conforme Alencar (2007).

A aplicagdo dos questionarios semiestruturados (adapta-
do de Souza et al., 2010) e composto de questdes fechadas
com escala Likert de 6 pontos, foi realizada com superviso-
res, gerentes, diretores e demais usuarios dos ERP, tendo
sido garantido o sigilo quanto ao nome dos respondentes
e das organizagGes pesquisadas quando da divulgagdo da
pesquisa. A Tabela 2 apresenta a escala adotada para a ana-
lise dos dados de cada uma das se¢des do questionario que
nesta pesquisa serdo mencionadas como “categoria de ana-
lise”. Para cada uma das respostas do questionario foi ado-
tado um valor numérico, pelo qual os usuarios entrevistados
indicaram o seu grau de concordancia ou discordancia em
relagdo as assertivas apresentadas.

Tabela 2. Escala Likert adotada e valores utilizados para a
categoria de andlise |

RESPOSTA VALOR ATRIBUIDO
Muito ruim 0

Ruim

Regular

Satisfatorio

Bom
Muito Bom

Fonte: Os préprios autores.

U b WN K

A categoria de anadlise | do questionario contemplou
sete partes, conforme apresentado na Tabela 3. O objeti-
vo foi coletar dados e evidéncias de mais de uma fonte,
de forma que, ao final, as repostas pudessem convergir e
possibilitar um rico conjunto de dados sobre a questdo da
pesquisa e capturar a complexidade do contexto que a en-
volve, tal como recomendam Pozzebon et Freitas (1997).
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Tabela 3. Aspectos ligados a avaliagdo do sistema de informagGes

ASPECTO DESCRIGCAO

Tabela 4. Escala Likert adotada e valores utilizados para as
categorias de andlise Il e Il

Funcionalidade Relacionado ao desempenho
do sistema no dia a dia; se nao
apresenta problemas, como len-
tidao em responder as consultas

efetuadas.

RESPOSTA

VALOR ATRIBUIDO

Relacionado ao nivel de facilidade
e agradabilidade na utilizacdo das
telas e rotinas do sistema.

Interface com o
usudario

Discorda totalmente 0

Discorda
Indiferente
Concorda com restrigdes
Concorda
Concorda totalmente

U b WN B

Facilidade de aces-
so a informacgao

Relacionado ao acesso geral ao
sistema, login, menus e telas, bem
como obtencdo sem dificuldades
das informacgdes de que se necessita
para executar as tarefas.
Relacionado a capacidade do siste-

Disponibilidade das

Fonte: Os préprios autores.

Tabela 5. Aspectos ligados a satisfagdo do usudrio quanto as

informagdes

ASPECTO

DESCRICAO

informagdes ma em atender de forma plena as
necessidades do usudrio.
Flexibilidade Relacionado ao atendimento de

novas necessidades que surgem na
drea especifica de atuagdo e geragdo
de novas informagdes.
Relacionado ao modo como o siste-
ma desenvolve suas operagoes, ou
seja, se 0 mesmo trabalha de forma
integrada entre moédulos.
Uma avaliagdo do sistema de forma
geral pelo usudrio.
Fonte: Elaborado a partir de Souza et al. (2012, p. 11)

Integracdo do
sistema

Avaliagdo geral

A Tabela 4 apresenta a escala utilizada para as cate-
gorias de analise Il e Ill da pesquisa e apresenta o va-
lor numérico atribuido pelos usudrios, representando o
grau de satisfagdo com as informagdes obtidas por meio
do ERP e com os resultados oferecidos pelo sistema. A
parte Il do questionario teve como foco a satisfagdo do
usudrio quanto as informagdes fornecidas pelo ERP, con-
templando dez atributos para avaliagdo. Essa categoria
de andlise é descrita no Tabela 5. Na parte Il (Tabela 6),
buscou-se avaliar se a expectativa do usuario quanto as
informacgdes fornecidas pelo sistema estava sendo aten-
dida. Para isso, os usuarios responderam a cinco catego-
rias de avaliagdo, de acordo com a escala apresentada
na Tabela 2.

Clareza dos relatérios

Avalia os relatérios fornecidos pelo
sistema; se sdo adequados e de facil
interpretagdo, em tela e impressos.

