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RESUMO

Esta dissertacdo € o resultado de uma pesquisa sobre o uso do Sistema
Integrado de Gestao (em inglés, Enterprise Resources Planning — ERP) SAP

R/3 na area financeira de uma siderurgica brasileira.

A pesquisa teve como obijetivos identificar os motivos que levaram a empresa a
implantar um sistema ERP; analisar a etapa de parametrizacdo do mesmo;
avaliar se as necessidades de informacéo para a gestao financeira na empresa
estavam sendo atendidas pelo R/3; enumerar eventuais sistemas alternativos e
softwares complementares que porventura continuavam a ser utilizados junto

ao R/3; e apontar outras eventuais deficiéncias do sistema.

Adotou-se uma pesquisa descritiva exploratéria com enfoque qualitativo. Os
dados foram coletados por meio de entrevistas semi-estruturadas,
questionarios, documentos e relatorios utilizados na empresa e observagao nao

participante.

Os dados foram submetidos a uma analise pelo método de modelagem de
casos; as entrevistas e documentos, por uma analise de conteudo; e os

questionarios aplicados, por uma analise grafica.

Concluiu-se que o SAP R/3 néo atende as necessidades informacionais da
empresa pesquisada e que ela faz uso de outros sistemas de informagéo

alternativos e softwares complementares para suprir esta deficiéncia.

Outras deficiéncias detectadas relacionam-se a problemas na parametrizagao
do sistema, treinamento ineficiente e desperdicio de papel causado pelo modo

como o sistema imprime os relatorios.
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ABSTRACT

This dissertation is the result of a search about the use of the Enterprise
Resources Planning (ERP) SAP R/3 carried out in the financial area of a

Brazilian steel company.

The search had the objectives of identifying why the company decides to
implement a ERP system; analyze the parameterization phase of it; check if the
needs of information to the financial management of the company were being
meet; list eventual alternative systems and complementary softwares that are
still being used to supply these deficiencies; and to point other eventual

deficiencies of the system.

It was used a descriptive-exploratory survey with a qualitative approach. The
data were collected by semi-structured interviews, questionnaires, documents

and reports used in the company and free observation.

These data were analyzed by the case modelation method, with the help of a
content analysis of the interviews and documents and by a graphic analysis of

the data from the applied questionnaires.

The conclusion was that the R/3 does not meet the needs of the company. As
the result, the company has to use alternatives information systems and

complementary softwares to eliminate these deficiencies.

Others disadvantages of the ERP was also identified, like the problem in the
parameterization phase of the system, lackness of training and a big waste of

paper caused by the way the system prints the reports.
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1 INTRODUGAO

1.1 Tema e Problema da Pesquisa

Na segunda metade da década de 1990, um novo tipo de sistema de
informagdo passou a ser bastante utilizado nas empresas brasileiras: os
chamados ERP (Enterprise Resource Planning), ou Sistemas de Gestéo

Empresarial (também conhecidos como Sistemas Integrados de Gestao).

Tais sistemas preconizam a total integragdo das diversas areas da empresa,
consolidando todos os dados e gerando informacéo para os diversos niveis

gerenciais.

Com a promessa de atender as necessidades de informacdo nos niveis
estratégico e tatico (média geréncia), as informagdes de carater financeiro sdo
consideradas as mais importantes do sistema para as empresas (Curran,
1998). Na verdade, os sistemas ERP surgiram a partir da evolugédo dos
sistemas MRP |l (Manufacturing Resources Planning), ou Planejamento dos
Recursos de Manufatura, justamente quando passaram a englobar outros
aspectos da organizagdo além daqueles inerentes ao processo produtivo. O
destino final das informagbes, cujo fluxo abrange todos os processos
contemplados, partindo das vendas, produg¢ao, compras, etc., € justamente a

area financeira das organizacoes.

Apesar de todo o sucesso que empresas fornecedoras de sistemas ERP (como
a SAP A/G) tém apresentado nos ultimos anos, estudo realizado pela FGV em
1999 (Caldas & Wood Jr., 1999) mostrou que eles nem sempre cumprem o que

prometem. Até que ponto os sistemas ERP realmente suprem a necessidade
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de informacao para a gestéao financeira destas empresas € uma incognita ainda

nao estudada.

Como mostrou Cardoso et al. (1999):

‘Um ramo de negdcios que passou a vislumbrar a
possibilidade de auferir vantagens competitivas com o uso
de um sistema ERP foi a siderurgia brasileira. Hoje,
praticamente todas as maiores siderurgicas nacionais
implantaram ou estdo em fase de implantacido do sistema
R/3 da SAP.”

Pesquisar a eficacia do SAP R/3 na area financeira destas siderurgias constitui

a proposta deste trabalho.

Procurou-se analisar se as necessidades para a gestdo financeira destas
empresas sao atendidas pelo R/3, determinar possiveis pontos né&o
contemplados; e identificar sistemas paralelos que porventura sejam utilizados

para suprir tais deficiéncias.

1.2 Justificativa

Varios motivos justificaram este projeto de pesquisa, em nivel tanto académico
quanto pratico. Um grande numero de empresas tem implantado sistemas
ERP, que custam milhdes de ddlares. Porém, pesquisa realizada pela FGV em
1999 (Caldas & Wood Jr., 1999) mostrou que os resultados auferidos apds a

implantacao sdo decepcionantes.

Além disso, para os usuarios que participaram do processo de parametrizagao
da Belgo-Mineira, os consultores da SAP ndo detém conhecimento sobre a
necessidade de informacédo especifica de determinado setor (por exemplo,
siderurgia). Podem ser muito bons no sistema R/3, mas normalmente n&o
possuem o mesmo nivel de conhecimento acerca do setor de atuacédo da

empresa em que o software esta sendo instalado.
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Existe ainda escassez de trabalhos de pesquisa cientificos nesta area,
conforme reconhece o coordenador do curso de Engenharia da Produgao da
UFRJ, em palestra proferida no ENEGEP 99."

Outro motivo relevante consiste no fato de a estratégia de implantacdo dos
ERP nao seguir o marco teorico dos sistemas de informagao, resultando na
ocorréncia de problemas, que séo relatados por Laudon & Laudon (2000), cuja

constatacao ocorreu na revisao bibliografica realizada.

1.2.1 Por que o SAP R/3?

O SAP R/3 é o sistema ERP mais utilizado no mundo (31,8% de market-share,
segundo a IDG, 1999%). Se considerarmos apenas 0s cinco maiores
fornecedores de sistemas ERP no mundo — SAP AG, Oracle, J.D.Edwards,
PeopleSoft e Baan —, a participagdo deste modelo sobe para 47,1% (IDG,
1999%).

1.2.2 Por que o setor siderurgico?

O Brasil € um dos maiores produtores de ago do mundo, ocupando a oitava
posicao, segundo dados da IISI — International Iron and Steel Institute. Em

1999, a producado nacional atingiu 25 milhdes de toneladas.*

Além disso, oito das nove maiores siderurgicas brasileiras implantaram ou
estdo em fase final de implantacdo do R/3, conforme declarou o responsavel
por esta missao na Belgo-Mineira, em palestra de sensibilizagdo ocorrida em

1999. Isto torna este setor relevante para o estudo em questao.

! Encontro Nacional de Engenharia de Produgéo, ocorrido no periodo de 30/10 a 02/11/99, no Hotel
Gloéria, Rio de Janeiro.

2 www.idg.com.br

3 ibidem.

* http://www.worldsteel.org/trends_indicators/countries.html
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1.3 Objetivos

A sequir, estao relacionados os objetivos deste trabalho, divididos em geral e

especificos, sendo que estes ultimos definiram as etapas da pesquisa.

O objetivo geral consiste em avaliar a eficacia do Sistema Integrado de Gestéo
SAP R/3 na area financeira de siderurgicas brasileiras, do ponto de vista de

seus usuarios.

Robbins (2000: 40) define eficacia como “‘uma medida da realizagdo ou nao

das metas, ‘fazer a coisa certa”. Por eficacia em sistemas de informacgoes,
entende-se a capacidade do sistema em fornecer as informagdes demandas
por seus usuarios, isto é, sua capacidade em atender as necessidades

informacionais de seus clientes.
Os objetivos especificos compreendem:

a) Determinar as razbes e motivos que levaram a empresa a implantar

um sistema ERP.

Identificar, junto a funcionarios da empresa, os motivos que a

levaram a decidir pela implantacdo de um sistema ERP.
b) Caracterizar a fase de parametrizagao do sistema.

Identificar, junto a funcionarios da empresa que participaram da
etapa de parametrizagdo, possiveis problemas e deficiéncias que

tenham surgido.

c) Detectar e enumerar as necessidades de informac&o para a gestao

financeira da empresa.

Identificar, junto a funcionarios e executivos da area financeira da
empresa pesquisada, a necessidade de informagao para a condugao

de seus trabalhos na organizagao.

d) Listar e avaliar os recursos disponibilizados pelo SAP R/3 em termos

de informacdes financeiras.
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Avaliar quais sado os diversos recursos do R/3 na area financeira,
quais sdo as informagdes disponibilizadas, bem como quais sé&o os

tipos de relatérios gerados pelo sistema.

e) Comparar as necessidades de informacédo da empresa com aquelas
disponibilizadas pelo sistema, detectando possiveis deficiéncias de

informacgé&o do sistema.

Este ponto da pesquisa, na verdade, consistira de uma comparacao
entre os topicos ¢ e d, em que se confrontardo possiveis diferencas

entre as necessidades dos usuarios e os recursos do sistema.

f) Listar eventuais sistemas alternativos e/ou softwares

complementares que estejam sendo utilizados.

Para o caso de se comprovar a ineficacia do SAP R/3 em atender as
necessidades determinadas, averiguar possiveis alternativas que os
usuarios encontraram para supri-las, pela utilizacdo de sistemas
alternativos e/ou softwares complementares de outros fornecedores,
ou mesmo a elaboragao interna de outros sistemas de informacao

que supriram esta lacuna.
g) Detectar outras deficiéncias que porventura existam no sistema.

Verificar, além de possiveis deficiéncias referentes a disponibilizacao
de informagdes financeiras, se os usuarios estdo satisfeitos com o
sistema R/3 em relagdo a outros aspectos especificos dos sistemas

de informacéo.

A FIG. 1 ilustra, esquematicamente, os objetivos especificos desta pesquisa,
bem como indica a forma como eles se inter-relacionam. Apesar de estes
objetivos estarem dispostos em uma seqiéncia logica, a coleta de dados
ocorreu muitas vezes de forma simultdnea e fazendo-se uso de diferentes

instrumentos de coleta de dados.
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FIGURA 1 — Etapas dos objetivos especificos da pesquisa

FONTE — Elaboracéo do autor da dissertacao.

1.4 Problema (Pergunta de Pesquisa)

A partir dos objetivos previamente expostos, este trabalho de pesquisa

procurou responder a seguinte indagagao:

As necessidades de informagao para a gestdo financeira de uma

siderurgica sao atendidas pelo ERP SAP R/3?

27
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Caso estas necessidades sejam atendidas, o sistema sera considerado eficaz

para a gestéo financeira da empresa.

1.5 Hipoteses

Apesar de ser uma pesquisa exploratéria, e estas normalmente nao
contemplarem a formulagdo de hipoteses, os poucos estudos ja realizados
sobre o tema e que foram pesquisados pelo autor, puderam levar a elaboracao

das hipdteses a seguir.

Este projeto considerou, portanto, as seguintes hipéteses iniciais, que foram

confirmadas com a conduc¢ao do trabalho de pesquisa:

a) As necessidades para a gestdo financeira das empresas, do

ponto de vista de seus usuarios, ndo sao atendidas pelo SAP R/3.

b) As empresas utilizam sistemas de informagdo alternativos de

modo a suprir esta deficiéncia do sistema ERP.

c) As empresas utilizam softwares complementares de modo a suprir

esta deficiéncia do sistema ERP.

Por sistemas alternativos entende-se o uso daqueles que incorporam
funcionalidades presentes no ERP que nao estdo sendo utilizadas por algum
motivo. Estes sistemas normalmente possuem bancos de dados proprios, fora
do banco de dados centralizado do ERP. S&o usados no lugar do ERP para

atender a fungdes especificas.

Por softwares complementares entendem-se os programas de computador que
incorporam funcionalidades nao presentes no ERP, mas que sdo necessarias a
empresa. Normalmente, estes sistemas importam dados do ERP, n&o

possuindo bancos de dados proprios.

1.6 Organizacao da Dissertagao

Esta dissertacéo esta estruturada conforme demonstrado no QUADRO 1.
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QUADRO 1 - Organizagao e conteudo da dissertacéo

Capitulo Titulo Conteudo
Tema; justificativa; objetivos; hipoteses; problema
1 Introducgéao
da pesquisa; e organizagéo da dissertagéo.
Setor siderurgico brasileiro; Sistemas de
) Referencial informacéo; Sistemas ERP; Sistemas SAP R/3;
Teorico Gestao Financeira de empresas; e Avaliagao de
sistemas de informacao
Delineamento e perspectiva da pesquisa; escolha
3 Metodologia do caso; definicdo da unidade de andlise; coleta e
analise dos dados; e protocolo da pesquisa.
Analise dos Caracteristicas da organizagao e do sistema;
4 dados — percepcao dos usuarios sobre o sistema; e
modelagem do | percepcéo do pesquisador acerca do sistema ERP
caso e seus usuarios.
Modelagem do processo de informagdes
financeiras; avaliagao do SAP R/3; confirmagao
5 Resultados finais das hipoteses; e proposi¢cdes que possam

contribuir para minimizar as deficiéncias

encontradas.

6

Conclusao

Conclusdes da pesquisa

FONTE - Elaboracéo do autor da dissertacao.

O QUADRO 2 apresenta a relagéo entre os objetivos da pesquisa e os topicos

abordados no referencial tedérico.
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QUADRO 2 - Organizagao e conteudo da dissertagcéo

Objetivos Especificos Referencial Tedrico Topico
Determinar razdes para a Sistemas ERP; e Sistema 03694
3e2.
implantacédo do R/3 SAP R/3
Sistemas ERP; Sistema
Caracterizar a parametrizacao do 23,24
SAP R/3; e Avaliagao de
sistema e25

Sistemas de Informacéao

Detectar e numerar as necessidades . .
Gestéo Financeira de

de informacgao para a gestao
Empresas 2.6

financeira da empresa

Sistemas ERP; Sistema

Listar e avaliar as informagdes . 23,24

_ _ . o SAP R/3; e Avaliagdo de

financeiras disponibilizadas pelo R/3 . e25
Sistemas de Informacéo

Comparar as necessidades de Gestao Financeira de

informagéo dos usuarios com as Empresas; e Sistema 06604

be?2.
informacodes disponibilizadas pelo R/3 SAP R/3

Listar sistemas alternativos e/ou
Sistemas de Informacodes 2.2

softwares complementares utilizados

Detectar outras deficiéncias do Avaliacdo de Sistemas de 05

sistema Informagao

FONTE - Elaboracéo do autor da dissertacao.

O tépico 2.1, referente ao setor siderurgico brasileiro, serviu para situar o

contexto global do ambiente no qual a empresa estudada estava inserida.
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2 REFERENCIAL TEORICO

O presente referencial tedrico divide-se em seis partes fundamentais. Na
primeira, € abordado o setor no qual esta pesquisa sera realizada, isto €, o
setor siderurgico brasileiro. Na segunda, discute-se o assunto Sistemas de
Informagées, discorrendo sobre os diferentes tipos de sistemas utilizados nas
organizagdes. Na terceira, sao tratados, em separado, os Sistemas Integrados
de Gestdo — Sistemas ERP. Na quarta, estuda-se o sistema especifico
abordado nesta pesquisa, o sistema SAP R/3. Na quinta, discorre-se sobre
gestdo financeira de empresas, englobando as caracteristicas que tornam a
informacgéo financeira util para as organizagdes. Na sexta, sdo contemplados
os métodos utilizados para a analise dos sistemas de informacdo nas
organizagbes, com seus respectivos atributos, métodos de consisténcia
(verificacdo de dados) e a metodologia WCA de Alter (1999).

2.1 O Setor Siderurgico Brasileiro

Ha paises que s&o internacionalmente reconhecidos pela producdo de
determinado tipo de produto ou pela prestagéo de algum servigo; por exemplo,
a industria automobilistica americana por varias décadas, os “eletronicos”
japoneses dos ultimos anos, os vinhos franceses, etc. O Brasil, associado no
passado a produtos agropecuarios, como o café, atualmente €& reconhecido

como importante exportador de ago, ja ocupando a terceira posi¢do do mundo,
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segundo dados do Instituto Brasileiro de Siderurgia (IBS), com um volume de

mais de 10 milhdes de toneladas em 1999.°

Até a década de 1990, a maioria das siderurgicas no pais pertencia ao
governo. A partir dai, a politica de privatizacdo que se adotou fez com que
estas empresas passassem a iniciativa privada. Com isso, algumas que
apresentavam prejuizos constantes comecaram a dar lucro, agora que

passaram a contar com uma administracdo bem mais eficiente.

O mercado siderurgico brasileiro, hoje, apresenta um cenario com grandes
players, ainda que em pequeno numero. Considerando-se todas as empresas
siderurgicas cujas agdes sao negociadas na Bolsa de Valores de Sdo Paulo
(BOVESPA), temos, em ordem alfabética: Acesita, Acos Villares, Belgo-
Mineira, Cosipa, CSN (Companhia Siderurgica Nacional), CST (Companhia
Siderurgica Tubarao), Gerdau, Mannesmann, Sibra e Usiminas. O reduzido
numero de apenas dez grandes empresas®, decorre da tendéncia a fusdes e
aquisi¢des verificada nos ultimos anos, o que concentrou o parque siderurgico
nacional nas maos de poucas empresas. Como nido € uma produtora de aco,
mas de ligas de manganés (que sao utilizadas na produgcédo de aco), a Sibra
sera desconsiderada desta populagdo. A inclusdo da Gerdau contempla

também a Agominas, pelo fato de ter participacdo nesta’.

2.1.1 O processo siderurgico®

O inicio da Idade de Ferro se deu quando o homem conseguiu a quantidade
necessaria de calor para fundir o minério de ferro, pondo fim a ldade do

Bronze.

Mas foi s6 na Revolugao Industrial que a fronteira entre o ferro e o aco foi
definida, com a invengao de fornos que permitiam corrigir as impurezas do ferro

e também Ihe adicionar propriedades como resisténcia ao desgaste, ao

> http://www.ibs.org.br/grafexp.htm

® Dados obtidos na base de dados Economatica, versdo 1999 Dec 04 W.

7 A Agominas, apos sua incorporagio pela Gerdau, tornou-se uma empresa de capital fechado.
¥ Baseado em informagdes obtidas do IBS — Instituto Brasileiro de Siderurgia, em
http://www.ibs.org.br/processo.htm.
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impacto, a corrosao, etc. Por causa dessas propriedades e do seu baixo custo,
0 acgo passou a representar cerca de 90% de todos os metais consumidos pela

civilizacao industrial.

Basicamente, o0 ago € uma liga de ferro e carbono. O ferro é encontrado em
toda crosta terrestre, fortemente associado ao oxigénio e a silica. O minério de
ferro € um oOxido de ferro, misturado com areia fina. O carbono é também
relativamente abundante na natureza e pode ser encontrado sob diversas
formas. Na siderurgia, usa-se carvdo mineral® e, em alguns casos, o carvdo

vegetal.

O carvao exerce duplo papel na fabricacdo do ago. Como combustivel, permite
alcancar altas temperaturas (cerca de 1.500C°), necessarias a fusdo do
minério; como redutor, associa-se ao oxigénio que se desprende do minério
com a alta temperatura, deixando livre o ferro. Ao processo de remocgao do
oxigénio do ferro para ligar-se ao carbono denomina-se redugdo, que ocorre

dentro de um equipamento chamado alto-forno.

Antes de serem levados ao alto-forno, o minério e o carvdo sao previamente
preparados para melhoria do rendimento e economia do processo. O minério é
transformado em pelotas e o carvao € destilado, para obtencdo do coque, dele

se obtendo ainda subprodutos carboquimicos.

No processo de redugdo, o ferro se liquefaz, e € chamado de ferro-gusa ou
ferro de primeira fusdo. Impurezas como calcario, silica, etc. formam a escbria,

que é matéria-prima para a fabricagdo de cimento.

A etapa seguinte do processo € o refino. O ferro-gusa é levado para a aciaria,
ainda em estado liquido, para ser transformado em ag¢o, mediante a queima de

impurezas e adi¢des. O refino do ago se faz em fornos a oxigénio ou elétricos.

Finalmente, a terceira fase classica do processo de fabricagdo do ago é a
laminac&o. O ago, em processo de solidificacdo, € deformado mecanicamente

e transformado em produtos siderurgicos, que serdo utilizados pela industria de

? Também conhecido como coque.
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transformacdo, como chapas grossas e finas, bobinas, vergalhbes, arames,

perfilados, barras etc.

A FIG. 2 ilustra, resumidamente, o fluxo de produgdo de uma siderurgica

produtora de fio-maquina.

- — -
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o . i, - Q.. @}*
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|
E I -l'
DE FERRO SINTERIZAGAD I '
i 1 ALTO-FORNO CONVERTEDOR FORNO PANELA
> LD-LBE

FUNDENTES

LAMINADOR
MORGAN N°1 E N°2 % o~
LINGOTAMENTO
L TARUGO GONTINUO
FIO-MAQUINA ﬂ

FIGURA 2 — Fluxo de produ¢édo de uma usina siderurgica

FONTE — Belgo-Mineira (2000).

Com a evolugéo da tecnologia, as fases de reducgao, refino e laminagao estéao
sendo progressivamente reduzidas no tempo, assegurando maior velocidade

na producao.

As usinas de aco do mundo inteiro, segundo o seu processo produtivo,
classificam-se em dois tipos: as integradas, que operam as trés fases basicas
descritas anteriormente (reducdo, refino e laminagao); e as semi-integradas’®,

que soO operam duas fases (refino e laminagéo). Estas usinas adquirem ferro-

10 Conhecidas internacionalmente como Minimills.
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gusa, ferro-esponja ou sucata metalica de terceiros, transforma-os em ago, em

aciarias elétricas, e executam a laminagéo.

Existem ainda as unidades produtoras denominadas ndo integradas, as quais
operam apenas uma fase do processo: reducdo ou laminagdo. No primeiro
caso, estao os produtores de ferro-gusa, os chamados guseiros, que tém como
caracteristica comum o emprego de carvao vegetal em altos-fornos para a
reducado do minério. No segundo caso, estdo os relaminadores, geralmente de
placas e tarugos, adquiridos de usinas integradas ou semi-integradas, e os que

relaminam material sucatado.

No mercado produtor, operam ainda unidades de pequeno porte que se

dedicam exclusivamente a produzir ago para fundigdes.

2.1.2 O parque siderurgico brasileiro’’

Até o final da década de 1980, o setor siderurgico brasileiro era composto por
mais de 30 empresas/grupos, que operavam num cenario de protegao de
mercado. Com a privatizagdo da siderurgia brasileira, no inicio da década de
1990, e a abertura da economia, iniciou-se um significativo processo de
reestruturacdo do setor, com o objetivo de ampliar a sua capacidade de
producao (Andrade et al., 2001: 6).

O parque siderurgico brasileiro compde-se, hoje, de vinte e seis usinas,
administradas por quinze grupos. Deste, dez sao de capital aberto, com agdes

negociadas na Bolsa de Valores de Sao Paulo.

Nove empresas sdo responsaveis por 96% da producéo brasileira (GRAF. 1),
as quais podem ser reunidas em cinco grupos principais: CSN,
Usiminas/Cosipa, Acesita/CST, Belgo-Mineira/Mendes Junior e
Gerdau/Agominas (Andrade et al., 2001: 6).

' Baseado em informagdes obtidas do IBS, em http://www.ibs.org.br/parque.htm.
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Villares Demais

Acesita 4%

Acominas 3% 3%
9%

Belgo Mineira
9%

Cosipa
10%
Usiminas Gerdau
12% 13%

CSN
19%

GRAFICO 1 - Producéo de aco bruto no Brasil

FONTE — Adaptado de Andrade et al. (2001: 6).

A principio, a causa deste pequeno numero de empresas deveu-se a

privatizacado, que trouxe ao setor expressivo fluxo de capitais, em composicdes

acionarias da maior diversidade. Muitas empresas produtoras passaram a

integrar grupos industriais e/ou financeiros cujos interesses na siderurgia se

desdobraram para atividades correlatas, ou de apoio logistico, com o objetivo

de alcangar economia de escala e competitividade.