Completude das infor-

Avalia se a informagdo é completa, sem

magoes excessos ou necessidade de buscar
outras fontes.
Redigita¢do de dados Avalia a capacidade de o sistema

exportar ou importar dados de/para
outros sistemas, eliminando ou ndo a
necessidade de redigitagao.

Confiabilidade das
informagdes

Avalia se as informagdes estdo corretas
e se ndo estdo desatualizadas; diz
respeito a confiabilidade dos nimeros
fornecidos e dependéncia em relagdo
as informagbes para se ter sucesso as
tarefas.

Utilidade das informa-
coes

Avalia se a informagdo pode contribuir
para o usudrio no desempenho de suas
fungdes.

Concisdo das informa-
coes

Avalia se a informac@o é objetiva,
simples e clara.

Relevancia das infor-
magoes

Avalia se a informagdo é relevante/im-
portante para o usuario, para a divisao
ou para a organizagdo, ou seja, se pode
ser utilizada para a tomada de decisao.

Compreensibilidade
das informagoes

Avalia se a informagdo estd em um
formato compreensivel.

Consisténcia das infor-
magoes

Avalia se a informag@o é consistente
com outras fontes de dados.

Qualidade das infor-
magoes

Avalia se as informagdes originadas do
sistema sdo de qualidade e possibilitam
a interpretacdo, compreensdo e apli-
cacdo no trabalho desenvolvido pelo
usuario ou demandante da informagao.

Fonte: Elaborado a partir de Souza et al. (2012, p. 12).



Tabela 6. Expectativa do usudrio quanto as informagoes

fornecidas
ASPECTO DESCRICAO
Utilidade Avalia se as informagbes correspondem
as expectativas e necessidade do usuario.
Relevancia Avalia se o sistema fornece todas as
informagdes de que o usudrio necessita
para o desempenho do trabalho.
Objetividade Avalia se as informacgdes sdo apresen-
tadas de forma clara, objetiva e de facil
entendimento pelo usuario.
Importancia Avalia se as informacdes sdo impor-

tantes para o desenvolvimento das
atividades.
Avalia se as informagdes sdo confidveis
para a tomada de decisdo.
Fonte: Os préprios autores.

Confiabilidade

A coleta de dados foi realizada entre o primeiro semestre
de 2011 e o primeiro semestre de 2012. Foi utilizado conta-
to telefénico com o responséavel em cada uma das organiza-
¢Oes, além do contato por correio eletrénico, com o objetivo
de ampliar a representatividade da amostra com a inclusdo
do maior numero possivel de questionarios respondidos. O
total de respostas obtidas foi elevado, considerando-se um
total de 13 organizagGes dentre as 15 convidadas e o recebi-
mento de 115 questiondrios.

A anadlise dos dados coletados na pesquisa ocorreu apods
seu processamento com o aporte do software Statistical
Package for the Social Sciences (SPSS) versdo 20. A partir do
agrupamento das respostas obtidas pelo questionario, bus-
cou-se identificar a tendéncia das respostas em cada item
analisado por meio de parametros estatisticos descritivos e
histogramas de distribuigdo.

Com o objetivo de identificar a possibilidade de utilizagdo
de técnicas paramétricas para andlise dos dados, aplicou-se o
teste Kolmogorov-Smirnov (KS). O teste KS é a forma usual de
comparar uma amostra comum a distribuigdo tedrica e é um
conjunto de realizagbes de uma distribui¢do uniforme entre 0
e 1. Os resultados indicaram que, de todas as varidveis analisa-
das, nenhum dos dados apresentou uma distribui¢do normal.

Uma vez confirmado que os dados coletados durante
a pesquisa ndo caracterizavam uma distribuicdo normal,
partiu-se para uma andlise ndo paramétrica de dados. De
acordo com Triola (2008), os métodos ndo paramétricos tém
como principais caracteristicas: (i) podem ser empregados
em casos de dados categoricos; (ii) aplicam-se a uma varie-
dade de situagGes; e (iii) ndo exigem populagdes normal-
mente distribuidas.

Utilizou-se a correlagdo dos atributos e aspectos das ca-
tegorias de analise aplicando o coeficiente de correlagdo de
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Spearman. Entende-se por coeficiente de correlagdo uma
medida numérica que corresponde a forgca da relagdo exis-
tente entre duas ou mais varidveis que representam dados
quantitativos (Triola, 2008). A correlagdo pode ser definida
quanto ao sentido positivo ou negativo, o qual pode variar
entre +1 e -1 (Landis et Koch, 1997).

Para comparagdo dos indices dos construtos caracte-
risticos do ERP (categoria de andlise 1), informacées for-
necidas (categoria de andlise Il) e satisfagdo dos usudrios
(categoria de anélise I1l) com as variaveis de perfil, utilizou-
-se a técnica Chi-Square Automatic Interaction Detector
(CHAID). Essa técnica, proposta por Kass (1980), permite
avaliar o relacionamento entre uma variavel dependente
e outras em nivel categdrico ou continuo. O resultado é
apresentado em forma de “drvore” nas quais constam as
variaveis preditoras que estdo mais bem associadas a va-
ridvel dependente. Os subconjuntos resultantes apresen-
tam uma maior homogeneidade internamente em relagao
a varidvel dependente, havendo a maior heterogeneidade
possivel entre os subconjuntos formados. Os critérios de
divisdo ou agrupamento utilizados nessa técnica foram fi-
xados em 5%, ou seja, os subconjuntos possuem diferenca
relevante com 95% de certeza.

4. RESULTADOS

4.1 Analise descritiva dos dados

Conforme explicitado na secdo anterior, a pesquisa de
campo foi realizada entre o primeiro semestre de 2011 e o
primeiro semestre de 2012, consistindo na consulta a 115
usuarios que participaram do processo de implantagdo de
ERPs nas 13 empresas objeto do estudo. Fazendo uma dis-
tribuicdo por cargo dos 115 usudrios, 30,43% dos que res-
ponderam ao instrumento de coleta de dados da pesquisa
ocupam posi¢ao de Supervisdao-Chefia e 69,57% a posi¢dao
de Auxiliar Técnico. A Tabela 7 mostra a distribuicdo dos
respondentes por empresa. Salienta-se que as empresas re-
ceberam nomes ficticios por questdes de confidencialidade
dos dados.

Por sua vez, realizou-se a distribuicdo dos usudrios apre-
sentando a quantidade e o percentual de usudrios por grau
de instrugdo em relagdo ao total da amostra e em relagdo ao
total por empresa.

Destaca-se que todos os entrevistados participaram da
implantagdo do sistema ERP operado pela organizagdo pes-
quisada (RM ou Datasul da TOTVS, ou SAP R/3 da SAP). A
distribuicdo do percentual de empresas por ERP pode ser
verificada na Figura 1.
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Tabela 7. Usuarios por grau de instru¢do/organizagao

AUXILIAR TECNICO TOTAL
SUPERVISAO CHEFIA CARGO/FUNCAO GERAL
N° usudrios 5 2 7
Alfa % Total 6,3% 57% 6,1%
% Total Geral 71,4% 28,6% 100,0%
N° usuarios 7 1 8
Beta % Total 88% 29% 7,0%
% Total Geral 87,5% 12,5% 100,0%
N° usuarios 8 0 8
Delta % Total 10,0% 0,0% 7,0%
% Total Geral 100,0% 0,0% 100,0%
N° usudrios 6 1 7
Gamma % Total 7,5% 2,9% 6,1%
% Total Geral 85,7% 14,3% 100,0%
N° usuarios 6 3 9
Eta % Total 7,5% 8,6% 7,8%
% Total Geral 66,7% 33,3% 100,0%
o N° usudrios 9 2 11
g, lota % Total 11,3% 57%  9,6%
é % Total Geral 81,8% 18,2% 100,0%
?9 N° usudrios 6 4 10
5 Kappa % Total 7,5% 11,4% 8,7%
< % Total Geral 60,0% 40,0% 100,0%
E N° usuarios 4 2 6
g Theta % Total 5,0% 5,7% 5,2%
% Total Geral 66,7% 33,3% 100,0%
N° usudrios 4 5 9
Sigma % Total 50% 143% 7,8%
% Total Geral 44,4% 55,6% 100,0%
N° usuarios 2 6 8
Phi % Total 2,5% 17,1% 7,0%
% Total Geral 25,0% 75,0% 100,0%
N° usuarios 5 2 7
Chi % Total 63% 57% 61%
% Total Geral 71,4% 28,6% 100,0%
N° usudrios 12 3 15
Omega % Total 15,0% 8,6%  13,0%
% Total Geral 80,0% 20,0% 100,0%
N° usuarios 6 4 10
Zeta % Total 75% 11,4% 8,7%
% Total Geral 60,0% 40,0% 100,0%
I:I- N° usuarios 80 35 115

Fonte: Os proprios autores.