O parque produtor é relativamente novo e passa por um processo de

atualizagdo tecnologica. Esta apto a entregar ao mercado qualquer tipo de

produto siderurgico, desde que sua producgao se justifique economicamente.

Em fungdo dos produtos que preponderam em suas linhas de produgéo, as

usinas podem ser assim classificadas:

a) de semi-acabados (placas, blocos e tarugos);
b) de planos comuns (chapas e bobinas);
c) de longos comuns (chapas e bobinas);

d) de planos de agos especiais (barras, perfis,

vergalhdes, arames);

fio maquina,
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e) de longos de agos especiais (barras, fio-maquina, arames); e

f) de tubos sem costura.

2.1.3 Produtos siderurgicos '

Os produtos siderurgicos podem ser classificados, de maneira geral, quanto a

forma geométrica ou quanto ao tipo de aco.

Quanto a forma geométrica, classificam-se em: semi-acabados, planos; e

longos.

Os semi-acabados sao oriundos de processo de lingotamento continuo ou de
laminacao de desbaste. Destinam-se a posterior processamento de laminacao

ou forjamento a quente, como placas, blocos e tarugos.

Os planos resultam de processo de laminagdo. Sua largura é extremamente
superior a espessura (L >>> E) e sdo comercializados na forma de chapas e
bobinas de agos carbono e especiais. Subdividem-se em trés tipos: néo
revestidos, em agos carbono (bobinas e chapas grossas — > 5 mm, bobinas e
chapas finas laminadas a quente, e bobinas e chapas finas laminadas a frio);
revestidos, em agos carbono (folhas metalicas: estanho — "folhas de flandres",
cromo, e bobinas e chapas zincadas); e especiais (bobinas e chapas em acos
ao silicio — chapas elétricas, bobinas e chapas em acgos inoxidaveis, bobinas e

chapas em agos ao alto carbono — >= 0,50% C e outros acos ligados).

Os longos decorrem de processo de laminagao cujas se¢des transversais tém
formato poligonal. Seu comprimento é extremamente superior a maior
dimenséo da segao, sendo ofertados em agos carbono (perfis leves — h < 80
mm, perfis médios — 80 mm < h <= 150 mm, perfis pesados — h > 150 mm,
trilhos e acessoérios ferroviarios, vergalhdes, fio-maquina, principalmente para
arames e barras — qualidade construgao civil) e agos ligados/especiais (fio-
maquina — para parafusos e outros, barras em acgos construcdo mecanica,
barras em agos ferramenta, barras em agos inoxidaveis e para valvulas, e

tubos sem costura).

"2 Informagdes obtidas do IBS, em http://www.ibs.org.br/produtos.htm.
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Quanto ao tipo de ago, classificam-se em: agos carbono e acgos

ligados/especiais.

Os agos carbono s&o agos ao carbono, ou com baixo teor de liga, de

composi¢ao quimica definida em faixas amplas.

Os acos ligados/especiais sdo acos ligados ou de alto carbono, de composi¢ao
quimica definida em estreitas faixas para todos os elementos e especificagdes
rigidas. Subdividem-se em: agos construgdo mecéanica (séo agos ao carbono e
de baixa liga para forjaria, rolamentos, molas, eixos, peg¢as usinadas, etc.) e
acos ferramenta (sdo acos de alto carbono ou de alta liga, destinados a
fabricacdo de ferramentas e matrizes, para trabalho a quente e a frio, inclusive

acos rapidos).

2.2 Sistemas de Informagao

A Tecnologia da Informacgao (TI) trouxe grandes mudangas a maneira como as
organizagdes conduzem seus negdcios. Com o uso de sistemas de informacéo,
a tomada de decisdo dentro das empresas passou a ser cada vez mais
facilitada. Nao obstante o sistema de informacdo que determinada empresa
tenha ou pretenda implantar, é importante discernir entre os seus diferentes
tipos, sendo cada um deles voltado para determinado nivel organizacional e

tendo funcionalidades especificas.

Quando se busca um consenso na literatura acerca dos diferentes tipos de
sistemas de informacéo, descobre-se que, apesar de varios pontos em comum,
cada autor tem sua propria classificacdo. Tanto para o pesquisador cientifico
quanto para o administrador moderno, um perfeito conhecimento destes
sistemas torna-se fundamental, e a inexisténcia de consenso acerca de suas
especificidades pode levar a interpretacdes errbneas acerca das caracteristicas

e uso de cada um deles.

E preciso, portanto, analisar as diferentes classificacbes dos sistemas de
informacao promovidas pelos mais reconhecidos autores do género. A partir de

uma exaustiva pesquisa bibliografica, buscou-se discernir os tipos,
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caracteristicas e diferencas dentre os varios tipos de sistemas de Informacéao
abordados pelos autores, de modo a elaborar uma classificagdo unica que
contemple o melhor de cada um dos autores estudados e pudesse ser utilizada

no decorrer deste projeto de pesquisa.

Buscou-se contemplar aqueles autores que fossem mais conhecidos na area,
sendo utilizadas principalmente as obras do casal Laudon (1999 e 2000), Alter
(1996 e 1999) e Zwass (1992). Todos tém publicado livros na area de Sistemas
de Informacéo, que tém sido utilizados por varias universidades ao redor do
mundo, em cursos tanto de graduacdo quanto de pods-graduagao. Pesquisas
recentes sobre este tema no Brasil também tém utilizado estes autores como
referéncia bibliografica, como mostrado nos trabalhos de Cohen (1998) e
Zanoteli (2001).

Apesar de existirem grandes similaridades entre os autores, cada um dos trés
pesquisados tem seus proprios tipos de sistemas de informagdo, como se

detalha a seguir.

2.2.1 Laudon & Laudon

Em seu livro Management Information Systems, ja na sua sexta edi¢do," o
casal Laudon (2000) classifica os sistemas de informagdo em seis tipos,
conforme mostrado no QUADRO 3.

13 Existe uma versdo em portugués de um dos livros do casal, “Sistemas de Informacdo: com Internet”,
em sua quarta edi¢gdo (LAUDON & LAUDON, 1999), mas cujo contetido nao detalha os tipos de
sistemas de informagdo como a versdo original utilizada.
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QUADRO 3 - Classificagao dos Sistemas de Informacgao, segundo Laudon &
Laudon (2000)

NIVEL
ORGANIZACIONAL

SIGLA SIGNIFICADO

Executive Support Systems o
ESS _ . Estratégico
(Sistemas de Suporte Executivo)

Management Information Systems .
MIS _ o Gerencial
(Sistemas de Informacgdes Gerenciais)

Decision Support Systems .
DSS . . Gerencial
(Sistemas de Suporte a Decisao)

Knowledge Work Systems .
KWS . . de Conhecimento
(Sistemas de Trabalho do Conhecimento)

Office Automation Systems
OAS . o de Conhecimento
(Sistemas de Automacé&o de Escritorios)

Transaction Processing Systems _
TPS _ _ Operacional
(Sistemas de Processamento de Transagdes)

FONTE - Elaboracéo do autor da dissertacao.

Ao passo que os sistemas TPS apenas manipulam informagdes, ordenando,
listando, agrupando e atualizando-as, os sistemas DSS, MIS e ESS utilizam o

output dos sistemas TPS como input préprio.

Os sistemas MIS apenas geram relatorios gerenciais, enquanto os sistemas
DSS déo apoio a tomada de decisdo por parte da média geréncia das
empresas, fazendo uso de recursos diversos, tais como redes neurais,

algoritmos genéticos e fuzzy logic.

Os sistemas ESS sumarizam as informacdes oriundas de todos os sistemas
anteriores em formato grafico, de modo a fornecer um meio de visualizagéo
facil e rapido para a alta administragao das empresas. Ao contrario dos outros
tipos de sistemas, que lidam basicamente apenas com dados internos a

organizagéo, os ESS também recebem input de informagdes externas. A FIG. 3
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ilustra estes relacionamentos. Aqui, 0 objetivo consiste em auxiliar a gestao

estratégica do empreendimento.

/ _ DSS —
TPS :jk ESS
\K MIS _ /
Nivel Operacional Nivel Tatico Nivel Estratégico

FIGURA 3 — Relacionamento entre os diversos sistemas de informacao

FONTE - Elaboracdo do autor da dissertacao.

Os sistemas OAS e KWS formam um conjunto a parte. Enquanto os OAS se
resumem em “pacotes” de escritorio, como o conjunto Office, da Microsoft (cuja
funcdo nada mais € que aumentar a produtividade de tarefas administrativas e
de escritério), os KWS constituem aplicativos especiais, voltados para
atividades que agregam conhecimento ao negoécio. Como exemplos, temos os
sistemas de CAD/CAM (voltados para a criagdo de novos produtos), softwares

de Desktop Publishing (para editoragao eletrénica) etc.

2.2.2 Steven Alter

Alter (1999) classifica os sistemas de informacéo em seis tipos. O QUADRO 4
mostra esta classificagdo. Na edicdo anterior de seu livro, Alter (1996)
identificava oito tipos, separando o MIS do EIS e incluindo o Groupware. A
partir da terceira edicdo desta obra, o autor passa a englobar o MIS e o EIS na

mesma classificagao e a considerar o Groupware como um tipo de sistema CS.
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QUADRO 4 - Classificagao dos Sistemas de Informacgao, segundo Alter (1999)

NIVEL
SIGLA SIGNIFICADO
ORGANIZACIONAL
Management Information Systems /
Executive Information Systems Estratégico /
MIS/EIS
(Sistemas de Informagdes Gerenciais / Gerencial

Sistemas de Informacgao Executiva)

Decision Support Systems .
DSS . . . Gerencial
(Sistemas de Suporte a Decisao)

cs Communication Systems Gerencial /

(Sistemas de Comunicagao) Operacional

Execution Systems .
ES _ de Conhecimento
(Sistemas de Execucéao)

Office Automation Systems _
OAS _ o Operacional
(Sistemas de Automacéo de Escritorios)

Transaction Processing Systems _
TPS _ ~ Operacional
(Sistemas de Processamento de Transagdes)

FONTE - Elaboracéo do autor da dissertacao.

Alter (1999), na realidade, apresenta sete, e ndo seis tipos de sistemas de
informacéo, ja que os sistemas MIS e EIS sao voltados para usuarios distintos.
Apesar de fornecerem informagdes similares, o primeiro é dirigido a média
geréncia, enquanto o segundo presta informagdes a alta administracédo da
empresa. Para o autor, entretanto, isto ndo seria motivo para considera-los
distintos, apesar de manifestar uma opinido diferente na edicdo anterior de seu
livro, de 1996 (Alter, 1996).

Quanto aos sistemas DSS, OAS e TPS, suas fungdes e usuarios sao
praticamente os mesmos de Laudon & Laudon (2000). A diferenga ocorre

mesmo com os sistemas CS e ES.

Os Communication Systems (CS) correspondem a aplicativos de correio

eletrbnico, gerenciamento de contatos, teleconferéncia, etc. Sdo as
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ferramentas de groupware, pacotes como o Lotus Notes, da IBM. Laudon &

Laudon (2000) incluem estes sistemas nos OAS, o que Alter (1999) nao faz.

Os Execution Systems (ES) evolvem aplicativos destinados a tarefas especiais,
que demandam certas habilidades ou conhecimentos especificos. Sdo os KWS
de Laudon & Laudon (2000).

2.2.3 Wladimir Zwass
A obra de Zwass (1992), a mais antiga dentre os livros utilizados, classifica os
sistemas de informagéo em cinco tipos, conforme ilustra o QUADRO 5.

QUADRO 5 - Classificagao dos Sistemas de Informagao, segundo Zwass
(1992)

NIVEL
ORGANIZACIONAL

SIGLA SIGNIFICADO

Executive Information Systems o
EIS . . _ Estratégico
(Sistemas de Informagao Executiva)

Decision Support Systems .
DSS . . _ Gerencial
(Sistemas de Suporte a Deciséo)

Management Report Systems .
MRS _ _ o Gerencial
(Sistemas de Relatdérios Gerenciais)

Office Information Systems .
OIS . o Operacional
(Sistemas de Informacgao de Escritérios)

Transaction Processing Systems _
TPS _ ~ Operacional
(Sistemas de Processamento de Transagdes)

FONTE - Elaboracéo do autor da dissertacao.

Para Zwass (1992), os chamados “Sistemas de Informacéo Gerenciais”
(Management Information Systems — MIS) sao: EIS, DSS e MRS. Como sao
utilizados mais pelo pessoal de ch&o de fabrica, e n&o pelo corpo gerencial da

empresa, os OIS e TPS nao estariam dentro da classificagdo de um MIS.
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Os EIS de Zwass (1992) correspondem ao ESS de Laudon & Laudon (2000) e
ao proprio EIS do Alter (1999). O DSS também é o mesmo dos outros dois
autores. Quanto ao MRS, pelas caracteristicas apresentadas pelo autor, seria o
MIS dos outros dois. O OIS corresponde ao OAS, enquanto o TPS também é o

mesmo tipo de sistema apresentado pelos autores anteriores.

2.2.4 Classificagao geral

Correlacionando a classificacdo dos trés autores estudados, chega-se a

configuragéo ilustrada no QUADRO 6.

QUADRO 6 - Classificagao Geral dos Sistemas de Informagao

Laudon & Laudon Alter ZWASS™
ESS EIS )
MIS / EIS
MIS MRS Ly
DSS DSS DSS
KWS ES -
OAS
OAS oIS
CS
TPS TPS TPS

FONTE - Elaboracao do autor da dissertacao.

A partir da comparacao entre os diferentes tipos de sistemas de informacao,
pode-se observar que apenas os sistemas DSS e TPS sao tratados de maneira
idéntica pelos trés autores pesquisados. Apesar disto, grande similaridade &
encontrada entre os outros sistemas. As diferengas nos nomes e siglas (ESS
ou EIS, OAS ou OIS, KWS ou ES, MIS ou MRS) nao impedem que
praticamente todos os autores tratem dos mesmos tipos de sistemas de
informacgé&o. A unica excecgao fica com Zwass (1992), que n&o trata de sistemas
voltados especificamente para o trabalho do conhecimento, a ndo ser os

proprios sistemas OIS. E provavel que isto se deva ao fato de o livro ser de

14 ZWASS classifica os sistemas EIS, MRS e DSS como Sistemas de Informacdes Gerenciais — MIS.
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1992 e o conceito de “trabalhadores do conhecimento” ser mais recente dentro

da teoria administrativa, conforme sera discutido no tépico 3.3, a seguir.

Ao lidar com sistemas de informacao, € importante salientar em qual autor se
baseia o estudo, tendo em vista a diferenga de terminologia que utilizam. O
conceito de MIS para Zwass (1992) é diferente do concebido por Laudon &
Laudon (2000) ou por Alter (1999), para os quais MIS é o tipo de sistema que
Zwass (1992) denomina de MRS. Estas divergéncias podem representar
diferencas importantes de conceitos, em se tratando tanto do objetivo do
sistema em si quanto do escopo de informagdo com o qual se lida, ou como
input, ou como output. Os proprios usuarios finais dos sistemas podem nao ser

0S mesSmos.

Ao ampliar-se a visdo, indo dos usuarios as organizagbes como um todo,
percebe-se que as proprias empresas promoveram mudangas em sua
hierarquia organizacional de modo a contemplar os importantes tipos de
sistemas de informacdo. Compreendé-los adequadamente é, pois, grande
utilidade para os estudos sobre eles, na medida em que assim pode-se definir
com clareza em qual nivel organizacional determinado sistema é mais util. A
percepgao da importancia do conhecimento trouxe significativas mudangas no
cenario empresarial. Na realidade, o que ocorreu foi uma evolugao dos
sistemas de informagao, em sua tentativa de tornarem-se cada vez mais uteis
para o sucesso estratégico de um empreendimento. Tais sistemas ndo séao um
fim em si mesmos, mas uma ferramenta que deve ser utilizada de maneira

estratégica pelas empresas.

Sobre este ponto, Laudon & Laudon (2000) enfatizam a interdependéncia que
envolve a organizagao e os sistemas de informacdo que ela utiliza, como
ilustrado na FIG. 4. Para os autores, mudancas na estratégia da empresa
requerem mudancas também na estrutura de hardware, software, bancos de
dados e telecomunicagdes. Um sistema de informacdo ndao deve atuar como

restricdo para o desenvolvimento de uma organizagao.



Organizagao Sistema de Informagao

Hardware
Negocio
. Banco de
Estratégia
. Dados
Regras %%,
Procedimentos "oéo
(S
%,é Telecomu-

nicacoes

FIGURA 4 — Interdependéncia entre organizagdes e sistemas de informacéao

FONTE — Laudon & Laudon (2000: 14). Traduzido pelo autor da dissertagao.

Para Laudon & Laudon (1999), os sistemas de informagao ndo compreendem
apenas o software em si: “um sistema de informag&o € uma parte integrante de
uma organizacdo e é um produto de trés componentes: tecnologia,
organizagodes e pessoas” (Laudon & Laudon, 1999: 5). Os autores argumentam
que para se estudar sistemas de informacdo em empresas é fundamental
conhecer as dimensdes do sistema em termos da organizagéo e das pessoas,

além das dimensodes técnicas propriamente ditas.

Sob este enfoque, o estudo de sistemas de informagdo deve abranger os

aspectos de:

a) Organizacéo: representa o contexto no qual o sistema esta
inserido. S&o as organizagdes que moldam os sistemas de
informacéo, ja que eles existem para suprir as necessidades

informacionais da organizacéo.
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b) Pessoas: sdo os usuarios dos sistemas de informagdo, tanto
aqueles que usam as informacdes vindas deles quanto aqueles

que sao responsaveis pela entrada de dados.

c) Tecnologia: € o meio técnico no qual o sistema funciona.
Compreende o software em si, seus bancos de dados, o
hardware sob o qual o sistema opera e a estrutura de

comunicagdo empregada.

A FIG. 5 ilustra os componentes de um sistema de informacéo.

Ambiente Externo

Tecnologia

FIGURA 5 — Dimensbes organizacional, humana e tecnoldgica dos sistemas de

informagao.

FONTE — Laudon & Laudon (1999: 5).

As organizagdes estdo inseridas no ambiente em que operam, compreendendo
as condicdes politicas, econdmicas e tecnoldgicas. Devido a grande dindmica
deste ambiente externo, a organizagdo deve acompanhar atentamente o
surgimento de novas oportunidades e ameacgas, que afetam diretamente os

seus negocios.
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Por este motivo, as organizacbes também devem ser flexiveis e dinamicas,
alterando suas estratégias de acordo com a analise que fizerem do ambiente
externo. Do mesmo modo, conforme a empresa vai alterando suas estratégias,
os sistemas de informacdo que utilizam também tém que ser flexiveis o

suficiente para permitir os ajustes, conforme demonstrado na FIG. 4.

Para Oliveira (1998), outro aspecto que deve ser considerado pela organizagao
€ que, a medida que cresce, suas necessidades de informacao e a importancia
da mesma também crescem (FIG. 6). E preciso, no entanto, que as
informacdes geradas pelo sistema sejam confiaveis, relevantes e disponiveis a
tempo de serem utilizadas. Estas e outras caracteristicas das informagdes sao

discutidas no topico 2.5.1 deste referencial tedrico.

Crescimento

A

Necessidade de
informagao

Empresa

p Tempo

FIGURA 6 — Necessidade informacional das organizagdes

FONTE — Oliveira (1998: 47).

2.2.5 Evolugao da estrutura organizacional nas empresas

Quando se colocam as classificagdes dos autores citados em um contexto
cronoldgico, percebe-se uma evolugdo da estrutura hierarquica organizacional,

que passou de trés para quatro niveis.

Segundo Zwass (1992), as organizacbes compreendem trés niveis
hierarquicos: estratégico, tatico e operacional. O nivel estratégico

responsabiliza-se pela formagao da estratégia da empresa; o nivel operacional,



49

pela sua operacionalizagdo; e o nivel tatico atua como link entre estes dois,
“traduzindo” as diretrizes da alta administracdo em acgdes que o0 nivel
operacional pode seguir. Percebe-se aqui a grande importancia do nivel tatico
no desdobramento das diretrizes da alta administracédo para os niveis inferiores
da organizacdo. A FIG. 7 mostra as estruturas hierarquicas nas quais os

sistemas de informagdes se baseavam no inicio da década de 1990.

Nivel
Estratégico

Nivel Tatico

Nivel Operacional

FIGURA 7 — Antiga estrutura hierarquica das organizagdes

FONTE - Elaboracao do autor da dissertacao.

No entanto, o conhecimento passou a assumir grande importancia para a
empresa em relagdo a simples existéncia de informag¢des. Podemos distinguir
trés tipos de conceitos: dado, informacdo e conhecimento. O dado constitui
apenas fatos isolados, sem nenhuma utilidade para as organizagdes. Apds ser
organizado e arranjado dentro de uma forma que possa ser compreendido e

utilizado, transforma-se em informacao.

Para Laudon (2000: 7), dados séo “streams of raw facts representing events
occurring in organizations or the physical environment before they have been

organized into a form that people can understand and use”'®. Alter (2000: 48),

15 = L

Tradugéo do autor: “fluxos de dados crus representando eventos ocorrendo em organizagdes ou o
ambiente fisico antes que eles tenham sido organizados e arranjados dentro de uma forma que as pessoas
possam compreender e utilizar”.
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por sua vez, define dados como “facts, images, or sounds that may or may not

be pertinent or useful for a particular task”."®

A partir destas duas definicbes, percebe-se que os dados, apesar de
representarem a realidade, podem n&o ser uteis para as organizagdes, pois

ainda nao foram organizados de forma tal que sejam compreensiveis.

Laudon (2000: 7) define informag&o como “data that have been shaped into a
form that is meaningful and useful to human beings”."” Para Alter (1999: 48),

sdo0 “data whose form and content are appropriate for a particular use”."

O principal objetivo dos sistemas de informacao é justamente converter dados
em informagbes mediante a sua formatacéo, filtragem e sumarizagéo:
“converting data into information by formatting, filtering, and summarizing is a

key role or information systems” (Alter, 1999: 48-49).

O problema consiste no fato de que a simples existéncia da informacédo nao
garante que ela seja util para a organizagédo, mas apenas que ela pode ser util.
A sua real utilizagao € que a transformara efetivamente em conhecimento. Uma

informacéao desatualizada ou errada, por exemplo, ndo traz conhecimento.

Ha, portanto, duas fases de “transformacao” pelas quais os fatos passam de
dados para informagdes, e destas para conhecimento. A FIG. 8 ilustra estas

duas fases.

Fase 1 ~ Fase 2 -
Dados Informacéao Conhecimento

> >

FIGURA 8 — Dados, informacgao e conhecimento

FONTE - Elaboracao do autor da dissertacao.

' Tradugdo do autor: “fatos, imagens ou sons que podem ser ou néo pertinentes ou iiteis para uma tarefa
em particular”.

' Tradugdo do autor: “dados que tenham sido moldados dentro de uma forma que tenha significado e
utilidade para seres humanos”.

'8 Tradugio do autor: “dados cujo formato e conteiido sio apropriados para um uso em particular”.
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Apesar de esta ser a visdo preponderante até o inicio da década de 1990, a
mudanga cada vez mais drastica e rapida com as quais as organizagdes se
defrontavam mostrara a importancia de um quarto nivel hierarquico: o dos
trabalhadores do conhecimento, definidos como aquelas pessoas responsaveis
pela area de P&D — Pesquisa e Desenvolvimento que criam novos produtos e
servicos, os proprios trabalhadores administrativos, que, apesar de
normalmente ndo terem ligacédo direta com a area operacional das empresas,
lidam com uma quantidade cada vez maior de informag¢des advindas do

ambiente tanto externo quanto interno das organizagoes.

Este novo nivel na hierarquia, a despeito de ter estado sempre presente,
mostrou-se critico para o sucesso e disseminagao das informacgdes nas
empresas. Os livros na area editados no final da década de 1990 mostraram
sistemas de informagao especificos para ele (Laudon & Laudon, 2000 e Alter,
1999). A FIG. 9 mostra a estrutura hierarquica na qual os sistemas de

informagdes passaram a se basear no final da década de 1990.

Nivel
Estratégico

Nivel Tatico

/ Nivel do Conhecimento \

Nivel Operacional

FIGURA 9 — Nova estrutura hierarquica das organizagbes
FONTE - Elaboracao do autor da dissertacao.
Esta mudanga na estrutura organizacional das empresas trouxe a tona a

necessidade de um novo tipo de sistema de informagdo que conseguisse

integrar todos os diferentes tipos existentes, tanto no nivel das diversas areas
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funcionais da empresa — producéo, marketing, financas, recursos humanos etc.
— quanto no nivel hierarquico — operacional, do conhecimento, tatico e
estratégico —, de modo a realmente permitir, ou pelo menos facilitar, a criagéo

de conhecimento a partir das informacdes existentes.

2.3 Sistemas ERP

Um sistema ERP — Enterprise Resource Planning (também conhecido como
Sistema Integrado de Gestao; Sistema Empresarial Integrado; ou Planejamento

de Recursos Empresariais) pode ser definido como:

‘um software aplicativo que permite as empresas:
automatizar e integrar parcela substancial de seus
processos de negocios, abrangendo finangas, controles,
logistica (suprimentos, fabricagcdo e vendas) e recursos
humanos; compartilhar dados e uniformizar processos de
negocios; produzir e utilizar informagées em tempo real’
(Colangelo Filho, 2001: 17).

Outra definigao é proposta por Cavalcanti (2001):

“‘uma solucao de software que atende as necessidades do
negocio, levando em consideragdo a visdo de processo
de uma organizacdo com a finalidade de encontrar as
metas desta organizacdo, integrando de forma estreita
todas as areas e fungdes do negdcio” (Cavalcanti, 2001:
185).

Greenberg (2001) apresenta a seguinte defini¢ao:

“[...] € um sistema altamente integrado (e muito oneroso)
de funcbes de apoio, especialmente recursos humanos e
aplicativos  financeiros, que s&o integralmente
personalizados e vinculados a todos o0s processos
empresariais existentes na organizagédo.” (Greenberg,
2001: 276).
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O aspecto chave destas definicdes € justamente a integracdo. Ao invés de
utilizar diversos sistemas de informacao, de diferentes fornecedores, com
diferentes linguagens de programacao e estrutura de bancos de dados, passa-
se a utilizar um sistema unico, em que todos os moéddulos referentes as
diferentes fungdes organizacionais sao escritos na mesma linguagem e

compartilham um banco de dados unico.

Tanto Laudon & Laudon (2000) quanto Alter (1999) tratam do tipo de sistema
denominado sistemas ERP, que, na verdade, nada mais é que um conjunto de
diferentes sistemas de informacéo, englobando principalmente sistemas TPS,
DSS, MIS/MRS e ESS/EIS, e funcionando de maneira integrada. Ou seja, ao
invés de adquirir diferentes sistemas de diferentes fornecedores e depois fazer
com que os mesmos troquem informagdes entre si, parte-se de um sistema
unico, de um unico fornecedor, em que toda esta “comunicacao” entre sistemas

ja estaria pronta.

Nao obstante o aparecimento dos sistemas ERP, os autores pesquisados
consideram que nenhum sistema sera capaz de, sozinho, suprir todas as
necessidades de informagdo de uma empresa. Segundo Laudon & Laudon
(2000: 37), “no single system can provide all the information an organization

needs”."®

Zwass (1992), por sua vez, cita John Dearden, quando, em artigo de 1972, da
Harvard Business Review, preconizava que a existéncia de um sistema
integrado de gestdo era uma utopia: “can a single, integrated system be
devised to fill all of management’s information needs??*” (Dearden, 1972: 90-
99).

Na obra de Alter (1999), os sistemas ERP sao tratados como Sistemas de
Informacgao Hibridos (HIS — Hybrid Information Systems), pois eles contemplam

desde os sistemas TPS do ch&o de fabrica, passando pela média geréncia,

1 Tradugdo do autor: “nenhum sistema tnico pode fornecer toda a informacdo de que uma organizagéo
necessita”.

20 Tradugdo do autor: “Pode um Gnico sistema integrado preencher todas as necessidades de informagao
administrativas?”.
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com o uso de sistemas MIS e DSS, até a alta administragdo da empresa,

através de sistemas EIS.

Curran (1998: XIX) diferencia o papel que a tecnologia da informagéo executa
nas organizagdes, desde a fase da Reengenharia de Processos, de Hammer &

Champy (1993), até a fase dos sistemas ERP. Segundo ele:

“In the past, IT?" was used simply to automate existing
business functions, but now IT can improve or completely
change how businesses operate. This approach is called
Business Engineering [...] Unlike business-process
reengineering (BPR), which used IT mainly to automate
certain functions performed in individual organizations [...]
Business Engineering (BE) utilizes IT for designing or
redesigning processes, the set of connected steps or
‘chains’ performed in a business.”?? (Curran, 1998: XIX).

E justamente esta mudanca de enfoque — da simples automacgao de processos
para a sua completa recriacdo — que promoveu a ascensao dos sistemas ERP
nas organizagdes. Estes sistemas tiveram sua origem nos chamados MRP | e
MRP 1,2 destinados a tratar do controle e planejamento de unidades
produtivas (Cardoso et al., 1999), e foram evoluindo até englobar os varios

tipos de sistemas de informacéo.

Acerca desta evolugdo, a partir dos sistemas MRP | e MRP I, Greenberg

(2001) apresenta a seguinte definigdo para os sistemas ERP:

“O conceito de ERP era a integracao de todas as fungdes
de apoio, de maneira que os gargalos responsaveis por
interrupcdes e falhas nos processos fossem minimizados,
e as incompatibilidades entre os aplicativos
(desenvolvidos na organizagéo ou comprados no mercado
de software) fossem eliminadas.” (Greenberg, 2001: 282).

*! Information Technology.

*2 Tradugdo do autor: “No passado, a TI — Tecnologia da Informagdo era usada simplesmente para
automatizar as fungoes do negocio existentes, mas agora a Tl pode melhorar ou mudar completamente
como os negocios operam. Esta abordagem é chamada de Engenharia de Negocios [...] ao contrario da
Reengenharia de Processos de Negocios, a qual utilizava a TI principalmente para automatizar certas
fungdes executadas em organizagoes individuais [...] a Engenharia de Negocios utiliza a TI para projetar
e redefinir processos, o conjunto de passos conectados ou cadeias executadas em um negocio.”

3 Respectivamente, Materials Requirement Planning e Manufacturing Resources Planning.
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Este novo representante para os sistemas de informagao surgiu no inicio da
década de 1990 nos Estados Unidos e Europa, passando a ser utilizados no
Brasil a partir de 1996 (Colangelo Filho, 2001: 11). A sua popularizagdo, em
especial por parte das grandes empresas, tornou estes sistemas conhecidos de

todos os grandes empresarios nacionais e internacionais.

Como mostrado no inicio deste capitulo, a promessa basica dos sistemas ERP
€ estar presente em todas as areas da empresa de maneira totalmente
integrada, possibilitando a transferéncia e permuta de informagdes por todos os
seus setores. A area mais beneficiada com isto fica sendo a financeira, em
especial a Contabilidade, que passa a receber informacdes de todas as
transagdes contabeis no momento em que elas ocorrem. Na realidade, o
modulo financeiro destes sistemas € o ponto final onde as informagdes sao

tratadas.

Para Cruz (2000),

€ necessario que a informatica seja usada como
amalgama, com a funcédo de ligar as varias partes que
compdem qualquer empresa, fazendo com que elas se
tornem mais produtivas por meio da flexibilidade adquirida
com o uso das novas tecnologias de informacgao”. (Cruz,
2000: 148).

Segundo o autor, os diversos sistemas existentes nas empresas — sistema
financeiro, sistema contabil, sistema comercial, dentre outros — funcionavam
completamente independentes entre si, como se existissem varias empresas
dentro de uma s6. Quando existia alguma interagdo entre estes sistemas, ao
invés de produzir um efeito sinérgico, cada um buscava sua propria
sobrevivéncia “...mediante praticas autofagicas” (Cruz, 2000: 150). Os sistemas
ERP vieram suprir justamente esta necessidade: a de integracao efetiva das

diversas partes de uma empresa.

Slater (1999) diz que o propdsito dos sistemas ERP é integrar as fungdes

chave do negdcio, particularmente as areas de produgédo, finangas e recursos
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humanos, de modo a obter uma visdao de alto nivel de tudo que esteja

ocorrendo na empresa:

“After all, that's why we have enterprise resource planning
(ERP) systems: to integrate key business and
management functions, particularly in the manufacturing,
finance and human resource areas, to provide a high-level
view of everything that's going on in the company.” (Slater:
1999).

Dentre os diferentes fabricantes de sistemas ERP, o mercado mundial é
dominado por cinco nomes mais conhecidos: SAP A/G, Oracle, J.D.Edwards,
PeopleSoft e Baan. A SAP A/G tem a fatia maior deste mercado, que é de
31,8%, segundo a IDG** (1999), relativo as vendas de seu pacote de gestdo
empresarial R/3. Se considerarmos apenas estes cinco maiores fabricantes, a
fatia de mercado da SAP sobe para 47,1%. O faturamento da SAP é quatro
vezes maior que o da Oracle, a segunda colocada dentre as empresas que

comercializam sistemas ERP (Cavalcanti, 2001).

No Brasil, existem 13 sistemas amplamente utilizados, sendo seis sistemas
ERP de origem nacional (ABC71, Datasul SEM, Logix, Microsiga, Ramo 2000 e
StarSoft) e sete de origem estrangeira (Baan, IFS, JDEdwards, Oracle,
PeopleSoft, QAD e SAP R/3) (Colangelo Filho, 2001: 61). Entretanto, como
ocorre no resto do pais, trés sdo os fornecedores principais: Oracle, PeopleSoft
e SAP (Colangelo Filho, 2001: 71).

Segundo Cavalcanti (2001: 185), os principais fornecedores de ERP a nivel
mundial sdo a Baan, Coda, IBM, Oracle, Peoplesoft, SAP, SNI, Marcam,
JDEdwards, D&B. Em se tratando de Brasil, os sistemas mais utilizados no final
da década de 90 eram o Magnus da Datasul, Peoplesoft, Baan IV, Avalon e o
SAP R/3 (Cavalcanti, 2001: 186).

Um aspecto relevante alertado por Colangelo Filho (2001: 76), refere-se ao fato

de que, “‘com o aumento da sofisticacdo e complexidade dos sistemas ERP, o

24 www.idg.com.br
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treinamento tem despontado como uma area critica para o sucesso de projetos

de implantagao”.

Uma pesquisa desenvolvida pela Price Waterhouse no Brasil, citada por
Cavalcanti (2001), relata que, das 500 maiores empresas do pais, 22,2% ja
utiizam algum tipo de sistema ERP e 58,6% ja estdo ou em fase de
implantagc&o ou de estudos objetivando a adog&o de uma solugdo ERP a curto
e medio prazo. Dentre as empresas com o sistema ja implantado, o R/3 da

SAP é o mais utilizado, conforme mostra o GRAF. 2.

Baan Outros
2% 12%

Magnus
6%

SAP
80%

GRAFICO 2 - Sistemas ERP implantados nas 500 maiores empresas do Brasil

FONTE — Cavalcanti (2001: 209).

2.4 Sistema Integrado de Gestao SAP R/3

A empresa alemad SAP,”® mediante o seu sistema R/3, tem apresentado
crescimento bem acima da média do setor. Presente no Brasil desde 1995, a
empresa vem conquistando uma parcela cada vez maior do mercado de
softwares de gestéo integrada, atingindo, em 1998, uma carteira de clientes
que englobava 78 das 500 maiores empresas do pais, de acordo com o

anuario Melhores & Maiores, editado pela revista Exame (Gurovitz, 1998).

» Do original em alemao Systemanalyse und Programmentwicklung.
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A SAP foi fundada em 1972, em Walldorf, Alemanha, contando hoje com mais
de 8.000 clientes em mais de 50 diferentes paises. E lider mundial em
Softwares Integrados de Gestédo, possuindo 34% de market-share em todo o
planeta (Gurovitz, 1998), e chegou ao ano 2000 como a quarta maior empresa
de software do mundo (Greenberg, 2001: 276).

Mais do que um simples sistema de informagdes gerenciais, os ERP, incluindo
o R/3, prometem um controle total do processo produtivo da organizagao,
integrando desde a colocagéo do pedido por parte do cliente a programagao da
produgdo, aquisicdo de matéria prima, produgao, estocagem e embarque do

material do pedido.

O R/3 na verdade é uma versao servidor/cliente do antigo sistema R/2 da SAP,

que rodava em mainframes.

Curran (1998: XXIl) diz que “more specifically, R/3 is an integrated enterprise
software system that runs in open-system environments”.?® No entanto, como

mostrou Cardoso et al. (1999), ha questdes que os ERP ainda n&o resolveram.

A implantacdo de um sistema integrado de gestdo, como o SAP R/3, leva em
torno de dois anos, desde a fase inicial, de selecdo do sistema, até a
parametrizagao final do mesmo. A FIG. 10 demonstra este processo, conforme
utilizado pela SAP.

26 Tradugdo do autor: “Mais especificamente, R/3 é um sistema de software empresarial integrado que
roda em ambientes de sistemas abertos.”
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Implementacao Orientada a Processo
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FIGURA 10 — Mddulos FI/CO do SAP R/3

FONTE — SAP A/G, 1999.%7

O processo se inicia com os modelos de industria, conhecidos como Business
Blueprints. Eles sao uma espécie de padrao do que determinado ramo
industrial tem. De acordo com Curran (1998: XXIll), o Business Blueprint se
concentra em quatro areas chave necessarias para se compreender o negdcio:

eventos, tarefas ou fungdes, organizagédo, e comunicagao.

“The Business Blueprint serves as your conceptual master
plan and is assembled into a detailed written document.
This document summarizes and documents the business
requirements in detail, and serves as the basis for
organization, configuration and, if necessary, development
activities.” (SAPFans, 2000)

7 http://www.sap.com/solutions/r3/index.htm
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A partir deste modelo, faz-se a identificacdo (ou selegao) do setor de negdcio
da empresa e dos seus ramos de atividade, bem como do cenario em que o

negocio esta inserido.

A partir das informacgdes coletadas, o Business Blueprint é reduzido, eliminando
aquelas etapas que fogem ao cenario tanto do negdcio quanto dos processos
especificos da empresa que estd implantando o sistema. Sao entdo
selecionadas as fungbes a serem contempladas (os sistemas ERP sé&o
comumente vendidos em modulos, e € o cliente quem escolhe quais ira adquirir
e implantar).

7

O resultado final € o modelo especifico do cliente, ou seja, o Business
Blueprint, adaptado as suas necessidades especificas, por meio de uma
ferramenta conhecida como Business Engineer. Curran (1998: XXIIl) diz que

“the Business Engineer [...] includes customizing components that allow a user

to adapt or modify the system to meet the user’s own specific needs”.?®

O Business Engineer é na verdade:

‘um ambiente de trabalho on-line para permitir uma
implantagdo rapida, otimizando o uso dos recursos da
empresa [...] oferece uma base funcional completa com
mais de 800 processos de negdcio, considerados como
as melhores praticas empresariais no nivel mundial e que
sdo produtos de 25 anos de experiéncia trabalhando com
mais de 7.500 empresas”. (Cavalcanti, 2001: 191).

A etapa final é a parametrizagao do sistema, isto €, o preenchimento de todas
as suas facetas customizaveis, de modo a formar a estrutura de funcionamento
da empresa. Curran (1998: XXIX) diz que “... as standard software, R/3 offers
standard business solutions. R/3 is also flexible enough, however, to be

customized or extended to meet special customer demands”.?

¥ Tradugdo do autor: “o Business Engineer [...] inclui componentes customizdveis que permitem ao
usuario adaptar ou modificar o sistema de modo a atender as necessidades especificas do proprio
usuario.”

¥ Tradugio do autor: “como um software padrdo, R/3 oferece solu¢ées de negocio padrées. R/3 é
tambem flexivel o suficiente, entretanto, para ser customizado ou ampliado de modo a atender as
demandas especiais do cliente.”
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E nesta etapa que se faz necessaria a participacdo de um grupo maior de
funcionarios da empresa, advindos das varias areas da organizagdo e que

ficam cerca de um ano dedicados em tempo integral ao projeto.
A SAP A/G disponibiliza diversos mdodulos para o SAP R/3, dentre eles:

a) SD — Sales & Distribution (Vendas e Distribui¢ao);

b) MM — Materials Management (Gestdo de Materiais);

c) FI — Financial Accounting (Finangas, ou Contabilidade Financeira);

d) CO — Controlling (Controladoria, ou Contabilidade de Custos);

e) PP — Production Planning (Planejamento da Producéo);

f) PM — Plant Maintenance (Manutencgao de Fabricas);

g) PS — Project System (Sistemas de Projeto, ou Projetos de
Investimento);

h) QM — Quality Management (Controle da Qualidade);

i) HR — Human Resources (Recursos Humanos);

j) AM — Asset Management (Gerenciamento de Ativos);

k) WF — Workflow (Gerenciamento do Fluxo de Trabalho);

) IS — Information System (Gerenciamento de Sistemas de

Informacdes).

A FIG. 11 ilustra alguns dos diversos modulos que compdem o sistema.
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FIGURA 11 — Modulos do SAP R/3
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FONTE — SAP A/G, 1999.%°
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A FIG. 12 mostra a integragdo entre as diferentes fungdes organizacionais

propiciada pelo R/3.

3% http://www.sap.com/solutions/r3/index.htm
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R/3 Integration

Integration of previ ously off-line functions into the operational flowis a key

enahbler for competitive advantage
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FIGURA 12 — Integragdo dos médulos do SAP R/3

FONTE — SAP A/G, 1999.%

Os médulos Fl e CO sao, portanto, aqueles relacionados a finangas. O mdodulo

Fl tem as seguintes caracteristicas:

“‘Contabilidade  Financeira (FI). Um sistema de
contabilidade capaz de gerir multiplas fungbes — legais e
gerenciais —, que permitem ter sempre o panorama
completo e atualizado da situagao global financeira da
empresa.” (Cavalcanti, 2001: 186).

E quanto ao médulo CO:

“Contabilidade de Custos (CO). Uma ferramenta simples
para a gestdo da contabilidade de custos e relatério global
da empresa, que permite uma analise de rentabilidade e
custeio baseado em atividades (ABC).” (Cavalcanti, 2001:
186).

O fato de possuir o maior market-share de venda de sistemas ERP no mundo

traz algumas dificuldades para a SAP e, em especial, para as empresas que

3! http://www.sap.com/solutions/r3/index.htm
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implantaram seu sistema, o R/3. Um estudo de caso efetuado por Laudon &
Laudon (2000) revela que “SAP is growing so fast that there is a worldwide
shortage of SAP experts with experience implementing R/3”** (Laudon &
Laudon, 2000: 397). Este problema pode ser a causa de fracasso de muitas
implementacdes de sistemas ERP, como mostrado no tépico 2.5, referente a

avaliagao de sistemas de informacgéo.

Outro problema do R/3 surge do fato de os especialistas que auxiliam a
implementagdo nas empresas serem mais consultores do produto que estao
vendendo do que consultores empresariais, 0 que faz com que o resultado
obtido ndo seja necessariamente o melhor para a empresa. Laudon & Laudon

dizem que:

“... the SAP experts tend to be troubleshooters or product
experts, rather than business consultants, so clients do
not necessarily get the best advice on how to integrate the
software into their business operations efficiently and
painlessly.”® (Laudon & Laudon, 2000: 397).

Outro problema abordado na literatura académica refere-se a comparacao do
R/3 com sistemas ERP de outros fornecedores. Em relacédo a flexibilidade do
sistema e ao fato de ser amigavel ao usuario, a Peoplesoft e a Baan oferecem
melhores solugdes, segundo Laudon & Laudon (2000): “competing ERP
packages such as those offered by Peoplesoft and Baan are considered more
flexible and user-friendly, with installations that might cost half the price of SAP
per 1000 user [...] SAP’s lack of flexibility and complexity have created serious

problems for some companies™* (Laudon & Laudon, 2000: 397).

32 Tradugdo do autor: “A SAP esta crescendo tio rapido que existe uma caréncia mundial de especialistas
com experiéncia na implementagao do R/3”.

3 Tradugdo do autor: “os especialistas da SAP tendem a ser mais solucionadores de problemas ou
especialistas no produto do que consultores empresariais, de modo que os clientes ndo necessariamente
tém os melhores conselhos em como integrar o software dentro de suas operagdes de negdcio de maneira
eficiente e sem dor”.

3* Tradugdo do autor: “Pacotes ERP de concorrentes, como aqueles oferecidos pela Peoplesoft e Baan séo
considerados mais flexiveis e amigaveis ao usuario, com instalagdes que podem custar metade do prego
do SAP por 1000 usuarios [...] a falta de flexibilidade ¢ a complexidade do SAP tém criado sérios
problemas para algumas empresas”.



65

Segundo os autores, a SAP tem procurado dividir o R/3 em mddulos
independentes, que possam ser instalados um de cada vez, além de criar uma

interface mais amigavel com o usuario para o software.

Greenberg (2001) é outro autor que cita o problema da falta de flexibilidade dos
sistemas ERP — ndo s6 do SAP R/3 —, enfatizando que sua origem proveniente
dos sistemas MRP e MRP Il os tornaram muito voltados para o ambiente
interno das organizagdes, esquecendo a dindmica ambiental externa na qual as

empresas estao inseridas. Para ele:

“Por mais que tenha tentado tornar-se modular e flexivel,
o ERP tem um embasamento (proveniente dos antigos
aplicativos de MRP — Manufacturing Resource Planning —
e de suas versdes posteriores, MRP Il) direcionado a
criacao de fungbes empresariais estaveis internamente e
controle de processos previsiveis.” Greenberg (2001:
282).

2.5 Avaliacao de Sistemas de Informacao

A implementagao de sistemas de informagao tem seu desenvolvimento dividido
em varias partes, o que é conhecido como ciclo de vida de sistemas. Este ciclo

tem seis estagios (Laudon & Laudon, 1999):
a) definicdo do projeto;
b) estudo do sistema;
c) projeto;
d) programagao;
e) instalagao; e
f) pés-implementacao.

Na fase final, de pds-implementagdo do sistema, faz-se uma avaliagdo do
desempenho do sistema, com o objetivo de analisar se ele esta suprindo as

necessidades de informacado dos usuarios. Esta avaliacdo do sucesso ou
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fracasso da implantagdo de um sistema de informacao pode ser realizada de

varias maneiras.

Rezende & Abreu (2000) sugerem que a efetividade da informacgao seja

“... avaliada em termos do produto da informacéao, do uso
da informagdo para trabalhos organizacionais, da
utilizacao dos Sistemas de Informacéo pelos usuarios e o
impacto dos mesmos na empresa, especialmente no
desempenho organizacional” (Rezende & Abreu, 2000:
260).

Os autores sugerem que a avaliagdo seja conduzida dentro da abordagem
sociotécnica, fixando o sistema dentro das duas perspectivas. A idéia é verificar
tanto a qualidade técnica do sistema quanto o seu ajuste ao contexto

organizacional.

Laudon & Laudon (1999) também sugerem diferentes critérios de avaliagéo de

sistemas de informacéao, sendo os mais importantes:
a) altos niveis de uso do sistema pelos usuarios;

b) satisfacdo do usuario, principalmente quanto a conformidade dos

requisitos do sistema;

c) atitudes favoraveis tanto dos usuarios quanto do pessoal da area

de Tecnologia da Informacéo;

d) objetivos atingidos (até que ponto o sistema atende as metas

especificas definidas para ele); e

e) retorno financeiro da organizacado (pela redugdo de custos ou

aumento das vendas ou lucros).

Dentro do objetivo desta pesquisa — avaliar o uso do SAP R/3 como
instrumento de gestdo financeira —, os dois primeiros critérios s&o os mais
propicios, ja que, segundo Rezende & Abreu (2000: 263), “dizem respeito ao
comportamento do usuario e estdo intimamente ligados a qualidade do sistema
em si, seja quanto a sua interface, a seu desempenho técnico e a sua

aplicabilidade funcional”. Neste aspecto, buscam-se caracteristicas que
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avaliem “... a aceitacdo e a satisfacdo por parte dos clientes e/ou usuarios,

considerando o uso e desempenho do sistema de informag&o implantado”.