Gar[;::taa;;Eta Affa, Kappa,
T
' BRM
Beta; Chi: ® Datasul
Omegae uSAPR3

Zeta. 31%

Figura 1. Percentual de organizagGes por ERP
Fonte: Os préprios autores.

O processo de implantagdo de um ERP pode tornar-se
incapaz de oferecer os resultados previstos caso ndo seja
operado de forma adequada por seus usudrios. Nesse senti-
do, a fase de planejamento deve prever o investimento em
capacitagdo dos usuarios envolvidos em cada processo a ser
integrado. Marques et Lazzarini Neto (2002) admitem que
o sucesso da implantagdo de um ERP pode ser considerado
inovador quando existe a conciliagdo entre treinamento de
recursos humanos e investimento em TI.

4.2 Influéncia do cargo e grau de instrugdo na avaliagdao
do ERP

Tal como destacado anteriormente, diversos estudos
como Cardoso (2001), Souza et laronzinski (2007), Jesus et
Oliveira (2007), Souza et al. (2009), Kale et al. (2010), Couto
(2011), Américo et al. (2011), Couto et Cunha (2012), Souza
et al. (2012) destacam a complexidade da implementagdo
de ERP e, ao mesmo tempo, a importancia do usuario, tanto
no processo de implementagdo quanto de manutengdo das
informag0es para o funcionamento dos ERPs. Entretanto, a
maioria das pesquisas suscita duvidas em relagdo a compe-
téncia dos usudrios para avaliar o ERP utilizado pela orga-
nizagdo, uma vez que o mesmo pode ndo possuir conheci-
mento técnico e/ou profissional suficiente para criticar os
resultados do sistema e oferecer uma avaliagdo adequada
sobre o sistema integrado.

Para elucidar essa questdo e atender ao objetivo geral
deste estudo, buscou-se avaliar a influéncia do cargo e do
nivel de instrugdo do usudrio no resultado de sua avaliagdo
em relagdo ao ERP implantado na organizagdo. Inicialmente,
aplicou-se o método de correlagdo entre os atributos e as-
pectos avaliados nas cinco categorias de anélise com o car-
go/fungdo ocupado e com o grau de instrugdo dos usuarios.

Em geral, os resultados apontam que, quanto mais alto
o cargo ocupado pelo usudrio, maior a tendéncia do usua-



rio em avaliar os atributos mais negativamente. Em outras
palavras, os ocupantes de cargos operacionais de auxiliar/
técnico apresentaram tendéncia de avaliagdo superior aos
ocupantes dos niveis de supervisdo/coordenacdo, tal como
o atributo Interface. Quando o mesmo atributo foi analisado
a partir do grau de instrugdo, também se notou que, quanto
maior o grau de instrugdo do usuario, menor é a avaliacdo
do atributo.

E possivel que o resultado divergente obtido pela analise
entre os cargos, bem como entre os diferentes niveis de
instrucdo dos usudrios, esteja ligado as tarefas desenvolvidas
por cada um deles. O acesso as rotinas operacionais é
muito mais utilizado pelos usuarios que registram as
informacGes no dia a dia, ou seja, os ocupantes dos cargos
auxiliar/técnico. Tais informagdes, com raras excegdes, sdo
registradas pelos cargos de supervisdo/coordenagdo. Esses
ultimos usuarios geralmente estdo ligados a niveis mais
estratégicos dentro das organizagdes e utilizam rotinas que
consolidam os dados, gerando informagdes para tomada de
decisdo e, em algumas organizagdes, podem ndo dominar as
rotinas operacionais, fato que pode justificar os resultados
apresentados.

A avaliagdo geral do sistema também apresentou resulta-
do adverso entre os cargos, sendo a segunda com resultado
mais relevante e também considerada fortemente signifi-
cativa. Para este atributo, a Tabela 8 detalha os resultados
apresentados anteriormente, especificando a avaliagdo en-
tre os diferentes cargos e constatando que a avaliagdo geral
do ERP é diferente entre os usuarios dos niveis operacionais
e de supervisdo/coordenacdo nas organizacBes pesquisa-
das. Os atributos flexibilidade e facilidade de acesso tam-
bém apresentaram resultados significativos e relevantes
para a constatagdo dos objetivos deste estudo.