Ainda segundo Rezende & Abreu (2000), a analise do resultado da implantagao

de um Sistema de Informacao baseia-se em quatro fatores basicos:

a) envolvimento do usuario: participagdo do usuario no processo de

concepgao, desenvolvimento e implantagéo;

b) suporte da gestdo: o grau no qual a gestdo da suporte ao esforgo

de implementacgao, politico e/ou financeiro;

c) o nivel de risco e complexidade do projeto; e

d) a qualidade do gerenciamento do processo de implantagao.
Existem quatro grandes itens que podem tornar-se problematicos caso ocorram
deficiéncias em um dos fatores supracitados:

a) o design propriamente dito;

b) a definicdo, exatidao e confiabilidade dos dados;

c) o custo de implantagao do sistema; e

d) as deficiéncias na operagao do sistema.

Os autores enfatizam a importancia de se reduzir o distanciamento entre os
usuarios e a equipe de analistas (profissionais de Tecnologia da Informagéo),

de modo a facilitar a comunicagado constante entre os dois grupos.

Como os sistemas ERP sao adquiridos de grande fornecedores, é fundamental
a elaboracao do Modelo de Informagbes Empresariais, documento que contém
todas as informagbes necessarias para a gestdo da empresa, nos niveis

operacional, gerencial e estratégico.

Segundo Stair (1998: 282), “na avaliagdo de sistemas, s&o identificados
possiveis problemas e oportunidades... o sistema existente € examinado para

verificar se satisfaz suficientemente... a organizagao”.
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Para Laudon & Laudon (2000), existem diferentes critérios para medir o
sucesso de um sistema de informagdo. Dentre as cinco medidas mais

importantes, estéo:
a) alto nivel de uso pelos usuarios;
b) satisfacdo do usuario com o sistema;
c) atitudes favoraveis acerca da fungéo do sistema de informacéo;
d) atendimento dos objetivos do sistema; e
e) retorno financeiro.

Segundo os autores, a medida de satisfagao dos usuarios pode ser avaliada
por meio de questionarios ou entrevistas, incluindo a opinido dos mesmos
acerca dos principais atributos da informacdo. Fatores considerados criticos
revelam até que ponto a necessidade de informagao dos usuarios foi satisfeita
e qual a opinido deles sobre o quanto o novo sistema melhorou a performance

do trabalho que desempenham na organizagéo.

A despeito das cinco medidas, os autores enfatizam as dificuldades de se
mensurar quantitativamente o retorno financeiro proporcionado por um sistema
de informacéao, afirmando que pesquisadores na area preferem concentrar-se
em medidas humanas e organizacionais, em especial a qualidade da
informagédo, a qualidade do sistema em si e o impacto dos mesmos na

performance organizacional (Laudon & Laudon, 2000: 404).

Para os autores, a principal causa de fracasso na implantacdo de um sistema

de informacéo deve-se ao método de implementacéo do sistema.

Entre as causas de sucesso ou fracasso de um sistema de informacéo, as mais
importantes sao (Laudon & Laudon, 2000: 406-412):

a) envolvimento e influéncia do usuario;
b) suporte e aprovagao da alta geréncia;
c) nivel de risco e complexidade; e

d) administragdo do processo de implementagéao.
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Um problema sério decorrente da implementacao de sistemas de informacéao é
conhecido como “user-designer communications gap”, o qual representa os
diferentes conhecimentos, interesses e prioridades que existem entre os
consultores contratados para implantar o sistema e os clientes — futuros
usuarios. A ocorréncia de dificuldades de comunicagao entre os projetistas e os
usuarios constitui a principal razdo para que as necessidades dos mesmos nao
sejam adequadamente incorporadas ao sistema de informagdo (Laudon &
Laudon, 2000: 407).

Na implementagdo de sistemas ERP, a possibilidade de fracasso € muito
maior, devido a grande complexidade do sistema, que é um projeto de grande
tamanho e exige muito conhecimento técnico. Caso a empresa de consultoria
contratada para implantar o sistema ndo tenha experiéncia suficiente, € muito
provavel que o projeto experimentara problemas técnicos ou levara mais tempo

para ser implantado (Laudon & Laudon, 2000: 409).

Colangelo Filho (2001: 99-100) chama os desvios entre as necessidades da
organizacao e a oferta do sistema ERP de gaps. O autor aponta trés principais
classes de gaps, que devem ser analisados quando da implantacdo de

sistemas ERP:
a) legais: quando o sistema ERP ndo atende a uma exigéncia legal
do pais em que a organizagao opera;
b) pratica local: quando o sistema nao suporta a pratica de negécios
do pais; e
c) funcional: quando o sistema ndo da suporte a uma funcdo do

negocio da empresa.

Segundo o autor, ao avaliar um sistema de informacgado, pode ser detectada

uma queda de desempenho do sistema, decorrente de trés tipos de desvio:

a) gaps, que podem estar relacionados a funcionalidades nao
atendidas, podendo também ser causados por deficiéncias no

treinamento dos usuarios;
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b) problemas relacionados a mudangas no ambiente de negdcios da

empresa que ocorrem apos a parametrizacdo do sistema; e

c) erros na configuragdo do préprio sistema, ou seja, ocorridos na

fase de parametrizagcéo (Colangelo Filho, 2001: 137-138).

Para o autor,

. muito dos problemas de desempenho verificados na
pos-implantagdo poderao ser atribuidos a deficiéncias no
treinamento dos usuarios, de forma que pode ser
necessario o seu retreinamento... também pode ser
necessaria a complementagdo do treinamento realizado
no final da implantagao.” (Colangelo Filho (2001: 139).

2.5.1 Atributos da informacao

Um aspecto que deve ser analisado quando da avaliagdo de sistemas de
informagcdo s&o os atributos desejados das informacbes disponibilizadas
(Goncgalves, 1998), conforme demonstrado na QUADRO 7.
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QUADRO 7 — Atributos da informacao segundo Augusto (1998)

Atributo Definigao

. Disponivel quando e enquanto necessaria; indisponivel
Oportunidade o
quando desnecessaria.

Acuracidade | Corresponde a realidade que representa; livre de erros.

Oferece informagdo quantitativa com grau de exatidao

Preciséao apropriada para o entendimento da situacdo de tomada de
deciséo.
Inclui todas as necessidades de conhecimento do usuario a
Completitude

respeito da situagao.

Concisao Nao inclui elementos desnecessarios para o usuario.

. Da suporte diretamente a tomada de decisdo na visdo do
Relevéancia .
usuario.

Forma de O nivel de detalhe tabular versus grafica; quantitativa versus

Apresentacao | qualitativa. Sdo adequadas a situacéo.

FONTE — Gongalves (1998)

Tanto as informagdes geradas pelo sistema quanto os dados que o alimentam
devem ser avaliados. A qualidade dos dados que servem de input, bem como
das informag¢des de saida destes sistemas, pode trazer grandes problemas

para as organizagoes.

Segundo Laudon & Laudon (1999: 266), “o motivo mais comum de fracasso
dos sistemas de informagao nao € a qualidade do software, mas os problemas

que resultam de dados inexatos, ultrapassados ou incompletos”.

Os autores citam um estudo recente em que “69% dos executivos corporativos
pesquisados disseram que seus dados corporativos tinham um nivel inaceitavel
de correcéo [...] quando dados errados passam despercebidos, podem levar a
recall de produtos, decisbes erradas e perdas financeiras” (Laudon & Laudon,
1999: 266).

Para Stoner & Freeman (1985), existem apenas quatro fatores basicos que

caracterizam a informacéo (QUADRO 8).
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Atributos da informacéao, segundo Stoner & Freeman (1985)

Atributo Definigao
Quanto mais precisa a informagdo, maior sua qualidade e
Qualidade com mais seguranga os administradores podem contar com
ela no momento de tomar decisoes.
As informacdes fornecidas por um sistema de informacao tém
Oportunidade | de estar disponiveis a pessoa certa no momento certo, para
que seja executada a ag&o apropriada.
Decisbes precisas e oportunas demandam informacdes
Quantidade | suficientes, porém o excesso da mesma traz informagdes
irrelevantes e inuteis.
A informacdo que os administradores recebem deve ter
Relevéancia

relevancia para suas responsabilidades e tarefas.

FONTE - Elaboracéo do autor da dissertacdo, com base em Stoner & Freeman
(1985: 489).

Zwass (1992) também cita os atributos da informagado necessarios a sua
utilizagdo (QUADRO 9).
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QUADRO 9 - Atributos da informacgao, segundo Zwass (1992)

Atributo Definigao

Disponivel quando necessaria; e nao desatualizada quando
Atemporal _ ]
disponivel.

Acuracidade . . . .
Corresponde a realidade a qual representa; livre de erros.

(exatidao)
Oferece informagdo quantitativa com grau de exatidao
Preciséao apropriada aos dados em questdo e para a situacao de
tomada de deciséo.
Completude

Inclui tudo que o usuario precisa saber acerca da situacéao.
(ser completa)

Conciséo o o .
_ Nao inclui elementos desnecessarios para o usuario.
(ser concisa)

Relevancia | Tem relac&o direta com a situagao de tomada de decisao.

. . | O nivel de detalhes — visualizagdo em tabelas versus em
Apropriada a o o o )
‘ forma gréafica e o formato quantitativo versus qualitativo — é
orma
selecionavel de acordo com a situacéo.

FONTE — Elaboracao do autor da dissertagcdo, com base em Zwass (1992).

Segundo Zwass (1992: 86), certos atributos da informagdo podem ser mais
relevantes, dependendo da situagdo na qual a informagao sera utilizada. O
autor enfatiza que a informacgao deve ser completa, ainda que concisa, apenas
com os itens relevantes a situacédo na qual sera utilizada. Para ele, um aspecto
crucial do planejamento e analise de sistemas de informacao é a determinacéo
de quais informagdes serdo necessarias: “determining what information is
needed is the crucial aspect of the information systems planning and
analysis...”*® (ZWASS, 1992: 86).

O autor também alerta para a diferengca entre acuracidade e precisao.
Enquanto a acuracidade representa a informacgao correta, isto &, livre de erros,

a precisao esta relacionada ao grau de exatidao da informagdao. Um relatério

3 Tradugdo do autor: “determinar qual informagio é necessaria é o aspecto crucial do planejamento e
analise de sistemas de informagdo”.
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financeiro gerencial com valores na casa dos milhdes de reais deveria ser
expresso no formato de R$168 milhdes, ao invés de R$167.895.972,34.

Outro autor que especifica as caracteristicas da boa informacao é Stair (1998),

para quem as informacdes tém que ter determinadas caracteristicas para

serem valiosas para os gerentes e tomadores de decisbes (QUADRO 10).

QUADRO 10 — Atributos da informagao, segundo Stair (1998)

Caracteristica

Definicao

Precisa A informacao precisa nao tem erros.
Completa A informacao completa tem todos os fatos importantes.
Econbmica | A informacgao deve ser de producéao relativamente econémica.
] A informacado flexivel pode ser usada para diversas
Flexivel o
finalidades.
- A informacao confiavel pode ser dependente. A confiabilidade
Confiavel _
depende da fonte da informacgao.
A informagao relevante é importante para o tomador de
Relevante o
decisoes.
A informacdo também deve ser simples, ndao deve ser
Simples exageradamente complexa. A informagdo sofisticada e
detalhada pode nao ser necessaria.
Em tempo A informacao em tempo é enviada quando necessario.
N A informacao deve ser verificavel, isto é, pode-se checa-la
Verificavel

para saber se esta correta.

FONTE — Elaboragao do autor da dissertagdo, com base em Stair (1998: 6).

Um autor que detalha as caracteristicas da informacao é Alter (1999). Para ele,

existem varios determinantes da utilidade da informacdo em sistemas de

informacédo. Estes determinantes estao divididos em quatro tipos:

a) qualidade da informacao (Q): o quanto a informacao é boa;

b) acessibilidade da informacao (A): facilidade em obter em acessar

a informacao;
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c) apresentagao da informacgao (P): nivel de sumarizagao e formato

para apresentagao ao usuario; e

d) seguranga da informagao (S): extensdo na qual a informacéao é
controlada e protegida contra acesso e uso inapropriado, néo

autorizado ou ilegal.

Estes determinantes podem ser visualizados no QUADRO 11.
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QUADRO 11 — Determinantes da utilidade da informagéao, segundo Alter (1999)

Tipo | Caracteristica Definigao
. Extensdo em que a informacgéao representa o que ela
Acuracidade _
deveria representar.
Precisao Nivel de detalhamento adequado a situagao.
Extensdo em que a informacao disponivel ¢é
Completude
aQ adequada para a tarefa
\dad Quantidade de tempo que passou desde que os
ade
dados foram produzidos.
. Extensdo em que a idade dos dados € apropriada
Atemporalidade o
para a tarefa e o usuario.
Fonte A pessoa ou organizagao que produziu os dados.
Extensdo na qual a informacdo necessaria existe e
Disponibilidade | pode ser acessada efetivamente pela pessoa que
A precisa dela.
o O uso da informagédo é legal ou culturalmente
Admissibilidade _ . .
apropriado para a situagao.
Nivel de Comparacédo entre o numero de itens nos dados
5 sumarizagao | originais e o numero de itens apresentado.
Forma na qual a informacdo € mostrada para o
Formato _
usuario.
Procedimentos e técnicas para controle de quem
Acesso restrito | pode acessar qual informagdo sobre quais
circunstancias.
S

Encriptagcao

Conversao de dados para um formato codificado no

qual pessoas nao autorizadas nao poderao

decodifica-lo.

FONTE — Traduzido pelo autor da dissertagdo, com base em Alter (1999: 133).

Zanoteli (2001), ao pesquisar diversos autores de sistemas de informacgéo,

estabeleceu os principais atributos da informacdo, os quais podem ser
visualizados no QUADRO 12.
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QUADRO 12 — Atributos da informagao, segundo Zanoteli (2001)

Atributo Definigao
o A informacao é relevante se for necessaria para a tomada
Relevéancia o
de deciséo.
A informagcdo deve apresentar um custo (gastos sua
Custo x . o
o obtengdo) menor que os seus beneficios (valor da
Beneficio . _
informacéao)
. A informag&o deve ser livre de erros e representar com
Exatidao o . .
fidelidade e precisao a realidade.
A informagdo é concisa quando apresenta o essencial,
Concisao aquilo que é importante para o tomador de deciséo,
simplesmente o necessario a cada usuario.
A informacdo tem que ser disponibilizada quando
Oportunidade necessario, no momento oportuno, mantendo-se atualizada
quando disponivel.
A informacéo deve abranger todos os aspectos relevantes
Completude

da situacdo em analise.

Contextualizagao

Detalhamento da informagcdo e sua comparagdo com o
histérico que a cerca. Consiste em representar o ambiente
em que esta inserida a informacgao, inclusive com suas

interacdes.

Apresentacao

Diz respeito ao estilo e a forma como a informagédo é
disponibilizada, evidenciada. Estes devem ser simples e
compreensiveis o suficiente para que a informagédo seja
entendida e possa efetivamente ser utii na tomada de

decisoes.

FONTE — Elaboragao do autor da dissertagdo, com base em Zanoteli (2001).

Oliveira (1998) analisou as caracteristicas de um bom sistema de informacéo.

Para ele, o sucesso de um sistema so6 sera assegurado quando apresentar um

conjunto de seis caracteristicas, conforme mostrado no QUADRO 13.
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QUADRO 13 — Caracteristicas para o sucesso de um sistema de informacgéo,

segundo Oliveira (1998)

Caracteristica Definicao

Simplicidade | Um sistema simples é mais bem compreendido e seguido.

L E fundamental para que o sistema absorva as mudancas
Flexibilidade o
organizacionais.

Economicidade | O sistema deve trazer beneficios maiores que os seus custos.

L Deve haver segurangca na transformagdo dos dados de
Confiabilidade
entrada nas informagdes de saida desejadas.

Aceitabilidade | A nao aceitacao pelos usuarios pode provocar ineficiéncia.

o O sistema deve apresentar resultados maiores que os
Produtividade _
recursos alocados no seu desenvolvimento.

FONTE — Elaboragao do autor da dissertagdo, com base em Oliveira (1998).

Para Laudon & Laudon (2000), a causa mais comum de falha em um sistema
de informacdo € uma pobre qualidade dos dados. Dados sem acuracidade,
desatualizados ou inconsistentes com outras fontes de informag¢ao podem criar
sérios problemas operacionais e financeiros para os negocios (Laudon &
Laudon, 2000: 505).

Quanto ao uso dos atributos na avaliagao de sistemas de informagao, Facchini
& Vargas (1992) efetuaram uma pesquisa de avaliacdo de um sistema baseada
na percepg¢éo de valor dos usuarios. Através da aplicagao de questionarios, os
autores avaliaram a percepgao dos usuarios em relacdo a determinados

atributos do sistema de informacao.

Cohen (1998) foi outro autor que utilizou o método de percepcéo de valor dos
usuarios para avaliagdo de um sistema de informacao especifico. No entanto,
ao contrario de Facchini & Vargas (1992), que utilizaram apenas o método de
percepgao de valor, Cohen (1998) também fez uso de outros métodos de
avaliagao de sistemas, como o modelo WCA proposto por Alter (1996). Este

modelo € apresentado no topico 2.5.3.
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Zanoteli (2001) baseou-se no trabalho de Cohen (1998), fazendo a avaliagao
de sistemas ERP com o uso do método WCA de Alter (1999) e da percepgéo
de valor dos usuarios do sistema. Ao contrario de Cohen (1998), o qual
avaliagao apenas os atributos do sistema, Zanoteli (2001) avaliou tanto os
atributos do sistema quanto os atributos das informagdes por ele geradas.
Segundo o autor, “a avaliagdo de percepcdo de valor pode adotar duas
énfases: os atributos dos Sistemas de Informagdes ou os atributos das

informacdes por ele geradas” Zanoteli (2001: 115).

2.5.2 Técnicas de verificagao de dados

Uma forma de avaliar a facilidade de ocorréncia de erros no input de dados em
sistemas de informagdes consiste em analisar as verificagbes programadas de

edicao existentes no sistema.

Laudon & Laudon (1999: 268) citam quatro técnicas de verificacdo de

programas de edi¢cado que os sistemas devem contemplar (QUADRO 14).
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QUADRO 14 — Técnicas de verificagao de dados, segundo Laudon & Laudon

(1999)

Técnica

Descrigao

Verificagao do

formato

O sistema verifica o conteudo, o tamanho e o sinal de

campos de dados individuais.

Verificagao da

existéncia

O sistema verifica a validade dos cédigos comparando os
campos dos dados de entrada para tabelas ou arquivos

mestres.

Verificagao da

racionalidade

O sistema verifica se os campos selecionados estdo dentro

dos limites especificados.

Digito de

verificagao

O digito de verificagdo € um numero extra de referéncia
acrescentado a um codigo de identificagdo representando
um relacionamento matematico dos outros digitos. O digito
de verificacdo € introduzido com os demais dados,
recalculado pelo computador e comparado com uma

entrada.

FONTE — Adaptado de Laudon & Laudon (1999: 268).

Quanto maior for o numero de técnicas de verificacdo que o sistema utilizar,

menores serao as chances de haver entrada de dados errada. As verificacdes

programadas de edicdo devem ser usadas para garantir a exatidao dos dados,

sendo aplicadas tanto na etapa de entrada de dados quanto na de

processamento.

O’Brien (2001) também cita a importancia dos controles dos sistemas de

informacgédo: “... sdo métodos e dispositivos que procuram garantir a precisao,

validade e propriedade das atividades dos sistemas de informagao” (O’Brien,

2001: 401). O autor também enfatiza como estes “controles sdo necessarios

para a correta entrada de dados em um sistema de informag&o” (O’Brien, 2001:

402).
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2.5.3 A metodologia WCA de Alter

Alter (1999) desenvolveu uma metodologia para analise de sistemas, em
especial sistemas de informagéo, chamada de WCA — Work-Centered Analysis.
A idéia deste modelo é levar o profissional de negdcios a compreender um
sistema de trabalho, de modo a decidir se precisa criar um sistema de

informag&o ou apenas melhorar o que ja existe.
O modelo WCA contempla seis aspectos do negdcio:

a) Clientes: representam tanto os clientes internos quanto externos.
Sao as pessoas que recebem e usam o que sai de um sistema.
No caso de sistemas de informagdes, sdo os usuarios finais das

informagdes fornecidas pelo sistema.

b) Produtos: sdo as saidas do sistema. No caso de sistemas de

informacao, sado as informacgdes por ele fornecidas aos clientes.

c) Processo de negdcio: designa um grupo de passos ou atividades

que usa pessoas, informagdo e outros recursos para criar valor

para os clientes internos ou externos.

d) Participantes: sdo as pessoas que fazem o trabalho. Em sistemas
de informag&o, designam as pessoas que fazem as entradas de
dados no sistema, manipulam as informagbes e geram os

relatorios de saida.

e) Informacdo: sao as informacbes recebidas, criadas ou
modificadas pelo sistema. O produto de um sistema de

informacéo € um tipo de informacéo.
f) Tecnologia: a tecnologia que o sistema usa.

Apesar de poder ser utilizado em qualquer processo de negdcio, o principal uso
do modelo WCA é justamente na analise de sistemas de informacao. A FIG. 13
ilustra o modelo conceitual WCA de Alter.
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PROCESSO DE NEGOCIO

FIGURA 13 — Modelo WCA de Alter

FONTE — Alter (1999: 45). Traduzido pelo autor da dissertagao.

O modelo procura englobar os componentes do sistema de informagcédo em
modelo, dividindo-o em processo (software), tecnologia sob a qual ele opera
(hardware), pessoas responsaveis (usuarios do sistema) e informagéo

relacionadas (tanto dados quanto informacéo, tanto de input quanto de output).

Além do sistema em si, o autor também inclui os produtos (na realidade, as
informagdes que saem do sistema) e os clientes (usuarios das informagdes do

sistema).

Alter (1999) sugere que qualquer analise de sistemas de informacéo seja
efetuada por meio do modelo WCA. Ele apresenta cinco diferentes
perspectivas segundo as quais um sistema de informagao pode ser analisado:
arquitetura, performance, infra-estrutura, contexto e riscos (Alter, 1999).

a) Arquitetura: analisa basicamente como o sistema opera
mecanicamente, sumarizando seus componentes, a maneira
como eles estio interligados e o modo como eles operam em

conjunto (como um sistema).
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b) Performance: basicamente, descreve como o sistema, seus
componentes ou seus produtos operam. A performance pode ser

medida tanto quantitativa quanto qualitativamente.

c) Infra-estrutura: representa os recursos humanos e técnicos dos

quais o sistema depende e divide com outros sistemas.

d) Contexto: representa o ambiente organizacional, competitivo,

técnico e regulatério dentro de qual o sistema opera.

e) Riscos: consiste em eventos previsiveis cuja ocorréncia pode

causar degradacao ou falha do sistema.

De acordo com a perspectiva analisada, alguns pontos merecem uma atengao

especial.

Na perspectiva de arquitetura do sistema, sao focalizados os componentes do
sistema e o modo como eles operam em conjunto, conforme demonstrado na
FIG. 14.
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Total ciclo de
envolvimento dos clientes
com o produto:
Requisigao, aquisigao,
uso, manutengao.

Componentes:
Conteudo da informagao

Conteudo fisico
Conteudo do servigo

I

Operacao do processo:

Processos fornecendo as entradas, processos recebendo as saidas
Caracteristicas do processo:

Grau de estrutura, faixa de envolvimento, nivel de integragdo, complexidade, grau de confianga
nas maquinas, tratamento das exceg¢des, erros e malfuncionamentos

I

Organizacéao formal e

informal:
Responsabilidades no
trabalho
Organograma

I

Principais arquivos de
dados no banco de
dados:
Organizagao dos dados e
acesso

I

Componentes principais:

Hardware
Software

FIGURA 14 — Perspectiva de arquitetura do sistema no modelo WCA de Alter

FONTE — Alter (1999: 53). Traduzido pelo autor da dissertagao.

Dentro da implantacao de sistemas ERP, a arquitetura esta mais relacionada

as fases de pré-parametrizacao e parametrizacao do sistema, em que os

requisitos de hardware, software e estrutura de comunicagcao sao definidos, e a

estrutura do banco de dados € organizada.
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Na perspectiva de performance do sistema, é focalizado quao bem o sistema

opera, conforme demonstrado na FIG. 15.

Satisfacao do cliente

Custo
Qualidade
Responsabilidade
Confiabilidade
Conformidade a padrées
e regulamentagodes

I

Taxa de saida Tempo de ciclo
Consisténcia Flexibilidade
Produtividade Seguranga

I I I

Habilidades Qua.luflgde Capacidades funcionais
. Acessibilidade .
Envolvimento Facilidade de uso

Compromisso Apresentagao Compatibilidade

Satisfagéo no trabalho Preven}:ao conltra acesso Manutenibilidade
nao autorizado

FIGURA 15 — Perspectiva de performance do sistema no modelo WCA de Alter
FONTE — Alter (1999: 53). Traduzido pelo autor da dissertagao.
Este aspecto da performance do sistema € particularmente util para avaliar a

sua eficiéncia e eficacia. Esta perspectiva avalia tanto a eficiéncia da operacao

do sistema — através da andlise da performance do processo de negécio —,
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quanto sua eficacia — através da avaliacdo performance dos produtos e da

satisfagdo dos usuarios.

No ambito de sistemas ERP, a performance do sistema esta mais relacionada
a etapa de pés-implantacdo, quando sao realizadas medidas de desempenho
do sistema de modo a avaliar se 0 mesmo opera dentro dos requisitos

esperados.

Na perspectiva de infra-estrutura do sistema, s&o focalizados os recursos
essenciais que sao compartilhados com outros sistemas, conforme

demonstrado na FIG.16.
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Infra-estrutura humana e
técnica que o cliente
deve possuir para utilizar
0 produto

Infra-estrutura
relacionada ao conteudo
da informacgéo, ao

conteudo fisico e ao
conteudo do servigo

I

Infra-estrutura relacionada a operagao interna do processo
Infra-estrutura relacionada as entradas de outros processos
Infra-estrutura relacionada a transferéncia do produto para outros processos

I

Infra-estrutura humana
compartilhada

I

Infra-estrutura
informacional
compartilhada

I

Infra-estrutura
tecnologica
compartilhada

FIGURA 16 — Perspectiva de infra-estrutura do sistema no modelo WCA de

Alter

FONTE — Alter (1999: 53). Traduzido pelo autor da dissertagao.

No ambito de sistemas ERP, a infra-estrutura do sistema esta relacionada,

basicamente, a infra-estrutura de comunicacdo do sistema, bem como as

maquinas — hardware — das unidades clientes, que sdo compartilhadas com

outros sistemas.
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Na perspectiva de contexto do sistema, sao focalizados os ambientes
organizacional, competitivo e regulatério, que circundam o sistema, conforme

demonstrado na FIG. 17.

Preocupagdes no
ambiente do cliente que
podem afetar a satisfacao
Ou 0 UsO
Clima do negdcio e clima
competitivo

Produtos substitutos
Maneiras do cliente evitar

este tipo de produto
completamente

I

Cultura organizacional
Interesses dos stakeholders
Politicas e iniciativas organizacionais
Regulamentagbes governamentais e padrdes industriais

I I I

Politicas e praticas
relacionadas ao

Politicas e praticas

Incentivos tecnoldgicas

Outras responsabilidades
e pressoes do trabalho

compartilhamento da
informagéo, privacidade,
etc.

Tecnologia que pode
tornar-se disponivel em
breve

FIGURA 17 — Perspectiva de contexto do sistema no modelo WCA de Alter

FONTE — Alter (1999: 53). Traduzido pelo autor da dissertagao.

Em relacdo aos sistemas ERP, o contexto no qual o sistema opera esta muito

relacionado aos motivos que levaram a empresa a decidir por sua implantagao.
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Normalmente, mudancgas estratégicas no ambiente de negdcios da empresa

podem leva-la a tal decisdo.

Na perspectiva de riscos do sistema, sdo focalizados os aspectos previsiveis

que podem dar errado, conforme demonstrado na FIG. 18.

Insatisfagdo dos clientes
Interferéncia de outros
stakeholders

I

PRODUTOS

Produtos inadequados ou
nao confiaveis
Produtos fraudulentos

I

Erro de operador
Procedimentos desleixados
Backup e recuperagéo inadequados
Inadequacao entre as necessidades do processo e as habilidades dos participantes
Acesso nado autorizado a computadores, programas, dados

I I I

Crime por insiders ou Falha de equipamento
outsiders Bugs no software
~ - Erros de dados .
Desatencgao dos participantes Performance inadequada
; Dados fraudulentos - .
Falha para cumprir os Inabilidade para construir um
) Roubo de dados
procedimentos senso comum dentro de

Treinamento inadequado sistemas de informacgéo

FIGURA 18 — Perspectiva de riscos do sistema no modelo WCA de Alter
FONTE — Alter (1999: 53). Traduzido pelo autor da dissertagao.
Em relagao aos sistemas ERP, os riscos relacionados ao sistema podem levar

a insatisfacdo dos usuarios finais. E ai, justamente, que reside o objetivo geral

desta pesquisa. Neste contexto, podem-se determinar algumas causas de
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deficiéncias do sistema, como treinamento inadequado ou, mesmo, falta de

treinamento e dados com erros.

2.6 Gestao Financeira de Empresas

A gestao financeira de empresas tem adquirido uma importancia crescente nas

organizagdes. Para Brigham & Houston (1999: 7):

“... ha implicagdes financeiras em virtualmente todas as
decisbes de negocios, e os executivos de areas nao-
financeiras simplesmente precisam saber o suficiente de
financas para incluir essas implicagdes em suas proprias
analises especializadas”.

A equipe de finangcas de uma empresa deve buscar maximizar o valor da
mesma, e para tanto se torna responsavel pelas seguintes atividades

especificas (Brigham & Houston, 1999: 7):

a) previsao e planejamento;
b) decisdes importantes de investimento e financiamento
c) coordenacgao e controle; e

d) trabalho com os mercados financeiros.

Basicamente, as decisdes financeiras podem ser divididas em: decisées de
investimento (onde aplicar o dinheiro); e decisbes de financiamento (onde
conseguir o dinheiro a ser aplicado). Bodie & Merton (1999: 30) definem as
decisbes de investimento como “processo de orgcamento de capital”, que
‘consiste em identificar idéias para novos projetos de investimento, sua
avaliacdo e a decisédo de qual deles adotar, para em seguida implementa-las”.
Quanto as decisbes de financiamento, dependem das “decisdes de estrutura
de capital”, que seria a determinagcao de “um plano de financiamento viavel
para a empresa. Assim que isso for conseguido, pode ser abordada a questao

do mix de financiamento ideal”.
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Estes dois tipos de decisbes sao tomados, em sua maioria, num horizonte de
longo prazo. Esta é justamente a outra maneira de se classificar as decisdes

em finangas: as de longo prazo; e as de curto prazo.

Ao lado das decisdes financeiras relativas a investimentos e financiamentos, a
organizacdo tem que tomar decisbes de curto prazo, e estas residem
basicamente na gestdo do caixa da empresa. “A administragdo do capital de
giro é essencial para o sucesso da empresa. Os melhores planos de longo
prazo podem ir por agua abaixo se a empresa nao cuidar das questbes
financeiras do dia-a-dia” (Bodie & Merton, 1999: 30).

Ao citar a expresséo dia-a-dia, Bodie & Merton enfatizam exatamente o ponto
em que se faz a gestédo de curto prazo da empresa. Enquanto as decisdes de
investimento e financiamento decorrem do planejamento estratégico da
empresa, a gestdo do capital de giro faz-se diariamente, possibilitando um
acompanhamento de curto prazo de como as decisdes acerca dos
investimentos e financiamentos realmente estdo melhorando ou piorando a

saude da empresa.

Para uma perfeita gestao financeira das empresas, portanto, € fundamental
possuir as informagdes acerca da entrada e saida de recursos de curto prazo,
possibilitando com isto uma gestdo do fluxo de caixa de maneira eficiente e

eficaz.

2.6.1 A necessidade de informagoes financeiras

Para Cunningham et al. (2000: 11), “accounting is one of the critical tools of

information management”®.

Entretanto, para que a informac&o advinda dos relatérios financeiros seja util
aos usuarios, € necessario que a mesma possua um conjunto de

caracteristicas, conforme atestam Glautier & Underdown (1994: 384):

“Qualitative characteristics are the attributes that make the
information provided in financial statements useful to

36 Tradugdo do autor: “contabilidade é uma das ferramentas criticas da administra¢do de informagdo™.
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users. Figure 4.1 (reproduzida, devidamente traduzida e
com algumas adaptagdées, na FIG. 19), shows the
qualitative characteristics of financial information and how
these characteristics are related to each other.®””

O que faz com que as
informagoes financeiras sejam uteis?

Materialidade Informagao que nao seja
—— material ndo pode ser util

I I |
Relevancia Uma maior relevancia Confiabilidade
pode resultar em menor
confiabilidade, e vice-versa

O que é uma O que é uma
informacéo relevante? informacao confiavel?
Informacéo que Informacéo que
influencia as decisbes € livre de erros
Valor Substancia | | | Descricadoe
preditivo medigao validas
Valor Completude | | | Neutralidade
confirmatdrio
Prudéncia | |

FIGURA 19 — caracteristicas primarias da informagéo contabil/financeira

FONTE — Adaptado de Glautier & Underdown (1994: 385)

Para que a informacéao seja util, € necessario que ela seja material. Além disso,

€ preciso que ela também seja relevante e confiavel.

Segundo Glautier & Underdown (1994), uma informagéo é relevante quando
influencia as decisbes dos usuarios, ajudando-os na avaliagdo de eventos

passados, presentes ou futuros, através da confirmagdo ou corregdo de

37 o ;. . ~ . ., ~ . ,
Tradugdo do autor: “caracteristicas qualitativas sdo atributos que fazem a informagdo disponivel nos
relatorios contabeis uteis aos seus usuarios. A figura 4.1 (FIG. 19) mostra as caracteristicas qualitativas

das informagées financeiras e como estas caracteristicas se inter-relacionam”.
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avaliagcdes passadas. Neste sentido, as informacgdes servirdo como preditoras

ou, pelo menos, confirmadoras das decisdes tomadas.

Quanto a informagao confiavel, Glautier & Underdown (1994: 384) dao a

seguinte defini¢ao:

“Reliable information is free from material errors and bias
and can be depended upon by users to represent faithfully
in terms of valid description that which it either purports to
represent or could reasonably be expected to represent.®”

Pela FIG. 19, pode-se notar que existe uma correspondéncia indesejavel entre
estas duas caracteristicas: a relevancia e a confiabilidade da informacéo.
Quanto mais relevante uma informacao, maior a probabilidade de que ela nao
seja confiavel, e vice-versa. Normalmente, as informag¢des mais confiaveis séo
justamente aquelas ja conhecidas, que ndo mais possuem relevancia para a

tomada de decisoes.

A informagao confiavel deve apresentar um conjunto de caracteristicas, como
substancia, neutralidade, prudéncia, ser completa e possuir uma descrigao

valida da realidade, como detalhado a seguir.

Quanto a caracteristica de substancia da informagao, Glautier & Underdown

(1994: 386) enumeram que:

“If information is to represent faithfully the transactions and
others events that it purports to represent, it is necessary
that they are accounted for and presented in accordance
with their substance and economic reality and not merely
their legal form.>®”

Esta idéia de substdncia da informacdo € util na tomada de decisdo, pois

mostra que as informacgdes financeiras ndo devem ser utilizadas apenas para

38 ~ . ~ , . . .. .,

Tradugdo do autor: “informacgdo confidavel é aquela livre de erros materiais e viés, e pode ser
dependente de seus usuarios para uma representagdo fiel em termos de descri¢do valida a qual ela possa
representar total ou pelo menos razoavelmente”.

39 ~ ., ~ . . ~ .

Tradugdo do autor: “se a informagdo vai representar fielmente as transagoes e outros eventos os quais
ela se propde a representar, é necessario que eles sejam contabilizados e apresentados de acordo com
sua substancia e realidade econémica, e ndo simplesmente em sua forma legal”.
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cumprir as determinacdes legais, mas também para uso gerencial. E a
diferenga entre a contabilidade financeira e a contabilidade gerencial. Segundo
Martins (1998: 19-23), a primeira esta relacionada a “... apuragéo do resultado
de cada periodo, bem como para o levantamento do balango em seu final”,
enquanto que a contabilidade gerencial “... ajuda as tomadas de decisdes [...]
consiste na alimentacdo de informacgdes sobre valores relevantes que dizem

respeito as consequéncias de curto e longo prazo...”.

Enquanto a contabilidade financeira é direcionada ao publico externo e ao
atendimento a legislacdo fiscal — através da geracdo das demonstragdes
contabeis —, a contabilidade gerencial é direcionada a fornecer informagdes ao
publico interno — aos administradores da organizagdo —, conforme definem
Cunningham et al. (2000):

“Two branches of accounting, management accounting
and financial accounting, use the information in the
integrated accounting system to provide reports for
different groups of people. Management accounting
provides vital information about a company to internal
users; financial accounting gives information about a
company to external users.”*® (Cunningham et al., 2000:
11).

Quanto as informacgdes fornecidas pela contabilidade gerencial, Cunningham et

al. (2000) atestam que:

‘Management accounting information helps managers
plan, operate, and evaluate a company’'s activities.
Managers must operate in a changing environment. They
need information to help them compete in a world market
in which technology and methods of production are
constantly changing. Moreover, in a world exploding with
new information, managers must manage data in a way

* Tradugio do autor: “dois ramos da contabilidade, a contabilidade gerencial e a contabilidade
financeira, usam a informagdo do sistema de contabilidade integrado para produzir relatorios para
diferentes grupos de pessoas. A contabilidade gerencial fornece informagao vital acerca da empresa aos
usudrios internos, a contabilidade financeira fornece informagdo acerca da empresa para usudrios
externos.”.
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that will let them use it more efficiently and effectively.”’

(Cunningham et al., 2000: 11).

Em relacao as informacgdes fornecidas pela contabilidade financeira, os autores

afirmam que:

“Financial accounting information is organized for the use
of interested people outside of the company. External
users analyze the company’s financial reports as one
source of financial information about the company.”*?
(Cunningham et al., 2000: 11).

Estas afirmacdes mostram a importancia das informacgdes provenientes tanto
da contabilidade financeira quanto da contabilidade gerencial para as

empresas.

Em relacdo a neutralidade da informacgao financeira, Glautier & Underdown
(1994: 386) dizem que “information should be presented without bias: that is, it
should no be presented or selected with a view to influencing users in a

particular direction”.*?

Esta caracteristica € muito importante, ainda mais quando a presenca de
embates politicos dentro da empresa pode levar certos funcionarios a escolher

aquela informagao que seja mais propicia a seus objetivos pessoais.

Acerca da prudéncia, Glautier & Underdown (1994: 386) dizem que:

“Uncertainty attaches to many events and circumstances,
such as the collection of debts or the life of plant.
Prudence is the exercise of a degree of caution in making
the estimates required under conditions of uncertainty.

* Tradugdo do autor: “4 informacdo da contabilidade gerencial auxilia os gerentes a planejar, operar, e
avaliar as atividades da empresa. Gerentes devem operar em um ambiente em mudangas. Eles precisam
de informagado para auxilia-los a competir em um mercado mundial em que tecnologia e métodos de
produgdo estdo mudando constantemente. Ainda mais, em um mundo explodindo com novas informagoes,
os gerentes devem manipular dados de um jeito que ira permitir a eles usa-la de maneira mais eficiente e
eficaz.”.

* Tradugdo do autor: “4 informacdo da contabilidade financeira é organizada para uso de pessoas
interessadas de fora da empresa. Usuarios externos analisam os relatorios financeiros da empresa como
uma fonte de informagdo financeira acerca da companhia. ™.

* Tradugdo do autor: “informacdo deve ser apresentada sem viés: isto é, ela ndo deve ser apresentada ou
selecionada com o propdsito de influenciar os usuarios em uma dire¢do em particular”.
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Prudence does not, however, imply the deliberate creation
of hidden reserves, overstatement of expenses or
liabilities or understatement of assets or income.”**

A incerteza esta mais presente em alguns ramos de negoécios do que em
outros, e deve-se tomar muito cuidado, principalmente ao ser elaborar

provisdes, sendo a prudéncia um componente fundamental neste processo.

Glautier & Underdown (1994: 386) também dissertam sobre o fato de que a
informagéo deve ser completa: “within the bounds of materiality and cost,
information should be complete. An omission can cause information to be false

or misleading and thus unreliable and deficient in terms of its relevance*®”.

O fato de os autores enfatizarem os limites de materialidade e custo decorre do
raciocinio de que quanto mais completa for a informacdo que se pretende
buscar, maiores serido os custos de coleta da mesma, e maiores as chances de

que ela nao exista materialmente.

De nada adianta informac&o confiavel que ndo seja relevante, e este € um
ponto importante a ser considerado nos Sistemas Integrados de Gestdo. Nao
basta ter a informacdo corretamente — isto é, livre de erros —; € também
necessario ter a informacéao certa — isto €, que seja realmente relevante para a

tomada de decisao.
Para Glautier & Underdown (1994: 386):
“Whether or not financial information is a faithful

representation of what it purports to represent has a
bearing on both the relevance and reliability of that piece

* Tradugdo do autor: “a incerteza estd presente em muitos eventos e circunstancias, como o conjunto de
debitos, ou a vida de uma fabrica. A prudéncia é o exercicio de um grau de precaugdo ao se fazer
estimativas sob condicoes de incerteza. Entretanto, a prudéncia ndo significa a criag¢do deliberada de
reservas ocultas, ou o fato de superdimensionar as despesas ou o passivo, ou subdimensionar os ativos
ou as receitas”.

* Tradugdo do autor: “dentro dos limites de materialidade e custo, a informacdo deve ser completa. Uma
omissdo pode levar a informagdo a tornar-se falsa ou incompleta, e deste modo ndo confiavel e deficiente
em termos de sua relevancia”.
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of information. Valid description with freedom from error is
the most important part of faithful representation.*®”

As caracteristicas listadas acima sao consideradas primarias para tornar a
informacgéo realmente util. Uma vez que as mesmas atendem aos critérios de
relevancia e confiabilidade, contudo ainda existem outras caracteristicas, ja de
carater secundario, que podem limitar a utilidade da informacdo. Estas
caracteristicas sdao a comparabilidade e a compreensibilidade, as quais

abrangem o conjunto de caracteristicas ilustradas na FIG. 20.

Informacgao util

Informacgéao Informacgéo
relevante —1 confiavel

Quais qualidades
limitariam a utilidade
da informacao?

l
I l

Comparabilidade Compreensibilidade
| | Consisténcia | | Habilidades
do usuario
| |Acordanciacomos| | | Apresentagéo
padroes contabeis
| | Evidenciagéo

FIGURA 20 — caracteristicas secundarias da informacgéo contabil/financeira (a)

FONTE — Adaptado de Glautier & Underdown (1994: 385).

* Tradugdo do autor: “seja ou ndo a informagdo financeira uma representagdo fiel do que ele se propoe
a representar, tem uma relagdo tanto quanto a relevdncia quanto a confiabilidade deste pedago de
informag¢do. Uma descrigdo valida e livre de erros é a parte mais importante de uma representa¢do

fidedigna”.
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Em termos de comparabilidade, para que tendéncias possam ser identificadas,
a informacao deve ser capaz de propiciar comparag¢des ao longo do tempo,
bem como permitir comparag¢des entre diferentes negdécios, o que s6 sera
possivel se existir um padréao para formagao das mesmas. Ou seja, os critérios
utilizados devem ser padronizados de modo a garantir que, independente da
época ou periodo de coleta dos dados que gerardo determinada informacéo,
estas podem ser comparadas, devido a existéncia de um critério Unico para sua

coleta, composigao e disposigao.

O termo compreensibilidade demanda, por parte do usuario daquela
informag&o, um nivel minimo de conhecimento, tanto do negdcio da empresa
quanto dos principios financeiros e contabeis, que propicie a sua perfeita

compreensao.

Por ultimo, outras caracteristicas secundarias abordam os limites de relevancia
e confiabilidade da informagdo, os quais abrangem o conjunto de

caracteristicas ilustradas na FIG. 21.

Informacao util

Informacéao Informacéo
relevante confiavel

Quais os limites
dos niveis de relevancia
e confiabilidade da
informacéao?

I |
Balanceamento | | Atemporalidade Custo/
entre as beneficio
caracteristicas

FIGURA 21 — Caracteristicas secundarias da informagao contabil/financeira (b)

FONTE — Adaptado de Glautier & Underdown (1994: 385).
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O balanceamento entre as caracteristicas anteriormente discutidas ¢é
fundamental, pois acaba existindo um trade-off entre elas, e a principal tarefa,
quando da elaboracéo de sistemas de informagao financeiros, é conseguir um
balanceamento apropriado entre elas. O fato de uma informacao ser prudente,
por exemplo, ja cria um viés que afeta a sua caracteristica e neutralidade.
Outros trade-off também ocorrem, e cabe a equipe que participa da elaboracao
do sistema definir os limites do mesmo, de modo a atender ao maximo as
especificidades necessarias daquela organizagdo, para maximizar a utilidade

das informacgdes fornecidas.

Duas outras caracteristicas sao também importantes: a atemporalidade e a
relagdo custo/beneficio. A atemporalidade € um aspecto muito sério, pois
quanto mais relevante a informagao, mais ela se torna desatualizada num
espaco de tempo cada vez mais curto. A atemporalidade significa, neste
contexto, a capacidade de manté-la sempre atualizada, de modo que o tempo

nao interfira em sua utilidade para a organizagao.

A relagado custo/beneficio seria mais uma restricdo do que uma caracteristica
da informagao. Derivada da convengao contabil da materialidade, significa que
os beneficios derivados da informacdo devem exceder os custos necessarios
para consegui-la. Infelizmente, esta premissa € dificil de ser testada em muitos
casos, e a determinacido dos custos e beneficios de determinada informacéao

acaba sendo um tanto quanto subijetiva.

2.6.2 Gestao do fluxo de caixa

O fluxo de caixa empresarial deve atuar como um auxiliar do processo
decisério na organizacdo. E através dele que a empresa pode controlar sua
atividade financeira e a atividade da empresa em geral. Para Zdanowicz (2000:
179), “o nivel desejado de caixa fixado deve fazer frente as necessidades
correntes da empresa, sem que haja a preocupagao de captar em fontes de
longo prazo, que podera representar alto custo financeiro”. Para tanto, a gestao

pelo fluxo de caixa é fundamental, sendo esta uma de suas finalidades.
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Os fluxos de caixa da empresa podem ser divididos em: fluxos operacionais;

fluxos de investimento; e fluxos de financiamento (Gitman, 1997: 81).

O fluxo de caixa das operagdes da empresa (fluxo de caixa operacional)
representa os efeitos das transagdes e outros eventos relevantes para as
atividades operacionais da empresa. Como diz Glautier & Underdown (1994:
244):

“Cash flows from operating activities are the cash effects
of transactions and others events relating to operating or
trading activities. Net cash flow from operating activities
represents the net increase or decrease in cash and cash
equivalents resulting from the operations shown in the
profit and loss account in arriving at operating profit.”

Para Gitman (1997: 81), “os fluxos operacionais sdo os fluxos de caixa —
entradas e saidas — diretamente relacionados a produgcdo e venda dos

produtos e servigos da empresa’.

Quanto aos fluxos de investimento, Gitman (1997: 82) diz que “sdo fluxos de
caixa associados com a compra e venda de ativos imobilizados, e participacdes
societarias”. Os fluxos de financiamento, por sua vez, “resultam de operagdes

de empréstimo e capital proprio”.

Para Zdanowicz (2000: 129), o fluxo de caixa engloba “informacdes recebidas
dos diversos departamentos, setores, secdes da empresa”, o que demanda o
uso de um sistema de informagdes eficaz. Ainda segundo Zdanowicz (2000:
15), “a organizacado necessitara dispor de equipe qualificada e um sistema de

informacgdes eletrénico abrangente, sobretudo inteligente”.

As informacdes basicas contempladas por um sistema de gestado de fluxo de
caixa podem ser divididas em: entradas de recursos; e saidas de recursos. Em
relacéo as entradas, tém-se as vendas a vista e a prazo, as vendas de ativo, os
aumentos de capital e outros ingressos. Quanto as saidas de recursos, tém-se
o pagamento de fornecedores, a folha de pagamento, as despesas com

vendas, a compra de ativos e outros desembolsos (Zdanowicz, 2000).
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Um dos requisitos para a implantacdo do fluxo de caixa na empresa é a
“definicao do sistema de informacdes, quanto a qualidade e aos formularios a
serem utilizados, calendario de entrega dos dados (periodicidade) e os
responsaveis pela elaboracéo das diversas proje¢des” (Zdanowicz, 2000: 133).
Percebe-se aqui a importancia que o sistema de informacdes utilizado pela
empresa tem no sentido de fornecer as informagdes necessarias, de maneira

atualizada e na periodicidade demandada.