Tabela 8. Avaliagdo do usudrio por cargo/fungao
para o atributo avaliagcdo geral
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sistemas oferegam possibilidades de confecgdo de outros, é
necessario conhecimento de programagdo ou contratagdo
de servigos adicionais junto ao fornecedor do sistema.

Quanto a facilidade de acesso, a avaliagdo dos usuarios
prevé o dominio do acesso ao ERP, bem como a obtengdo
das informag0es de forma facil para execugdo das tarefas. A
avaliagdo para esse atributo apresentou resultado divergen-
te entre os cargos, o que estd ligado as atribui¢ées que cada
um deles desenvolve, tal como destacado anteriormente.
Esse fato pode dificultar uma adequada avaliagdo desse atri-
buto pelos niveis mais altos na hierarquia da organizagao,
pois no momento da confecgdo de relatdrios e, consequen-
temente, ao encontrar inconsisténcia nas informagoes, o
supervisor/coordenador fica dependente de solugbes que
se encontram no nivel auxiliar/técnico, o que impede maior
agilidade na obtencdo das informagdes. Quando analisados
os resultados do atributo facilidade de acesso em correlagéo
com o grau de instrugdo dos usuarios, também houve varia-
¢do significativa. Confirmou-se que, quanto maior o grau de
instrugdo do usuario, mais critica foram as avaliagGes para
o atributo.

Visando avaliar a relagdo do cargo/fungdo com os atri-
butos da categoria de andlise |, utilizou-se a técnica CHAID.
Os resultados se mostraram significativos estatisticamente
no que tange a diferenga de médias, apresentando a arvore
que destaca diferenca significativa entre o cargo/funcéo e os
atributos que foram avaliados para os ERP (Figura 2).

Caracteristicas

NGO

Média
Desvio Pad.
n

%

Previsto

3.4921

0,904
115
100,0

3.421

=

Cargo Fungio
ValorP ajust.=0,009, F=7,102,

df1=1, df2=113

Cargo Satisfa- Muito
g~/ Ruim Regular L. Bom
Funcao toério Bom
Audliar/ 5 oo 1os%  22,5%  40,0% 22,5%
Técnico
SUPENVISO/ ¢ Jot o g% 40,0%  20,0% 11,4%
Coordenador
Total 3,5% 15,7% 27,8% 33,9% 19,1%

Fonte: Os préprios autores.

A flexibilidade estd relacionada com a avaliagdo do usua-
rio quanto as necessidades de geragdo de novas informagdes
a partir do sistema. Certamente, a confecgdo de relatérios
é uma dessas necessidades e, conforme relatado anterior-
mente, nas organizacdes pesquisadas, esta € uma atribuigdo
da supervisdo/coordenagdo. Como ja destacado, os rela-
torios apresentados pelos ERP sdo limitados e, embora os

Supenvisdo / Chefia

Auxiliar/ Técnico

Né 1 Né 2
Média 3,000 Média 3,566
Desvio Pad. 0,956 Desvio Pad. 0,845
n 35 n 80
% 304 % 696
Previsto 3,080 Previsto 3,666
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Avaliagdo - Sistemas de Informagdo

N6 O
Média 3,723
Desvio Pad. 0,829
n 115
% 100,0
Previsto 3,723
=

Cargo Fungdo
ValorP ajust=0,001, F=10,622,
df1=1, df2=113

Supervisdo / Chefia Auxiliar/ Técnico

N6 1 N& 2
Média 3,358 Média 3,883
Desvio Pad. 0,902 Desvio Pad. 0,746
n 35 n 20
% 304 % 696
Previsto 3,358 Previsto 3,883

Figura 2. Diferenga de médias para cargo/fungdo
caracteristicas do ERP
Fonte: Os préprios autores.

Identificou-se que os usuarios que ocupam um nivel hie-
rarquico mais baixo (correspondente a 69,57%) tendem a
atribuir uma avaliagdo mais positiva as caracteristicas do
ERP (média igual a 3,566) e a avaliacdo geral do ERP (mé-
dia igual a 3,883) do que os usudrios que ocupam 0s niveis
hierarquicos mais altos (correspondente a 30,43%). Estes
apresentaram uma avaliagdo mais negativa para as caracte-
risticas (média igual a 3,090) e para a avaliagdo geral do ERP
(média igual a 3,358).