2.6.3 Sistemas de informacao financeira

O’Brien (2001) divide os sistemas de informacao para operagdes da empresa

em cinco tipos:
a) Producéo / Operagoes;
b) Marketing;
c) Administracao de Recursos Humanos;
d) Contabilidade; e
e) Finangas.

O autor enfatiza, no entanto, que “os sistemas de informagdo no mundo real
normalmente sdo combinagdes integradas de sistemas de informagao
funcional” (O’Brien, 2001: 173), citando a adog¢éao de sistemas ERP por parte de

muitas empresas.

Os sistemas de informacdo de contabilidade se baseiam em sistemas de
processamento de transagdes, englobando transa¢des de vendas, de compras
e de folha de pagamento, que alimentam os sistemas de recebimentos e
desembolsos de caixa. Estes ultimos alimentam o processamento de livros
contabeis e relatorios financeiros (O’Brien, 2001: 185). A FIG. 22 ilustra as

entradas e saidas entre os varios sistemas contabeis de uma empresa.
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FIGURA 22 — Sistemas de informacao contabil para processamento de

transacgoes e relatorios financeiros
FONTE — Adaptado de O’Brien (2001: 185)
Os tipos de sistemas de informacédo em financgas, além de receberem entrada
de dados dos sistemas de informagbes contabeis, contemplam sistemas

especificos, como administracdo de caixa, administragdo de investinmentos,

orcamentos de capital e planejamento financeiro (O’Brien, 2000: 188).

A FIG. 23 mostra exemplos de sistemas de informag¢ao em financas.
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FIGURA 23 — Sistemas de informacgao contabil para processamento de

transacgdes e relatorios financeiros

FONTE — Adaptado de O’Brien (2001: 188)

Segundo O’Brien (2001), enquanto os sistemas de informagado contabil
registram e relatam transacdes comerciais e outros eventos econémicos, 0s
sistemas de informagédo financeira computadorizados apodiam os gerentes
financeiros nas decisdes relativas ao financiamento de uma empresa e a

alocagao e controle de recursos financeiros na empresa.
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3 METODOLOGIA

Os tépicos a seguir detalham a metodologia utilizada para condugao desta
pesquisa, fornecendo um escopo geral da mesma e evidenciando os métodos

de coleta e de analise de dados que foram utilizados.

3.1 Delineamento e Perspectiva da Pesquisa

Para este trabalho, foi realizado um estudo de caso, utilizando-se de uma
pesquisa exploratéria-descritiva, em que se procurou analisar como o0s

sistemas ERP auxiliam a gestao financeira das empresas.

A pesquisa € exploratéria devido ao pouco conhecimento acumulado sobre o
assunto. Na verdade, existem muitas especulagdes sobre grande eficiéncia dos
sistemas ERP na midia, mas poucos estudos cientificos ja elaborados sobre o
tema, sendo que estes tém trazido resultados que ndo mostram as vantagens

apregoadas pela midia.

A pesquisa também €& do tipo descritiva, porque vai descrever determinado
fenbmeno, sem a obrigagdo de explica-lo. Sera descrito o processo de

utilizagcdo de um sistema ERP na area financeira de uma siderurgica.

Para Yin (1984: 15), alguns dos melhores e mais famosos estudos de caso ja
realizados foram descritivos e exploratérios, o que corrobora o uso desta

estratégia — o estudo de caso —, para uma pesquisa descritiva.

O estudo de caso é definido como:

“‘aquele que examina um fendmeno em seu ambiente
natural, pela aplicagdo de diversos métodos de coleta de
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dados, visando obter informagcdes de uma ou mais
entidades. Essa estratégia de pesquisa possui carater
exploratorio.” Pozzebon & Freitas (1997: 3).

Segundo Yin (1984: 10), os estudos de caso sao extensivamente utilizados em
pesquisas na area das ciéncias sociais, sendo uma estratégia de pesquisa

freqientemente adotada em dissertacées de mestrado e teses de doutorado.

Pozzebon & Freitas (1997) sugerem o uso do estudo de caso em sistemas de
informacgédo, atestando que este € “um método ndo apenas aplicavel com rigor,
sob o ponto de vista cientifico, mas [...] adequado para conduzir diversas das
atuais investigagdes na area de Sistemas de Informacédo” Pozzebon & Freitas
(1998: 2).

Benbasat et al. (1987) também recomendam o uso desta técnica:

“The case strategy is particularly well-suited to IS research
because the technology is relatively new and interest has
shifted to organizational rather than technical issues.”’
Benbasat et al. (1987: 382).

Esta pesquisa foi pautada dentro de uma analise qualitativa de dados. Os
autores Pozzebon & Freitas (1998) mostraram o potencial que os estudos
qualitativos tém “para exploracdo de dados e descoberta de resultados com
maior riqueza e mais préoximos da realidade que se quer compreender”
(Pozzebon & Freitas, 1998: 1). No entanto, um dos instrumentos de coleta de
dados utilizados — o questionario — possibilitou também o uso de técnicas de
analise quantitativa. Conforme demonstrou Trivifios (1987: 118), “toda pesquisa

pode ser, ao mesmo tempo, quantitativa e qualitativa”.
Pozzebon & Freitas (1998) enfatizam o uso misto dos dois tipos de técnica:
‘O rigor cientifico que se espera atingir na area de

Sistemas de Informagdo enquanto disciplina cientifica
sugere a nao restrichko a uma Uunica abordagem,

47 ~ ;. , . . R

Tradugao do autor: “A estratégia de estudo de caso é particularmente apropriada para pesquisa em
sistemas de informag¢do porque a tecnologia é relativamente nova e o interesse tem se deslocado dos
aspectos técnicos para os aspectos organizacionais”.
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notadamente a quantitativa, mas que se busque explorar
uma variedade de métodos, sobretudo qualitativos”.
Pozzebon & Freitas (1998: 2).

Segundo Yin (1984), os métodos qualitativos e, em especial, os estudos de
caso, “dependem fortemente do poder de integragdo do pesquisador, de sua
habilidade na sele¢cdo do local e dos métodos de coleta de dados, bem como
de sua capacidade de fazer mudancas no desenho de pesquisa de forma
oportuna” (Yin, 1984 apud Pozzebon & Freitas, 1998: 3).

Por esta ética, a metodologia de pesquisa adquire uma importancia ainda maior
quando se utiliza o estudo de caso. Pozzebon & Freitas (1998: 3-4) citam sete
pré-requisitos, ou passos, para a condugao de pesquisas qualitativas quando

se busca um maior rigor metodologico:
a) fundamentar o porqué da escolha do método;

b) adotar e apresentar os critérios para a escolha da Unidade de

Anélise (Sistema, Individuo, Departamento, Organizagao, etc.);

c) adotar e apresentar critérios para a escolha do Tipo da Pesquisa

(Longitudinal ou Cross-Sectional);

d) adotar e apresentar critérios para a definicdo do Numero de
Casos (Unico, Multiplos);
e) adotar e apresentar critérios para a condugdo da Sele¢cdo dos

Locais;

f) apresentar as referéncias e métodos utilizados na construgcao dos

Instrumentos de Pesquisa; e
g) elaborar um Protocolo para a Execugao da Pesquisa.
Todos estes pré-requisitos serdao contemplados a seguir.

Além de contar com o conhecimento e a experiéncia do pesquisador, Yin
(1984) também sugere a confecgdo de um protocolo, de modo a assegurar que
as condi¢des de pesquisa possibilitem um maior rigor cientifico. “A elaboragéo

de um protocolo € uma estratégia a ser seguida para aumentar a confiabilidade
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de qualquer estudo qualitativo. Deve conter os instrumentos, os procedimentos
e as regras gerais que deverao ser seguidas na utilizagdo de cada instrumento”
(Yin, 1984 apud Pozzebon & Freitas, 1998: 4).

Segundo Yin (1984 apud Pozzebon & Freitas, 1998: 4), o protocolo deve

contemplar quatro elementos:
a) visao geral do projeto;

b) procedimento de campo, incluindo credenciais e acesso aos

locais de pesquisa;

c) questbes especificas que o pesquisador deve ter em mente

durante a coleta de dados; e

d) guia para o relatério, documentos para a condugado da coleta de

dados, estrutura de registro das observagoes e respostas.

Pozzebon & Freitas (1997) também citam a importadncia do protocolo em
estudos de caso: “a elaboragcdo de um protocolo € uma estratégia a ser seguida
para aumentar a confiabilidade do estudo de caso.” Pozzebon & Freitas (1997:
13).

3.2 Escolha da Empresa

A populacdo do estudo é formada pelas siderurgicas brasileiras que
implantaram o SAP R/3 nos ultimos cinco anos. A SAP veio para o Brasil em
1995. Compreende as oito das empresas citadas no capitulo referente ao setor
siderurgico brasileiro:*® Acesita, Acos Villares, Belgo-Mineira, Cosipa, CSN,

Gerdau, Mannesmann e Usiminas.

Quanto a amostra a ser utilizada, foi escolhida a Belgo-Mineira para a
conducdo deste estudo de caso. A escolha desta empresa deveu-se
principalmente ao fato de a mesma ter adquirido varias unidades produtivas na
década de 1990, tendo a época de inicio desta pesquisa cinco diferentes

unidades produtivas, localizadas em trés diferentes estados brasileiros. Com

* Considerou-se a Agominas como parte da Gerdau.
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isto, apesar de ser um estudo de caso apoiado em uma unica empresa, tem-se,
pelas cinco diferentes unidades de analise, a possibilidade de se fazer
comparacdo entre as diferentes usinas. E importante lembrar que estas cinco
unidades representavam quatro diferentes empresas, antes da aquisigao pela

Belgo.

De acordo com Yin (1984: 47-48), evidéncias tém demonstrado que multiplos
estudos de caso sdo frequentemente considerados, de uma maneira geral,
mais robustos que estudos de caso unicos. No entanto, existem desvantagens,
como a possibilidade de se necessitar de maiores recursos e de um tempo

além daquele disponivel por um pesquisador individual.

Também Pozzebon & Freitas (1998: 11) concluem que “mesmo um caso unico
pode ser considerado aceitavel, desde que atinja o objetivo estabelecido”. O
préoprio Yin (1984) também argumenta que nao é a utilizacdo de dois, dez ou
cem casos que transformara um caso multiplo em um estudo macroscoépico
(Yin, 1984 apud Pozzebon & Freitas, 1998: 11).

Como a Belgo-Mineira englobava tanto as suas proprias unidades quanto as
unidades das antigas Cofavi, Dedini e Mendes Junior, mesmo sendo este um
estudo de caso unico, a escolha desta empresa possibilitou algumas vantagens

decorrentes de um estudo de multiplos casos.

Outro ponto que justificou a escolha da Belgo-Mineira foi o fato de ja ter o
sistema em funcionamento desde o primeiro semestre de 1999. Colangelo
Filho (2001: 136) diz que existe uma queda temporaria de desempenho logo
apoés a implantagcdo de um sistema ERP. Isto decorre do fato de os usuarios
terem alguma inseguranga na execugdo dos processos redesenhados e,
mesmo, no uso do novo sistema. Este periodo de queda no desempenho tem
uma duragdo variavel, que vai depender do tamanho da empresa e da
complexidade da implantagdo efetuada, variando de dois meses a um ano.
Durante este periodo, uma avaliacido do sistema ERP ndo é adequada, pois

comparagdes com o sistema anterior comumente ocorrem.

Para o autor:
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“A avaliagao de resultados € essencial para detectar erros
e promover correcbes de rumo. Ela deve ser feita
preferencialmente apds a estabilizagao do sistema, o que
facilita a medicdo e evita que dificuldades temporarias
causem viés na avaliagao” (Colangelo Filho, 2001: 141).

O start-up do SAP R/3 ocorreu na Belgo em abril e maio de 1999. A coleta de
dados desta pesquisa comecou no inicio de 2001, deixando um espaco de dois
anos de pos-implantagao, o dobro do prazo maximo apontado por Colangelo
Filho (2001). Outras empresas do universo em estudo ndo tinham esta

vantagem, estando ainda em fase de implantagédo do R/3 no ano de 2000.

Um ultimo fator que explica a escolha da Belgo-Mineira foi a abertura dada pela
empresa para que esta pesquisa fosse conduzida em suas unidades. Varias
empresas consideram as informagdes acerca do seu sistema ERP
estratégicas, ndo permitindo estudos dessa natureza em suas instalagbes e
com seus funcionarios. Como mostrou Colangelo Filho (2001: 13), “no Brasil
[...] as empresas raramente permitem que suas praticas e experiéncias sejam

divulgadas amplamente”.

3.3 Unidade de Analise

Para Yin (1994: 21-25), a unidade de analise esta relacionada ao modo como

a pergunta de pesquisa foi inicialmente definida.

Assim, apos anadlise da pergunta de pesquisa, bem como de seus objetivos,
percebeu-se que a unidade de analise da pesquisa corresponde ao sistema de

informac&o em estudo — no caso, ao médulo FI/CO* do SAP R/3.

Como mostrou Zanoteli (2001), a empresa em estudo — neste caso especifico,
a Belgo-Mineira — forneceu o contexto do estudo. A empresa representou o
ambiente no qual o sistema de informacdo estava inserido, suas fungdes,

caracteristicas e relacionamentos.

* FI/CO — Financial Accounting/Controlling.
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Conforme evidenciaram Pozzebon & Freitas (1997: 11), os usuarios
entrevistados sdo apenas os respondentes da pesquisa, correspondendo a

algumas das estratégias de coleta de dados (entrevistas e questionarios).

3.4 Tipo de Pesquisa

Uma pesquisa pode ser:

a) longitudinal — quando a coleta de dados ocorre ao longo do
tempo. O objetivo é estudar a evolugdo de determinadas
variaveis; ou

b) cross-sectional — quando a coleta de dados ocorre em um so
momento. O objetivo é descrever e/ou analisar certas variaveis

em um dado momento.

Esta pesquisa nao esta interessada na evolugdo de um sistema ERP ao longo
do tempo. Seu objetivo é avaliar se o mesmo atende as necessidades
informacionais de uma organizacédo depois que tiver sido colocado em

operacdo pelo periodo de pelo menos um ano®.

Portanto, devido ao fato de os dados serem coletados em um s6 momento,

esta pesquisa sera do tipo cross-sectional.

3.5 Coleta de Dados

Conforme salienta Trivifios (1987: 135),

‘o processo da pesquisa qualitativa ndo admite visdes
isoladas, parceladas, estanques. Ela se desenvolve em
interagdo dindmica retroalimentando-se, reformulando-se
constantemente, de maneira que, por exemplo, a Coleta
de Dados num instante deixa de ser tal e € Analise de
Dados, e esta, em seguida, é veiculo para nova busca de
informagdes” (Trivifios, 1987: 137).

>0 Conforme mostrado no topico 3.2, referente as observagdes de Colangelo Filho (2001).
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Deste modo, as etapas de coleta e de analise dos dados muitas vezes
ocorreram em conjunto, levando a novas abordagens e a novas conversas com
os usuarios do sistema, de modo a aprofundar o tema de pesquisa naqueles

aspectos que foram tornando-se mais importantes.

Foram utilizadas multiplas fontes e métodos de coleta de dados, conforme

recomendam Pozzebon & Freitas (1997):

“‘Objetivando uma boa cobertura dos objetivos da
pesquisa e buscando evidéncias de multiplas fontes para
dar suporte as descobertas da pesquisa exploratoria,
empregar-se-a métodos multiplos de coleta de dados.”
Pozzebon & Freitas (1997: 12).

Os dados foram coletados mediante o uso de entrevistas semi-estruturadas,
questionario autopreenchidos, coleta documental e observagdo nao

participante.

As entrevistas semi-estruturadas foram conduzidas com o corpo gerencial e os
usuarios do sistema que trabalham na area financeira das empresas
pesquisadas. Fez-se uso de uma amostragem aleatoria, pois o contrario
inviabilizaria a extrapolagcdo dos resultados auferidos a toda a populagao.
Como afirmou Zikmund (2000), “there are no appropriate statistical techniques
for measuring random sampling error from a nonprobability sample. Thus
projecting the data beyond the sample is statistically inappropriate™' (Zikmund,
2000: 350). E, ainda, “nonprobability sampling techniques do not allow the
researcher to utilize analysis to project the data beyond the sample”? (Zikmund,
2000: 361).

7

Para Trivinos (1987), a entrevista semi-estruturada é um dos “instrumentos
mais decisivos para estudar os processos e produtos nos quais esta
interessado o investigador qualitativo” (Trivifios, 1987: 138). O roteiro para a

execugao das entrevistas foi elaborado a partir dos objetivos da pesquisa,

>! Tradugdo do autor: “ndo existem técnicas estatisticas apropriadas para medigdo do erro de amostragem
aleatoria de uma amostra ndo probabilistica”.

32 Tradugdo do autor: “técnicas de amostragem nio probabilistica ndo permitem ao pesquisador utilizar a
analise para projetar os dados além da amostra”.
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conforme demonstrado no capitulo 3.6 da metodologia — Protocolos da

Pesquisa.

Os questionarios autopreenchidos foram enviados a todos os usuarios da area
financeira da empresa estudada, de modo a permitir uma analise quantitativa
dos dados coletados, cujos resultados pudessem ser comparados com aqueles
obtidos por meio da analise qualitativa decorrente das entrevistas conduzidas.
O uso combinado de métodos qualitativos e quantitativos, conforme sugerem
Pozzebon & Freitas, (1998: 2), permite maior sinergia na analise de dados. O
préprio Trivifos (1987: 137) discute a importancia do emprego do questionario

fechado na pesquisa qualitativa.

Os questionarios aplicados abordaram tanto o sistema ERP em si quanto as
informagdes por ele disponibilizadas, tendo sido construidos com base nas
caracteristicas e atributos da informagdo discutidos no capitulo 2.5.1 do

referencial tedrico.

O questionario aplicado foi submetido a um pré-teste. Segundo Malhotra
(2001), “o pré-teste se refere ao teste do questionario em uma pequena
amostra de entrevistados, com o objetivo de identificar e eliminar problemas
potenciais [...] um questionario ndo deve ser utilizado em uma pesquisa de

campo sem um pré-teste adequado” (Malhotra, 2001: 290).

A coleta documental englobou os relatérios financeiros disponibilizados pelo
sistema ERP e quaisquer outros utilizados nas empresas (que eram gerados
por soffwares complementares ou, mesmo, por antigos sistemas que

continuavam a ser utilizados).

A observagdo néo participante (também conhecida como observagéo livre) foi
utilizada, em especial durante e apds as entrevistas. Alguns sistemas de
informacdo continuavam sendo utilizados pela empresa, e a observacao
permitiu efetuar importantes anotacbes de campo de como estes sistemas
estavam sendo utilizados para suprir determinada deficiéncia do SAP R/3. Para
Trivinos (1987), ela é usada “na pesquisa qualitativa quando se deseja colocar

em relevo a existéncia, a possibilidade de existéncia, de algum ou alguns
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tracos especificos do fenbmeno que se estuda, buscando a verificagdo de
hipoteses” (Trivifios, 1987: 153).

3.6 Analise dos Dados

Por tratar-se de uma pesquisa essencialmente qualitativa, os instrumentos
mais adequados para a analise dos dados foram a analise de conteudo e a

analise documental.

As entrevistas foram analisadas por meio de analise de conteudo, a qual,
segundo Easterby-Smith et al. (1999), tem sido muito utilizada na analise de
dados qualitativos. Também para Bardin (1977: 35), dentre os dominios
possiveis da aplicacdo da analise de conteudo estdo as entrevistas e as
conversagdes de qualquer espécie. A analise de conteudo pode ser conduzida
com o uso de simples processadores de textos, como o Microsoft Word. Uma
vez transcritas as entrevistas, a analise de ocorréncia de determinadas
palavras ou frases pode ser estabelecida e mensurada com o uso de
ferramentas comuns a estes processadores, como contar palavras e localizar.
Existem também softwares especificos para determinada analise, como o

Sphinx Plus?.

A analise de conteudo é “um meio para estudar as ‘comunicagdes’ entre os
homens, colocando énfase no conteudo ‘das mensagens™ (Trivifios, 1987:
160).

Ainda segundo Trivifios (1987), citando Bardin (1977), existem trés etapas

basicas na analise de conteudo:
a) pré-analise;
b) descricao analitica; e
c) interpretacdo referencial.

Estas trés etapas néo séo isoladas, sendo que a descrigdo analitica comeca ja

na fase de pré-analise, bem como a interpretacao referencial.
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A fase de pré-analise consiste na organizagao do material. Os dados que serao
analisados se originardo de alguns dos instrumentos de coleta de dados
empregados; e o0s objetivos gerais da pesquisa bem como as hipdteses
formuladas, estabelecerdo o campo no qual o pesquisador deve fixar sua

atencao.

Na segunda fase do método — a descri¢cdo analitica —, parte-se para um estudo
aprofundado, orientado pelas hipoteses e referenciais tedricos. Nesta fase,
efetuam-se a codificagdo, classificagdo e categorizacdo das informacgdes
coletadas. Segundo Trivinos (1987), € nesta etapa que surgem quadros de
referéncia, que no caso especifico desta pesquisa sdo aqueles relativos aos
pontos de vista dos funcionarios entrevistados. Nesta etapa, também se
buscam “sinteses coincidentes e divergentes de idéias, ou na expressao de
concepgdes ‘neutras’, isto é, que nao estejam especificamente unidas a alguma
teoria” (Trivifos, 1987: 161-162).

Na terceira fase — de interpretagcdo referencial —, o pesquisador utiliza a
reflexdo e a intuicio com embasamento nos materiais empiricos,
estabelecendo-se relagdes, aprofundando-se as conexdes das idéias e
chegando, se possivel, as propostas basicas de transformacdes, nos limites

das estruturas especificas e gerais (Trivifios, 1987: 162).

Para a analise quantitativa dos dados coletados nos questionarios enviados,
foi utilizado o software estatistico Minitab. Alguns testes de hipotese também
foram conduzidos, de modo a validar os dados coletados, tendo sido utilizado o
“teste de Mann-Whitney”, que € uma alternativa ndo paramétrica para o “teste t
de comparagédo entre duas médias”, usado no lugar deste ultimo quando a

normalidade nao esta presente nos dados coletados.

Os relatérios obtidos por meio da coleta documental foram analisados com a
utilizagcdo da chamada analise documental, que, segundo Bardin (1977: 45-46),
“tem por objectivo (sic) dar forma conveniente e representar de outro modo
essa informacgao, por intermédio de procedimentos de transformacao”. Ainda

segundo Bardin (1977: 45), a analise documental € "uma operagao ou um
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conjunto de operagdes visando representar o conteudo de um documento sob

uma forma diferente da original...”.

Outro método utilizado para a analise dos dados, e dentro do qual todos os
métodos anteriores foram empregados, foi a Modelagem de Casos. Segundo
Pozzebon & Freitas (1998: 6), “através da modelagem €& possivel recriar o
contexto onde os dados foram gerados: através dos dados colhidos a partir de
percepcbes do pesquisador, dos respondentes e da transcricio de

documentos”.

O processo de analise de dados qualitativos € complexo, sendo descrito como:

“Analysis is a breaking up, separating, or disassembling of
research materials into pieces, parts, elements, or units.
With facts broken down into manageable pieces, the
researcher sorts and sifts them, searching for types,
classes, sequences, processes, patterns or wholes. The
aim of this process is to assemble or reconstruct the data
in a meaningful or comprehensible fashion.”* (Jorgensen,
1989: 107).

Deste modo, a Modelagem de Casos representou o método ideal para a
analise dos dados provenientes desta pesquisa. Este método tem trés passos

principais (Pozzebon & Freitas, 1998):
a) modelagem dos casos;
b) exploragao dos relacionamentos; e
c) comparagdes e classificagoes.

O uso da Modelagem de Casos na etapa de analise de pesquisas qualitativas
“pressupde dois pré-requisitos principais: familiaridade do pesquisador com
técnicas de modelagem de dados e condug&o da pesquisa qualitativa atraves
de um protocolo, com questdes de pesquisa norteando a coleta de dados”
(Pozzebon & Freitas, 1998: 8).

33 Tradugdo do autor: “Analise é uma quebra, separagdo ou desmontagem do material de pesquisa em
pegas, partes, elementos ou unidades. Com fatos quebrados em pecas manejaveis, o pesquisador as ordena
e desloca, procurando por tipos, classes, seqiiéncias, processos, padrdes ou pelo todo. O alvo deste
processo ¢ montar ou reconstruir os dados em um modo significativo e compreensivel”.
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E importante salientar que, como demonstrou Trivifios (1987), a pesquisa
qualitativa, “pelo tipo de técnicas que emprega [...] ndo estabelece separagdes
marcadas entre a coleta de informacdes e a interpretacdo das mesmas”
(Trivifios, 1987: 170).

3.7 Protocolo da Pesquisa

De acordo com as sugestdes e consideragcbes dos autores supracitados, foi
elaborado um protocolo descrevendo as etapas da pesquisa (FIG. 24), os
instrumentos de coleta de dados a serem utilizados (QUADRO 15) e a
sequéncia de atividades a serem seguidas (QUADRO 16). Em seguida, é
demonstrada a elaborag&o do roteiro das entrevistas, a partir dos objetivos da
pesquisa (QUADRO 17).

O protocolo das etapas da pesquisa apresentado na FIG. 24 mostra a coleta de
dados e a analise dos mesmos como etapas em sequéncia, mas estes eventos
ocorreram muitas vezes de forma simultanea. A propria analise dos dados as
vezes demandava nova coleta de informagbes por meio da busca de
documentos da empresa ou de novos contatos com os funcionarios da

empresa.
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FIGURA 24 — Protocolo das etapas da pesquisa

FONTE - Elaboracao do autor da dissertacao.

O protocolo dos instrumentos de coleta de dados apresentado no QUADRO 15
detalha as fontes de informagéo para atendimento dos objetivos proposto nesta

pesquisa, junto dos respectivos meios utilizados para coleta dos dados.
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QUADRO 15 — Protocolo dos instrumentos de coleta de dados

(continua)

N° | INSTRUMENTO OBJETIVO FONTES REFERENCIA
) Site da empresa na Internet, relatérios
Pesquisa ] Documentos da o o )
1 Caracterizar a empresa. anuais, informacgdes financeiras
documental empresa _
publicadas
Entrevistas Determinar as razdes para a Funcionarios da i
2 ] ] _ ] Elaboragao do pesquisador
semi-estruturadas implantagao do sistema. empresa
Entrevistas Caracterizar a parametrizagao do Usuarios do . )
3 _ _ _ Elaboragéo do pesquisador
semi-estruturadas sistema. sistema
Entrevistas Usuarios do )
4 _ _ _ Elaboragéo do pesquisador
semi-estruturadas Detectar as necessidades de sistema
_ informacao dos usuarios. Observacao direta | Operagbes diarias dos funcionarios da
5 Observacao livre _ . _
do uso do sistema area financeira
Entrevistas Usuarios do )
6 _ _ Elaboragéo do pesquisador
semi-estruturadas sistema
_ Determinar as informacgdes financeiras | Observagao direta | Operagdes diarias dos funcionarios da
7 Observacao livre ) o _ . _
disponibilizadas pelo R/3. do uso do sistema area financeira
8 Pesquisa Documentos do Relatorios gerados pelo R/3, tanto
documental sistema impressos quanto on-line

FONTE — Elaboragao do autor da dissertagao.
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QUADRO 15 — Protocolo dos instrumentos de coleta de dados

(concluséo)

N° | INSTRUMENTO OBJETIVO FONTES REFERENCIA
Entrevistas Usuarios do )
9 ] ] Elaboracao do pesquisador
semi-estruturadas sistema
o Identificar o uso de softwares Observacao direta | Operagbes diarias dos funcionarios da
10 Observacao livre _ _ _ _
complementares e/ou sistemas de do uso do sistema area financeira
5 _ informacgao paralelos (alternativos). Documentos Relatérios gerados por outros sistemas,
esquisa
11 a utilizados pela que nao o R/3, tanto impressos quanto
documental
area financeira on-line
Entrevistas Identificar as limitagbes e deficiéncias Usuarios do )
12 Elaboragao do pesquisador
semi-estruturadas do sistema. sistema
13 Questionario Avaliar a percepgao dos usuarios sobre Usuarios do Elaboracdo do pesquisador, adaptado de
autopreenchido o sistema SAP R/3. sistema Cohen (1998)
14 Questionario Avaliar a percepgao dos usuarios sobre Usuarios do Elaboracdo do pesquisador, adaptado de
as informagdes geradas pelo R/3. sistema Cohen (1998)

autopreenchido

FONTE — Elaboracao do autor da dissertagao.
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O protocolo da seqliéncia de atividades apresentado no QUADRO 16 detalha

as fontes de informacdo para o atendimento dos objetivos propostos nesta

pesquisa junto dos respectivos meios utilizados para coleta dos dados.

QUADRO 16 — Protocolo da sequéncia de atividades

N ATIVIDADE OBJETIVO
1 |Aplicar instrumento 1 | Conhecer a empresa.
2 |Aplicarinstrumento 2 |Determinar por que o sistema ERP foi implantado.
3 |Aplicar instrumento 3 | Detectar problemas na parametrizagao do R/3.
4 |Aplicar instrumento 4 |Conhecer as necessidades de informacdo dos
5 |Aplicarinstrumento 5 |usudrios que trabalham na area financeira.
6 |Aplicar instrumento 6
Conhecer as informacbdes financeiras e o0s
7 | Aplicar instrumento 7 o . o
relatérios disponibilizados pelo R/3.
8 | Aplicar instrumento 8
9 |Aplicar instrumento 9

RN
o

Aplicar instrumento 10

Conhecer outros sistemas de informacao utilizados

na area financeira.

11 |Aplicar instrumento 11
12 | Aplicar instrumento 12 | Detectar deficiéncias do R/3.
o Mensurar a satisfagdo dos usuarios com o sistema
13 | Aplicar instrumento 13
R/3.
o Mensurar a satisfagdo dos usuarios com as
14 | Aplicar instrumento 14 | . o
informagdes disponibilizadas pelo R/3.
Analisar os dados coletados para identificar as
Analisar dados
15 necessidades dos usuarios nao atendidas pelo
coletados
R/3.
16 Estabelecer Determinar possiveis causas das deficiéncias

conclusoes

encontradas.

FONTE - Elaboracéo do autor da dissertacao.

O roteiro elaborado para a conducdo das entrevistas semi-estruturadas

demonstrado no QUADRO 17 também serviu de roteiro para as observagdes

efetuadas, bem como para definir os documentos e relatérios a serem

analisados quando da pesquisa documental.
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QUADRO 17 — Roteiro para a condugéo das entrevistas

(continua)

Questdes basicas para as entrevistas

Objetivos

PARTE | - IMPLANTACAO DO SISTEMA

Como sua empresa decidiu pela aquisi¢ao do sistema SAP R/37?
O que definiu esta decisdo?

Quais foram os critérios adotados para esta decisao?

Como foi definido o plano de implementacdo do sistema SAP R/3 em sua
empresa?

Quem definiu os passos/etapas para esta implementacao?

a) Determinar
razdes para a
implantagéo do
ERP.

PARTE Il - PARAMETRIZAGAO DO SISTEMA

Vocé participou da equipe de implantagdo do sistema (durante a fase de
parametrizagao, por exemplo)?

Em qual médulo?
Em regime de dedicagéo integral?
Por quanto tempo?

Qual o seu papel nessa equipe?

b) Caracterizar a
etapa de
parametrizagao
do ERP.

PARTE Ill - NECESSIDADES DE INFORMAGCAO

Quais sdo as necessidades de informagao financeira para a condugéo do
seu trabalho?

Estas informagdes sao disponibilizadas pelo SAP R/37?

Vocé ja tinha necessidade destas informagdes antes da implantagado do SAP
R/3?

Na sua opinido, o SAP R/3 deixa de fornecer alguma informagéo que seja
fundamental para a condugdo do seu trabalho?

Qual(is)?
O sistema fornece informagdes em excesso, isto é, desnecessarias?
Qual(is)?

O SAP R/3 atende as necessidades de informagao para a gestao financeira
em sua area/departamento?

Por qué?

O SAP R/3 atende as necessidades de informagéo para a gestao financeira
em sua empresa como um todo?

Por qué?

Caso néo saiba, poderia indicar outras pessoas com as quais eu poderia
conversar?

c) Detectar as
necessidades de
informacgao;

d) determinar as
informacgdes
disponibilizadas
pelo ERP; e

e) detectar
deficiéncias
informacionais
do ERP.

FONTE — Elaboragao do autor da dissertagao.
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QUADRO 17 — Roteiro para a condugéo das entrevistas

(concluséo)

Questdes basicas para as entrevistas

Objetivos

PARTE IV - SISTEMAS
COMPLEMENTARES

Vocés utilizam algum outro sistema (isto &, um sistema alternativo) que
fornega alguma informagéo n&o disponibilizada pelo SAP R/37?

ALTERNATIVOS E SOFTWARES

Qual(is) sistema(s)?
Vocés utilizam algum software complementar (isto €, que funciona junto ao
SAP R/3) que fornega alguma informacgéo nao disponibilizada pelo SAP R/37?
Qual(is) sistema(s)?

Caso a resposta a alguma das duas perguntas anteriores seja afirmativa,
este(s) sistema(s) foi(foram) desenvolvido(s) por pessoal préprio (seja da
area financeira, seja da area de sistemas de sua empresa) ou por terceiros
(um empresa externa foi contratada)?

Em caso de ter sido desenvolvido por terceiros, que critérios foram adotados
para a escolha deste pessoal/empresa?

f) Listar sistemas
alternativos e/ou

softwares

complementares.

PARTE IV — AVALIACAO INTERNA DO SISTEMA
Como tem sido feita a avaliagcdo do desempenho do sistema SAP R/3?

Existe um procedimento formal de avaliagdo, com cronograma, critérios,
pessoas responsaveis, etc.?

Caso algo nao tenha sido considerado adequado no sistema SAP R/3, quais
procedimentos tém sido implementados para corre¢do dos problemas?

e) detectar as
deficiéncias
informacionais
do ERP; e

g) detectar
outras
deficiéncias do
ERP.

PARTE VI — PROBLEMAS ESPECIFICOS

O que vocé tem a dizer sobre o consumo de papel, antes e depois do SAP
R/37?

Que comentarios vocé faria em relagdo ao treinamento que vocés tiveram
sobre o SAP R/3?

g) Detectar
outras
deficiéncias do
ERP.

PARTE VIl - PERCEPGAO GERAL DO SISTEMA

Basicamente, as perguntas eram estas. Vocé tem algum comentario geral a
fazer sobre este assunto?

Acerca das vantagens e desvantagens do sistema?

e) detectar as
deficiéncias
informacionais
do ERP; e

g) detectar
outras
deficiéncias do
ERP.

FONTE — Elaboragao do autor da dissertagao.
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4 ANALISE DOS DADOS - MODELAGEM DO CASO

Para efetuar a modelagem do caso estudado, foram determinadas,

inicialmente, as entidades relacionadas as questdes de pesquisa:
a) caracteristicas da organizagéo;
b) caracteristicas do sistema;
c) percepgdes dos usuarios sobre o sistema;

d) percepgdes dos usudrios sobre seus comportamentos na

interagdo com o sistema;
e) percepgdes do pesquisador sobre o sistema; e
f) percep¢des do pesquisador sobre o comportamento dos usuarios.

A seguir, cada uma destas entidades foi estudada em profundidade, com o

auxilio dos outros instrumentos de analise de dados discutidos no tépico 3.5.

As caracteristicas da organizacdo foram obtidas por meio de analise
documental de documentos internos a empresa, bem como de dados

divulgados na imprensa. O resultado é apresentado no topico 4.1.

As caracteristicas do sistema foram obtidas por meio de entrevistas abertas
com funcionarios da area de custo das usinas. Foi tragado um histérico do uso
de sistemas de informacdo nas unidades da empresa, desde os antigos
sistemas utilizados na area financeira até a implantacdo do SAP R/3. As

informacdes coletadas estdo no topico 4.2.

As percepgdes dos usuarios, tanto sobre o sistema em si quanto sobre seus
comportamentos na interagdo com o mesmo, foram detectadas por meio de

pesquisas de campo, com 0 uso de entrevistas semi-estruturadas, aplicagao de
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questionarios e observacao nao-participante. A analise de conteudo foi utilizada
para a analise dos dados qualitativos, e alguns testes estatisticos foram

efetuados com os dados quantitativos, conforme relatado no tépico 4.3.

As percepgdes do pesquisador sobre o sistema e sobre o comportamento dos
usuarios diante do mesmo estao presentes no topico 4.4, no qual se descreve
o resultado final da analise, com o auxilio da etapa 3 da analise de conteudo —

analise.

Ocorreu um inter-relacionamento muito grande entre as diferentes técnicas de
analise de dados utilizadas. Etapas de determinada técnica da modelagem de
caso, por exemplo, foram realizadas a partir do resultado de determinada fase
da analise de conteudo. Varias outras interagdes entre as técnicas surgiram. O
QUADRO 18 ilustra, sucintamente, como as trés principais técnicas de analise

dos dados utilizadas interagiram entre si.



QUADRO 18 — Interagao entre as técnicas de analise de dados utilizadas

Instrumento de
analise dos dados

Modelagem do Caso

Analise de Conteudo

Analise Grafica
(com enfoque estatistico)

Instrumento de
coleta de dados

Coleta documental, entrevistas,
observagéo livre e questionarios

Coleta documental, entrevistas e
observagéo livre

Questionarios

Dados utilizados

Documentos, transcrigao das
entrevistas, anotagdes de campo e
questionarios

Documentos, transcricao das
entrevistas e anotagbes de campo.

Questionarios

Etapas da anadlise
dos dados

Pré-analise

Testes de normalidade

Testes de hipoteses

Caracterizagdo da organizagao

Caracterizacdo do sistema de
informacgao

Percepgao dos usuarios sobre o
sistema

Percepgao dos usuarios sobre seus
comportamentos na interagédo com
o sistema

Exploracéo do material

Elaboragao dos graficos

Percepgao do pesquisador sobre o
sistema

Percepgao do pesquisador sobre o

comportamento dos usuarios

Tratamento dos resultados e
interpretagcoes

Analise dos graficos

FONTE - Elaboragao do autor da dissertagao.
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4.1 Caracteristicas da Organizacao

A Companhia Siderurgica Belgo-Mineira foi criada em 11 de dezembro de
1921, a partir da fusao do capital da Companhia Siderurgica Mineira com o da

ARBED - Aciéres Reunies de Bourbach, Eich e Dudelange.

Na época, a unica usina do grupo funcionava na cidade de Sabara, onde havia

sido montada a Companhia Siderurgica Mineira, em 1917.

Em 31 de agosto de 1935, foi langada a pedra fundamental da Usina de

Monlevade, que teve a sua primeira corrida de gusa em 20 de julho de 1937.

Posteriormente, varias outras empresas foram criadas e adicionadas ao grupo,
sendo que o setor de siderurgia da empresa permaneceu com as duas usinas
iniciais até a década de 1990, quando a Belgo-Mineira sofreu grandes
reestruturagdes. Unidades de negdcio foram vendidas, e outras empresas
foram adquiridas. Estas vendas e aquisi¢bes objetivaram uma mudanga no
perfil da empresa, deixando de lado empresas que n&o davam lucro e

adquirindo unidades estratégicas.

Com estas mudancgas, a empresa concentrou-se, inicialmente, em apenas trés
areas de atuacgdo: mineracgao, siderurgia e trefilagdo. Posteriormente, seguindo
recomendagdes de uma consultoria internacional, desfez-se de suas empresas
na area de mineragao e passou a dedicar-se aquelas areas em que ela tinha

maior know-how: os setores de siderurgia e trefilagao.

A Belgo é hoje uma das maiores empresas do pais, ocupando a 126 posigao
no ranking nacional, com uma receita liquida de 945,3 milhdes de reais em
2000, de acordo com a revista Valor 1000, de setembro de 2001 (Valor 1000,
2001: 82). Entre as empresas do setor de siderurgia, a Belgo ocupa a segunda
colocagdo em rentabilidade e a quarta na classificacdo geral dada pela
publicagdo anual do jornal Valor Econémico (Valor 1000, 2001: 233-234). Estes

numeros contemplam apenas a controladora do grupo.

De acordo com o Balango Anual da Gazeta Mercantil (Balango Anual, 2001:

50), a Belgo-Mineira é o 38° maior grupo do pais em 2001 (ocupava a 29°
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posicao em 1999), com um patrimonio liquido de 2.072 milhdes de reais. Em
relacdo as empresas do setor metalurgico, ao somar as receitas liquidas das
empresas do grupo Belgo-Mineira, o resultado final obtido foi de 1.536 milhdes
de reais, 0 que deixa a empresa entre 0os cinco maiores grupos do pais, atras
apenas da CSN, Gerdau, Usiminas e CST (Balanco Anual, 2001: 342-344).

O presente trabalho de pesquisa foi conduzido na area de siderurgia da

empresa.

Recentemente, esta area direcionou-se para dois diferentes segmentos de

mercado: produtos industriais e produtos para construgao civil.

A Belgo-Mineira havia abandonado o mercado de agos para a construgao civil
em meados da década de 1970, passando a atuar apenas no segmento de
produtos industriais, comercializando tanto commodities quanto agos especiais,
no qual a empresa possui grande know-how. Com as constantes mudangas
ocorridas no mundo atual, em decorréncia da globalizagdo, o mercado de
construgéo civil (que havia ficado quase que monopolizado pelo grupo Gerdau,
seu principal concorrente) mostrou-se bastante atraente. Com isso, a empresa
redirecionou seus esforcos, reelaborando suas estratégias funcionais de modo

a tornar-se competitiva também neste segmento.

Esta nova estratégia levou a Belgo-Mineira a adquirir outras usinas, que seriam
fundamentais para a penetracdo da empresa de volta neste mercado: a usina
de Vitdria (na qual possuia apenas a aciaria e um forno elétrico) e o restante da
Dedini (da qual possuia apenas 49%). Também, efetuou o arrendamento dos
ativos da Mendes Junior Siderurgia. Com isto, a Belgo ficou com a estrutura de

negocios ilustrados na FIG. 25.
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Cabos
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FIGURA 25 — Usinas e Fabricas da Belgo-Mineira

FONTE - Belgo-Mineira, 2001

O setor de siderurgia ficou, portanto, com as seguintes usinas:

Usina de Monlevade (Joao Monlevade, MG)

Usina de Sabara (Sabara, MG)

Usina Grande Vitdria (Vitoria, ES)

Usina de Piracicaba (Piracicaba, SP) — antiga Dedini.

Usina de Juiz de Fora, através da BMP - Belgo-Mineira

Participagao (Juiz de Fora, MG), antiga Mendes Junior.

Com a constituicdo atual, a empresa ficou com cinco unidades industriais, em

trés diferentes estados (MG, SP e ES), além de varios escritorios

administrativos e escritérios de vendas espalhados em varios pontos do pais,

conforme ilustra a FIG. 26.
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FIGURA 26 — Localizagao das Usinas do Setor de Siderurgia

FONTE - Belgo-Mineira, 2001

4.2 Caracteristicas do Sistema

Stair (1998) enumera, dentre as razdes tipicas para se iniciar um projeto de
desenvolvimento de sistemas, “0 desejo de tornar mais eficaz o uso das
informagdes” e “fusdo ou aquisi¢do corporativa”. A primeira razdo decorre “da
vontade dos gerentes de conseguirem novos e melhores relatorios. Esses
gerentes procuram mais informagdes, ou uma estrutura de informagdes mais
util, de modo que possam tomar melhores decisdes”. A segunda razao surge a
partir do momento em que “a fusdo dos sistemas existentes exige
desenvolvimento de sistemas para criar um novo sistema combinado capaz de
preencher as necessidades da nova empresa resultante da fusao” Stair (1998:
286).
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A Belgo-Mineira teve as duas razdes acima para resolver implantar o sistema
SAP R/3.

A primeira razado surgiu da necessidade que a empresa sentiu de atingir as
novas estratégias estabelecidas, tornando imprescindivel a adogao de um
sistema de informagdes unificado, que tivesse uma linguagem unica, e que

fosse totalmente interligado entre si.

A segunda raz&o vem do fato de a Belgo-Mineira constituir-se de trés diferentes
empresas (Belgo-Mineira, Dedini e Mendes Junior), o que trouxe trés diferentes
culturas. E, o que é pior, herdou também trés diferentes sistemas de

informacgéo.

4.2.1 Sistema de Informagao Belgo-Mineira

A Belgo, incluindo as unidades de Monlevade, Sabara e Vitéria, utilizava um
sistema bastante antiquado e limitado, centralizado em um mainframe |BM,

abrangendo os seguintes sistemas, dentre outros:

SIP (Sistema de Informacéo da Produgéo);

SIR (Sistema de Informag¢ao da Redugao);

SIAM (Sistema de Administracdo de Materiais);

SIBEP (Sistema de Bens Patrimoniais);

SIAP (Sistema de Administracdo de Pessoal); e

Comando para Custo (abrange notas fiscais e servigos

contratados).

E importante salientar que estes sistemas eram completamente independentes

e nao se comunicavam diretamente entre si.

Existia também um Sistema de Orgamento Industrial, elaborado em parte em

planilhas no Excel, em parte no Access.

O Sistema de Custos foi elaborado em 1996, em SQL, rodando num servidor

Pentium com Windows NT. A comunicacdo deste sistema com os anteriores
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ocorria mediante a importagao de arquivos .txt do mainframe para as estagdes
de trabalho. Estas estavam ligadas em rede com o servidor onde rodava o
sistema de custos, sendo os arquivos .txt posteriormente importados para o
banco de dados SQL. A unica excecgao referia-se ao modulo de Orgamento,

cujo banco de dados em Access se comunicava diretamente com o SQL.

O processamento deste sistema era mensal; demorava pelo menos cinco dias
Uteis para ser concluido. E a partir dele que a empresa auferia seus custos
industriais, vendas, lucro e margem por produto (ou familia de produtos),

estoques, etc.

O GRAF. 3 ilustra o tempo que a empresa levava para efetuar o fechamento
contabil, no periodo de 1996 a 1997. Percebe-se a demora para
processamento das informagbdes, em grande parte devido ao tempo para

transferéncia de arquivos entre os diversos sistemas.

Dias Uteis

AR :
SRS S
MESES -1996 /1997

GRAFICO 3 — Tempo para fechamento contabil na Usina de Monlevade

FONTE - Belgo-Mineira, 1999.
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4.2.2 Sistema de Informagao Mendes Junior

Apesar de contar com algumas caracteristicas diferentes, também era um
sistema antigo, baseado em mainframe, sem comunicacdo direta entre os

diferentes moédulos.

Os relatdrios financeiros gerenciais eram produzidos manualmente, em

planilhas Excel, pelo pessoal da area financeira da usina.

4.2.3 Sistema de Informagao Dedini

Utilizava o ERP Magnus da empresa brasileira DataSul para as principais
fungdes. Entretanto, na area financeira o Magnus nao era utilizado, sendo o
processamento quase que totalmente manual, havendo o minimo de
informatizagcdo no processamento das informag¢des. A maioria dos dados
financeiros era digitada em planilhas no Excel, para confecgcao dos relatorios

gerenciais.

O antigo sistema da Belgo é que se mostrou mais complexo, ainda que n&o
ideal para a situagao presente da empresa. As usinas de Sabara e Vitoria, por
estarem hierarquicamente subordinadas a Companhia Siderurgica Mineira,
apresentavam sistemas semelhantes ao da usina de Monlevade, embora,
devido a maior simplicidade do processo produtivo, ndo contemplassem todos

os modulos e sistemas presentes nesta.

A partir da necessidade de se implantar um novo sistema de informagédo na
empresa, pelas razbes anteriormente explicitadas, foi formada uma equipe,
liderada pelo CIO (Chief Information Officer) da empresa, a qual visitou varias
empresas, inclusive no exterior, analisando os varios sistemas de informagéo

por elas utilizadas.

O objetivo era encontrar um sistema que racionalizasse, agilizasse e unificasse
0s processos administrativos na Belgo-Mineira, criando uma empresa

praticamente nova, com processos totalmente integrados e padronizados.

Esta equipe procurava por um sistema com reconhecimento mundial, de

implementacdo rapida (a empresa queria evitar customizagées no sistema),
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que integrasse todas as empresas, utilizando critérios unicos. Acabou-se por
optar pelo software R/3, da empresa alema SAP, reconhecidamente lider

mundial na area de sistemas ERP.