Para a categoria de analise Il, os resultados da correlagdo
seguiram a mesma tendéncia de disparidade entre as ava-
liagdes, ao se considerar o cargo/funcdo e nivel de instrugdo
dos usuarios. O coeficiente que apresentou distor¢gdo mais
fortemente significativa entre a avaliagdo dos atributos foi o
referente a completude das informagdes.

Percebeu-se que ha uma caréncia dos usuarios do ni-
vel auxiliar/técnico em conhecer as reais necessidades in-
formacionais para tomada de decisdo, pois um percentual
acima de 63% apresentou avaliagdo entre “Concorda” e
“Concorda Totalmente” que o ERP atende as necessidades
de informagdes das organizagdes. O segundo atributo com
maior contraste entre as avaliagdes foi associado a clareza
dos relatérios. A avaliagdo dos auxiliares/técnicos apresen-
tou uma média superior a dos profissionais de supervisdo/
coordenagdo.

A qualidade das informagdes geradas pelo ERP deve ser
alvo de acompanhamento constante pela alta diregdo, pois
as informagdes subsidiam a tomada de decisdo e dependem
da eficiéncia dos processos e da eficacia com que sdo regis-

trados no sistema. Nesse caso, a avaliagdo dos cargos tam-
bém apresentou divergéncia em razdo do perfil do usuario.
Um percentual acima de 76% dos usudrios auxiliar/técnico
“Concordam” ou “Concordam Totalmente” que o ERP apre-
senta qualidade nas informagdes, contra 51,4% dos usuarios
dos cargos ligados a supervisdo e/ou coordenagao.

No que tange a diferenca de médias, observou-se que
0s usuarios que ocupam um nivel hierdrquico mais baixo
(69,57% da amostra) também atribuiram uma avaliagdo
mais positiva para as informag&es fornecidas pelo ERP utili-
zado (média igual a 3,980) do que os usudrios que ocupam
os niveis hierarquicos mais altos (30,43% da amostra). Estes
ultimos apresentaram uma avaliagdo mais negativa (média
igual a 3,313).

Os resultados por grau de instrugdo apresentaram ten-
déncia analoga aquela identificada entre os cargos, indican-
do que, quanto maior o nivel de instrugdo, maior é a diver-
géncia nos resultados das avaliagdes. Quando analisado os
resultados por grau de instrugdo para os trés atributos que
apresentaram maior coeficiente de correlagdo inversa entre
os niveis de instrugdo, a relevancia e a completude das infor-
magoes, seguidas da redigitacdo de dados, foram os aspec-
tos mais significativos em se tratando do grau de instrugdao
(significativos a menos de 1%).

O atributo relevancia das informacgdes geradas é avaliado
distintamente dependendo das atividades desenvolvidas:
para os cargos de supervisdo/coordenacdo, o fornecimen-
to de informagdes pelo sistema é muito importante para os
resultados ligados a tomada de decisdo com base nas infor-
magoes geradas pelo sistema. O mesmo se observa para a
completude das informagdes e redigitagdo de dados, sendo
as causas das divergéncias as mesmas ja evidenciadas na
analise desses dois atributos para o cargo/fungéao.

Relacionada a expectativa do usuario quanto as informa-
¢Oes fornecidas pelo sistema, a categoria de analise Ill tam-
bém apresentou diferenga entre as avaliagées em fungdo
do perfil dos usudrios, conforme apresenta a Tabela 9. Para
esta ultima categoria de andlise, os aspectos correlaciona-
dos com o cargo/func¢do se demonstraram mais adversos do
que para os diferentes niveis de instrugdo.

O aspecto referente as informagGes atenderem a neces-
sidade é mais bem avaliado entre os usuarios auxiliares/téc-
nicos do que entre aqueles dos niveis de supervisdo/coor-
denacgdo. Sabe-se que os usuarios dos cargos operacionais
necessitam do sistema para fechar os langamentos didrios
(i.e., entrada de notas fiscais, pagamentos, conciliagdes ban-
carias e contabeis), para os quais se dizem satisfeitos. Em
contrapartida, o objetivo dos ocupantes dos niveis de su-
pervisdo/coordenacdo é utilizar as informacgses registradas
pelos profissionais dos niveis inferiores e, diferentemente



271
Revista Eletronica Sistemas & Gestdo
Volume 12, Nimero 1, 2017, pp.260-274
DOI: 10.20985/1980-5160.2017.v12n3.785 I p—

Tabela 9. Correlagdo do cargo/fungdo e grau de instrugdo com os atributos da categoria de analise IlI

ATRI-
BUTO (a) (b) (c) (d) (e) (f) (g)
(a) Cargo/Fungdo 1,00
(b) Grau de instrugdo ,350%* 1,00
(c) Atendimento as necessidades pelas informagdes -,376*%*  -,157 1,00
(d) Recebimento de todas as informagdes -300%*  -,179  ,709** 1,00
(e) Clareza, objetividade e facil entendimento -,300*%* -,196* ,714** ,818** 1,00
(f) Importancia das informagoes para a atividade -,297**  -141  ,621** ,648** ,690** 1,00
() As Informagoes podemd?cz:étglzadas para tomada de 0,162  -,146  ,641** 641** 704** 588** 1,00

Fonte: Os préprios autores.

Notas: *significativo a menos de 5,0%; **significativo a menos de 1,0%.

destes, aqueles ndo se mostram satisfeitos. Conclui-se, por-
tanto, que, para a ultima categoria, a diferenga de opinides
estd ligada diretamente a fungdo que os usudrios desempe-
nham nas organizagdes, pois estd ligada diretamente aos ob-
jetivos desses usudrios com a utilizagdo do ERP.

A Figura 3 apresenta os resultados que se mostraram
significativos no que tange a diferenga de médias. Mais es-
pecificamente, tem-se a “arvore” com a diferenca que se
mostrou relevante entre o cargo/funcdo e os atributos refe-
rentes a satisfagdo dos usuarios. Identifica-se que os usua-
rios que ocupam um nivel hierdrquico mais baixo (69,57%
da amostra) se dizem mais satisfeitos com o ERP utilizado
(média igual a 4,011) enquanto os usuarios que ocupam o0s
niveis hierarquicos mais altos (30,43%) apresentaram uma

avaliagdo mais negativa (média igual a 3,535).

Com relagdo a anélise para o grau de instrugdo, confirma-
-se a hipdtese de que os niveis de instrugdo mais altos se
apresentam mais criticos em relagdo a objetividade, clareza
e entendimento das informagdes geradas, conforme se ob-
serva na Tabela 10. Entende-se que os niveis de supervisdo/
coordenacgdo apresentam maior facilidade de entendimento
das informagdes geradas pelo sistema, levando a uma me-
Ihor andlise, interpretacdo dos dados e critica das informa-
¢Oes geradas pelo ERP.

Satisfag3o dos Usuarios

N& O
Média 3,866
Desvio Pad. 0,845
n 115
% 1000
Previsto 3,866

=
Cargo Fungio
Valor-P ajust=0,005, F=8,222,
df1=1, df2=113

Supervisdo / Chefia Auxiliarf Técnico

Né 1 Né 2
Média 3,535 Média 4,011
Desvio Pad. 0,956 Desvio Pad. 0,752
n 35 n 20
% 304 % 696
Previsto 3.535 Previsto 4,011

Figura 3. Diferenca de médias para cargo/fungéo satisfagdo dos
usuarios
Fonte: Os proprios autores.

Em suma, para as organizagGes objeto deste estudo, con-
firma-se que ha influéncia fortemente significativa do cargo

Tabela 10. Avaliagdo do usudrio por grau de instrugdo para clareza, objetividade e facil entendimento das informagdes

DISCORDA CONCORDA COM CONCORDA
GRAU DE INSTRUGAO TOTALMENTE DISCORDA INDIFERENTE RESTRICOES CONCORDA TOTALMENTE
Técnico - - 8,3% 19,4% 36,1% 36,1%
Graduado 1,9% 1,9% 18,5% 18,5% 37,0% 22,2%
Pés-graduado - 8,7% 13,0% 26,1% 26,1% 26,1%
Mestrando - - 50,0% 50,0% - -
Total 0,9% 2,6% 14,8% 20,9% 33,9% 27,0%

Fonte: Os préprios autores.
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e do grau de instrugdo em relagdo a avaliagdo do usuario
dos ERPs. Os resultados ora apresentados confirmam que
0s cargos mais elevados possuem uma avaliagdo divergente
da apresentada pelos cargos do nivel operacional. A mesma
tendéncia é também observada na maioria dos casos quan-
do a anélise é feita para os diferentes niveis de instrugdo en-
tre os usudrios.

5. CONSIDERAGOES FINAIS

Atendendo especificamente a questdo de pesquisa, o es-
tudo permitiu concluir que ha interferéncia significativa do
cargo/fungdo e grau de instrugdo na avaliagdo dos usudrios
em relagdo ao sistema, as informagdes geradas e as expec-
tativas de resultados obtidos por meio do ERP. E notério que
os cargos dos niveis mais estratégicos exigem um nivel maior
de entendimento e interpretacdo das informacgdes geradas
pelo sistema.

A maioria dos cargos auxiliar/técnico desempenha fun-
¢Oes operacionais de registro, conferéncia e ajuste de infor-
magoes e documentos no sistema. Geralmente, os relatérios
utilizados pelos niveis operacionais sdo de baixa complexi-
dade e ndo requerem conhecimentos aprofundados sobre
contabilidade e finangas. Assim, a avaliagdo dos atributos
deste estudo pelos usuarios dos niveis auxiliar/técnico foi
em geral superior a avaliagdo dos ocupantes de cargos de
niveis de supervisdo/coordenacao.

Confirmou-se, com base nos dados obtidos, que o cargo/
fungdo do usuario interfere diretamente em sua avaliagdo
do ERP. Por meio dos métodos estatisticos aplicados na ana-
lise dos dados, foi possivel identificar que, quase em todos
os atributos e aspectos avaliados, houve distor¢do entre as
avaliagBes, o que torna relevante a separagdo dos resultados
levando em consideragdo os diferentes cargos/fungdes exis-
tentes nas organizagoes.

Constatou-se que o grau de instrugdo do usuario também
exerce influéncia na avaliagdo do sistema, sobretudo porque
os empregados com nivel mais baixo de instrugdo tendem a
dar melhores avaliagGes para cada quesito. As explicagdes
de tal resultado encontram-se na resisténcia e no medo de
perder o emprego ou ser mal avaliado em processos de au-
mento da remuneragdo ou promocao. E importante lembrar
que os niveis de instrugdo mais altos possivelmente ofere-
cem ao usudrio uma visdao mais ampla de vdrias questdes
que envolvem a operagdo de um ERP. Dentre essas questdes,
destaca-se o conhecimento do tipo de negdcio, sua estrutu-
ra, processos operacionais, fluxos de aprovagdo, questdes
legais, fiscais, financeiras e contabeis. Em outras palavras, o
grau de instrugdo do usudrio pode levar o usudrio a oferecer
melhores resultados para a organizagdo na operagdo do ERP.

Conclui-se como relevante para os estudos futuros sobre
avaliagdo da satisfagdo dos usuarios de ERP, a consideragdo
dos resultados destacados neste estudo, pois se constatou
que, ao analisar os resultados das avaliagdes de forma con-
solidada, estes tendem a ser superdimensionados e levar a
uma interpretacdo errénea dos beneficios proporcionados
pelo ERP utilizado. Enquanto que, ao se estratificar os resul-
tados das avaliagbes por cargo/fungdo e/ou grau de instru-
¢do, os resultados podem levar a interpretagdes mais pro-
ximas da realidade dos resultados proporcionados por este
tipo de sistema.

Finalmente, a pesquisa contribui para o estudo dos pro-
blemas que envolvem o processo de implantagdo e manu-
tengdo de ERPs, acrescentando novas visGes as teorias e
préticas existentes. Entretanto, as conclusdes deste estudo
naturalmente sdo condicionadas as restrigdes de uma amos-
tra ndo probabilistica e ndo permitem generalizagGes esta-
tisticas a todos os tipos de situagdes que envolvem as orga-
nizagdes que utilizam ERP. Sendo assim, sugere-se que novas
pesquisas sejam conduzidas para ampliar este estudo, seja
contemplando novas questdes, ampliando a amostra estu-
dada, enfocando determinados ERPs ou, ainda, analisando
outros fatores que interferem na satisfagdo dos usuarios de
ERP. Ha que se considerar a viabilidade de segmentar as ca-
tegorias de analise apresentadas (e de outras que possam
eclodir futuramente) ou de fornecer maior especificagdo do
grupo de entrevistados (cargo, fungdo, tempo na empresa),
dentre outras possibilidades.
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