O SAP R/3 foi implantando na Belgo-Mineira em abril de 1999, num processo
que consumiu cerca de 18 meses, entre a escolha do sistema e a entrada em

operacao — start-up do mesmo.
Foram adquiridos os seguintes modulos:
e SD - Vendas e Distribuicao
e MM - Gestédo de Materiais
e FIl-Finangas
e CO - Controladoria
e PP - Planejamento da Produgéao
e PM - Manutengao de Plantas
e PS - Projetos de Investimento
e QM - Qualidade

O médulo HR (Recursos Humanos), por se encontrar ainda em fase de
adaptacdo a realidade brasileira & época da implantagdo,> seria implantado

numa segunda etapa.

O sistema ERP da Belgo ficou, portanto, com a disposi¢céo apresentada na FIG.
27. Percebe-se que apenas o mddulo de recursos humanos ficou externo ao
SAP R/3.

>* 0 modulo HR ainda estava sendo adaptado, de modo a atender a legislagdo vigente no Brasil.
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FIGURA 27 — Sistema ERP da Belgo Mineira
FONTE — Elaboracao do autor da dissertagao.

Além de unificar os processos administrativos da empresa, esperava-se
também uma redugao de custos e das despesas gerais da empresa; na €poca,

acima da média da siderurgia internacional.

Com este sistema, a empresa passaria a ter uma linguagem unica com o
mercado, utilizando um modelo unico de notas fiscais. O processo de
suprimentos seria unificado. Com isso, todas as areas de produgao da empresa
seriam integradas, havendo melhor apuracdo dos custos de cada
familia/produto e reducédo de estoques de produtos intermediarios/acabados,
além de facil rastreabilidade das informag¢des de manutengao, por meio de uma
correta apuragao dos custos de manutencdo, dentre outras vantagens e

melhorias que a empresa esperava obter.
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Em resumo, este sistema deveria facilitar a descentralizagdo operacional,
permitir a consolidagdo corporativa, mediante uma estrutura flexivel, e

padronizar conceitos e processos comuns no setor de siderurgia.

Quanto a interface com o usuario, a FIG. 28 ilustra a tela inicial do sistema,

presente na versao 4.0B do SAP.

Usudrio  Sistema  Ajuda ~N
=2 Amece2me anasRE 0
I Mowva senha

M andante |31B

L sudrio IP

Senha I********

|dioma l_

|POO0 (1) (000) = | PODEMASS [OWR | 1016

FIGURA 28 — Tela inicial do SAP R/3, versdo 4.0B

FONTE - Belgo-Mineira , 2001.

Esta versdo estava sendo utilizada pela Belgo durante a execugao desta
pesquisa. Devido a reclamacdes de usuarios quanto ao fato de a interface nao
ser tdo amigavel, conforme discutido no topico 2.4 do referencial teérico, a SAP
procurou moderniza-la. A FIG. 29 j& mostra esta nova interface do R/3,

presente a partir da versao 4.6C do SAP.
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SAP Rf3

Maova senha

FIGURA 29 — Tela inicial do SAP R/3, versdo 4.6C

FONTE - Belgo-Mineira , 2001.

Apesar de mais amigavel, a nova versao necessita de maiores recursos de
hardware, tanto no servidor da aplicagdo quanto nas maquinas cliente. Existe,
inclusive, a possibilitar de se continuar utilizando a antiga interface com o
usuario, mesmo nesta nova versao, mediante uma configuragédo no painel de
controle do sistema operacional Microsoft Windows, conforme ilustrado na FIG.
30 e na FIG. 31.
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¥ GAP Configuration

FIGURA 30 — Alteragao da interface com o usuario para a antiga versao

FONTE — Belgo-Mineira, 2001.
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FIGURA 31 — Alteragao da interface com o usuario para a nova versao

FONTE - Belgo-Mineira, 2001.

A Belgo comegou a migragao da versédo 4.0B (atual) para a 4.6C em maio de
2001, mas a implantagao efetiva s6 ocorreu em 1° de novembro de 2001, s6
estando disponivel para os usuarios a partir das 6 horas do dia 4 de novembro
de 2001.%° Deste modo, todo o trabalho de pesquisa realizado na empresa
abordou a versao do sistema em uso durante os dez primeiros meses de 2001,

que era a 4.0B.

4.3 Percepcao dos Usuarios sobre o Sistema e seus

Comportamentos na Interagcao com o Sistema

Nesta etapa da modelagem de dados, foi utilizado o resultado da pesquisa
conduzida com os funcionarios das areas financeiras das unidades produtivas

da empresa.

>> Segundo informagdes divulgadas na “Palavra da Empresa”, de 6/11/01.
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4.3.1 Analise dos dados qualitativos

Esta pesquisa compreendeu uma parte qualitativa, em que foram entrevistados
21 funcionarios da Belgo-Mineira, formando uma amostra das cinco unidades

produtivas da empresa.

Para facilitar o processo de interpretacdo e descricdo dos dados pesquisados,
o tipo de entrevista utilizada foi a semi-estruturada, ao invés da entrevista
aberta ou livre. Foi elaborado um roteiro com as mesmas questdes para todos
os entrevistados, porém a ordem das questdes foi alterada de acordo com o

nivel hierarquico do entrevistado.
Este roteiro teve dois modelos basicos, apresentados nos ANEXOS 8.1 e 8.2.

Dependendo do andamento da entrevista, novas perguntas eram
acrescentadas, de modo que o roteiro elaborado serviu mais como direcionador
das questdes do que como um modelo inflexivel, a ser seguido a risca. Esta é a
diferenga entre uma entrevista semi-estruturada e uma estruturada, a qual,
segundo Gil (1994: 117), desenvolve-se "a partir de uma relagcéo fixa de
perguntas, cuja ordem e redagdo permanece invariavel para todos os

entrevistados".

Em média, cada entrevista durou cerca de 30 minutos, tendo sido conduzidas
no primeiro semestre de 2001. O registro das respostas foi feito por gravacao
da conversa e posterior transcricdo. Isso permitiu que nenhum dado da

conversa fosse perdido, dando maior precisao aos registros.

O QUADRO 19 mostra o numero de entrevistados em cada usina da Belgo-
Mineira. O ANEXO 8.3, através do QUADRO 31, detalha os nomes e cargos de

cada um dos entrevistados.
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QUADRO 19 — Entrevistados por usina

Usina N° de N° de % de
Entrevistados | Funcionarios | Entrevistados

Monlevade 5 15 33,3 %
Sabara 4 4 100,0 %
Vitéria 4 9 44,4 %
Piracicaba 3 8 37,5 %
Juiz de Fora 5 27 18,5 %
Total 21 63 33,3 %

FONTE - Elaboracéo do autor da dissertacao.

Procurou-se entrevistar um minimo de trés pessoas em cada usina, de modo a
contemplar as trés areas funcionais subordinadas ao setor financeiro: area de

contabilidade; area de custos e orcamentos; e area fiscal.

Nas usinas com maior numero de funcionarios, foi entrevistado um numero

maior de pessoas, com um maximo de cinco funcionarios por usina.

O percentual de pessoas entrevistadas na Usina de Juiz de Fora foi menor,
pois a mesma estava passando por um Programa de Demissao Voluntaria na
época em que as entrevistas foram conduzidas, e 0 numero de funcionarios na
area financeira seria bastante reduzido. Isto dificultou a conducdo de

entrevistas com um numero maior de funcionarios.

Entretanto, no ambito geral, foi entrevistado 1/3 dos funcionarios que

trabalhavam nas areas financeiras das Usinas da Belgo-Mineira.

Os dados foram analisados por meio de analise de conteudo. Foram utilizados
nesta etapa o processador de textos Microsoft Word™® e o software Sphinx

Plus? for Windows”’ .

Um exemplo de tela de analise de contetido do software Sphinx Plus? pode ser

visualizado na FIG. 32.

%6 Versdo 2000 (9.0.2812).
" Versdo 3.0b.
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,E Sphinx Plus? [Demo] - Avaliagdo SAP [Tratamentos e analises]

Arquiva  Editar  Estdgio Tabular dados  Hecodificar  Analisar  Avangado  ?
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ele 35 tem separado, entdo vocé tem que fazer a montagem. ¢ antes que vocd estd
gente 32 5 N . -
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+ Intensidade das palavas marcadas: 1313% L éxico reduzido: 428 (514)

‘Hinforma™ esta ativo

FIGURA 32 — Andlise de contetido com o Sphinx Plus®

FONTE — Elaboragao do autor da dissertagao.

A primeira parte da analise de conteudo consiste na pré-analise, conforme
abordado no capitulo 3. Deste modo, foram identificados e selecionados os
documentos a serem analisados e definidos os objetivos da analise. Esta
etapa, sumarizada no QUADRO 20, compreendeu também a leitura inicial de

todo o material.
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QUADRO 20 — Primeira etapa da analise de conteudo (pré-analise)

Documentos a serem o .
Objetivos da analise

analisados
Determinar os motivos para implantacdo do ERP.
Caracterizar a etapa de parametrizagcdo do ERP.
Identificar as necessidades de informacao financeira.
Transcri¢cao das Detectar os aspectos positivos do sistema ERP.

entrevistas, relatorios | Detectar os aspectos negativos do sistema ERP.

gerenciais, questao | Identificar a opinido dos usuarios sobre o sistema.

aberta dos Identificar a opinido dos usuarios sobre as

questionarios informacdes e relatérios fornecidos pelo sistema.

Detectar o uso de sistemas alternativos.

Detectar o uso de softwares complementares.

Detectar outras deficiéncias do sistema ERP.

FONTE — Elaboragao do autor da dissertagao.

A segunda parte da analise de conteudo contemplou a exploragdo do material.
Nesta fase, todo o material foi sumarizado, e buscou-se identificar conceitos e

opinides relacionados aos objetivos definidos na primeira etapa, de pré-analise.

Como era de se esperar, foram encontradas opinides tanto coincidentes quanto

divergentes. Varios quadros foram elaborados para sintetizar estas opinides.

A terceira e Ultima etapa da analise — tratamento dos resultados e
interpretagcdes — ocorreu, muitas vezes, simultaneamente com a etapa anterior.
Buscou-se definir os resultados da anadlise e interpreta-los adequadamente.

Esta terceira etapa esta documentada no topico 4.4.

4.3.2 Analise dos dados quantitativos

Esta pesquisa também teve uma parte quantitativa, que serviu para obter uma

maior sinergia na analise dos dados, como ja explicitado no capitulo 3.
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De modo a possibilitar comparagdes entre as diferentes unidades produtivas da
empresa, que contemplavam areas financeiras distintas, buscou-se assegurar
um retorno de 100% dos funcionarios estudados. Isto evitaria problemas
decorrentes de um baixo tamanho de amostra, o que poderia reduzir a
significancia estatistica dos resultados auferidos. Com uma pesquisa com
100% dos funcionarios, a analise seria feita em toda a populacéo — censo —, e

nao apenas em uma amostra.

Aqui, foi utilizado um pré-teste, que ocorreu com a aplicagdo direta do
questionario a trés funcionarios do Escritério Central da Belgo. Evidenciou-se a
necessidade de explicitar alguns dos termos presentes no questionario, tendo
sido acrescentada uma breve explicacdo dos atributos do sistema e das

informacdes no final do mesmo.

Ao contrario do que ocorreu nas entrevistas, em que foram pesquisados os
funcionarios do setor financeiro de cada Usina, no envio dos questionarios
decidiu-se saber a opinido também dos funcionarios que trabalhavam nos

Escritorio Central da Belgo, situado na cidade de Belo Horizonte, MG.

Considerando-se os funcionarios das usinas, o indice de retorno da pesquisa
foi de 100,0%. Acrescentando as pessoas do Escritorio Central, este indice

caiu para 90,2%. Estes valores podem ser observados no QUADRO 21.
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QUADRO 21 — Questionarios por usina

Usina N° de Questionarios N° de % de
Respondidos Funcionarios | Entrevistados

Monlevade 15 15 100,0 %
Sabara 4 4 100,0 %
Vitoria 9 9 100,0 %
Piracicaba 8 8 100,0 %
Juiz de Fora 27 27 100,0 %
Total das Usinas 63 63 100,0 %
Escritorio Central 29 39 74,4 %
Total Geral 92 102 90,2 %

FONTE — Elaboragao do autor da dissertagao.

O alto indice de retorno foi conseguido pela utilizagdo de um questionario auto-
aplicado, enviado por e-mail, duas vezes, no espaco de 20 dias. Uma terceira
tentativa ocorreu passados trés meses, de modo a contemplar funcionarios que
porventura estivessem de férias no periodo inicial. O resultado obtido com cada

envio do questionario esta presente no QUADRO 22.

QUADRO 22 — Respostas ao questionario enviado

Envio do N° de Questionarios | Periodo de recepcio
Questionario Respondidos das respostas
12 Tentativa 56 16 a 23/04/2001
22 Tentativa 26 02 a 21/05/2001
32 Tentativa 10 25/09 a 01/11/2001
Total 92 -

FONTE - Elaboragao do autor da dissertagao.

O menor indice de retorno com os funcionarios do Escritério Central (BMBH)
deveu-se ao fato de varios ocuparem cargos executivos. Alegaram falta de
tempo para responder a pesquisa, indicando alguns de seus subordinados para
fazé-lo, muitos dos quais ja haviam sido contemplados dentro da populagdo em

estudo.
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O conteudo do questionario enviado pode ser visualizado no ANEXO 8.4.

O questionario elaborado buscou avaliar o grau de satisfagdo dos funcionarios
em duas diferentes perspectivas: em relacdo ao sistema SAP R/3 em si; e em

relagao as informacgdes por ele disponibilizadas.

Quanto ao sistema R/3, avaliaram-se: funcionalidade, interface com o usuario,
disponibilidade de informagdes, facilidade de acesso, flexibilidade e o SAP R/3

como um todo. Esta ultima questao foi balizadora das cinco anteriores.

Foram efetuados testes de normalidade com estas variaveis, por meio do
método de Anderson-Darling, com um nivel de significancia de 95%. Este

método efetua um teste de hipdtese com a seguinte estrutura:
Ho: A distribuicdo é normal
Ha: A distribuicdo ndo € normal

Para um nivel de significancia de 95%, deve-se rejeitar a hipotese Hyo quando o

p-value obtido for menor do que 0,05.

O resultado dos testes pode ser visto na FIG. 33 e na FIG. 34, onde se observa
que nenhuma das duas variaveis pode ser considerada como tendo uma
distribuicdo normal. Todos os testes foram conduzidos por meio do software

estatistico Minitab.”®

¥ Versdo 13.31.
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FIGURA 33 — Teste de Normalidade para a média das respostas 1.1 a 1.5

(primeira parte do questionario)

FONTE - Elaboracéo do autor da dissertacao.
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FIGURA 34 — Teste de Normalidade para a média da resposta 1.6 (Avaliagado
do SAP R/3 como um todo).

FONTE - Elaboracéo do autor da dissertacao.

Como a distribuicdo das respostas obtidas ndo € normal, ndo é possivel a
utiizacdo de um teste de hipotese de diferenga entre médias (teste t),
comparando a resposta dada a ultima questdo (“Como vocé avalia o SAP R/3
como um todo?”) com a média das respostas dadas para as outras cinco
perguntas.

Optou-se, entédo, pela utilizagdo de um teste ndo paramétrico, sendo utilizado o
teste de Mann-Whitney. Este € um teste de duas amostras, também chamado
de Teste da Soma de Postos de Wilcoxon, que compara a igualdade da

mediana de duas populagoes.

As hipoteses testadas pelo modelo séo:

Ho: m1=m2
Hi:m1#n2

Sendo 1 as medianas das populagdes.
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O teste de hipotese foi o seguinte:
Ho: Mediana das respostas 1.1 a 1.5 = Resposta 1.6
Ha: Mediana das respostas 1.1 a 1.5 = Resposta 1.6

O resultado deste teste pode ser visto no QUADRO 23. Pode-se ver que, com
um nivel de significdncia de 95% (a=0,05), o resultado foi significativo,
aceitando-se a hipdtese de que as medianas séo iguais. Caso a hipétese H,
tivesse sido rejeitada, isto poderia indicar problemas no preenchimento do

questionario, como duvidas no preenchimento ou respostas falsas.

QUADRO 23 — Teste de Mann-Whitney da avaliagao do sistema SAP R/3

Mann-Whitney Test and Cl: Média R/3; R/3

Média R/ N = 85 Median = 2,0000

R/3 N = 85 Median = 2,0000
Point estimate for ETA1l-ETA2 is 0,0000

95,0 Percent CI for ETA1l-ETA2 is (-0,0000;0,2000)
W = 7492,0

Test of ETAl = ETA2 vs ETAl not = ETA2 is significant at 0,4851
The test is significant at 0,4662 (adjusted for ties)

Cannot reject at alpha = 0,05

FONTE — Elaboragao do autor da dissertagao.

Os GRAF. 4 a 16 mostram os resultados auferidos com as questdes de
pesquisa desta primeira parte do questionario. O numero de “ndo respostas”
nos graficos refere-se a pessoas que, mesmo trabalhando na area financeira,
nao tinham acesso ao R/3 ou o utilizavam tao periodicamente que preferiram
nao expressar sua opiniao a respeito. Foi o caso de um dos respondentes, que
retornou o questionario em branco, com a observacdo de que acessava o
sistema uma vez por més, apenas para fazer uma simples e rapida consulta,
nao se considerando um usuario do sistema capacitado para responder ao

questionario.

O GRAF. 4 apresenta o resultado auferido na tabulagdo do questionario para a
funcionalidade do sistema ERP SAP R/3. Pelo GRAF. 5, percebe-se que a

maioria dos usuarios considera o sistema funcional.
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GRAFICO 4 - Avaliacdo da “funcionalidade” do Sistema ERP

FONTE - Elaboracao do autor da dissertagao.

Insatisfeitos
7%

Satisfeitos
93%

GRAFICO 5 — Satisfagéo dos usudrios acerca da funcionalidade do ERP

FONTE - Elaboragao do autor da dissertagéo.

Para a elaboragao dos graficos de satisfagao/insatisfagédo, calculou-se a média
de cada um, considerando-se como satisfeitos os usuarios que atribuiram o
conceito “Muito Bom” (com peso 2x) ou “Bom” (com peso 1x), e como
insatisfeitos aqueles que atribuiram conceito “Regular” (com peso 1x) ou Ruim”

(com peso 2x).
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A funcionalidade esta relacionada a performance do sistema no dia-a-dia. As
pessoas que consideram a funcionalidade do sistema “Regular’ basicamente
reclamaram de sua lentiddo em determinados horarios do dia. Com o aumento
do numero de usuarios simultdneos acessando o sistema, a navegacéo se
torna mais lenta. Este problema ocorre em sistemas cliente—servidor e esta
relacionado a velocidade de transferéncia de dados pela rede, e ndo ao

sistema em si.

O GRAF. 6 apresenta o resultado auferido na tabulacéo do questionario para a
interface com o usuario (GUI — Graphic User Interface) do sistema ERP SAP
R/3. Pelo GRAF. 7, percebe-se que a maioria dos usudrios também esta
satisfeita com a interface atual. Como comentado no tépico 4.2, a nova versao
do SAP R/3 contém melhorias substanciais na interface com o usuario, o que

deve aumentar ainda mais a satisfagao dos usuarios.

60
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30+

20
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10

Muito Bom Bom Regular Ruim Nao
Respondeu

GRAFICO 6 — Avaliacdo da “interface com o usuario” do Sistema ERP

FONTE — Elaboracao do autor da dissertagao.
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GRAFICO 7 - Satisfagao dos usudrios acerca da GUI do ERP

FONTE - Elaboragao do autor da dissertagéo.

O GRAF. 8 apresenta o resultado auferido na tabulacéo do questionario para a
disponibilidade de informacdes do sistema ERP SAP R/3. Pelo GRAF. 9,
percebe-se que a maioria dos usuarios esta satisfeita com as informagdes
disponibilizadas pelo sistema. Entretanto, o numero de usuarios insatisfeitos
sobe para 23%. Este ponto, em especial, € mais bem analisado na segunda
parte do questionario, que tratou especificamente das informacdes

disponibilizadas pelo sistema.
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GRAFICO 8 — Avaliacdo da “disponibilidade de informagées” do Sistema ERP

FONTE — Elaboracao do autor da dissertagao.

Insatisfeitos
23%

Satisfeitos
77%

GRAFICO 9 — Satisfacdo dos usuarios acerca da disponibilidade de

informagdes do ERP
FONTE - Elaboracao do autor da dissertagao.
O GRAF. 10 apresenta o resultado auferido na tabulacdo do questionario para

a facilidade de acesso do sistema ERP SAP R/3. Pelo GRAF. 11, percebe-se

gue a maioria dos usuarios também esta satisfeita com o acesso ao sistema.
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GRAFICO 10 — Avaliagdo da “facilidade de acesso” do Sistema ERP

FONTE - Elaboracao do autor da dissertagao.
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GRAFICO 11 — Satisfacdo dos usuarios acerca da facilidade de acesso do ERP

FONTE - Elaboracdo do autor da dissertagao.

O GRAF. 12 apresenta o resultado auferido na tabulagdo do questionario para
a flexibilidade do sistema ERP SAP R/3. Pelo GRAF. 13, percebe-se que,
apesar de a maioria dos usuarios também estar satisfeita, o percentual de
insatisfacdo passou para 37%, o mais alto indice encontrado nesta primeira

parte da pesquisa. Este resultado esta de acordo com a pesquisa bibliografica
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efetuada no topico 2.4, pois, uma vez parametrizado o sistema, torna-se muito

dificil efetuar modificagdes no mesmo.
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N
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GRAFICO 12 — Avaliagéo da “flexibilidade” do Sistema ERP

FONTE - Elaboracao do autor da dissertagao.

nsatisfeitos
37%

Satisfeitos
63%

GRAFICO 13 — Satisfacdo dos usuarios acerca da flexibilidade do ERP
FONTE - Elaboracao do autor da dissertagao.
O GRAF. 14 apresenta o resultado auferido na tabulagdo do questionario para

a satisfacdo do usudrio com o sistema ERP SAP R/3 em geral. Pelo GRAF. 15,

percebe-se que a maioria dos usuarios esta satisfeita com o sistema. Este
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resultado geral, na verdade, sintetiza o resultado dos cinco aspectos
anteriormente amostrados: funcionalidade, interfface com o usuario,

disponibilidade de informacdes, facilidade de acesso e flexibilidade do sistema.

NUMERO DE RESPOSTAS
w
<

Muito Bom Bom Regular Ruim Nao
Respondeu

GRAFICO 14 — Avaliagao geral do sistema ERP SAP R/3

FONTE — Elaboracao do autor da dissertagao.

Insatisfeitos
14%

Satisfeitos
86%

GRAFICO 15 — Satisfagdo dos usuarios acerca do sistema ERP SAP R/3

FONTE - Elaboragao do autor da dissertagéo.
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Uma avaliagcédo geral da primeira parte do questionario pode ser visualizada no
GRAF. 16. Para a elaboracdo do grafico, foram dadas notas a cada um dos

conceitos, de acordo com o QUADRO 24.

QUADRO 24 — Correspondéncia entre conceitos e nota

Conceito Valor
Muito Bom 3
Bom 2
Regular 1
Ruim 0

FONTE — Elaboracéo do autor da dissertacao.

Muito Bom
Bom
Regular 2,2 2,0 2,0 2.2 2,0
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GRAFICO 16 — Satisfagdo dos usuarios acerca do sistema ERP SAP R/3

FONTE - Elaboracéo do autor da dissertacao.

Considerando notas acima de 2 como satisfatérias, o unico ponto critico do
Sistema ERP pesquisado € quanto a sua flexibilidade, o que ja foi percebido
pelo grafico especifico referente a esta caracteristica do sistema (GRAF. 12 e
GRAF. 13).
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A segunda parte da pesquisa contemplou os aspectos de apresentagao dos
dados (relatérios), completude, necessidade de redigitacdo de dados, exatiddo
e confiabilidade, utilidade, concisdo, relevancia, compreensibilidade,

consisténcia e conteudo das informacgdes disponibilizadas pelo R/3.

Nesta segunda parte da pesquisa, a questao balizadora foi a terceira questao
da primeira parte, acerca da disponibilidade de informagdes. Os mesmos testes
estatisticos foram efetuados, desta vez entre a média da nota dada ao item 1.3

e a média das respostas dadas na segunda parte do questionario.

Desta vez, o teste de normalidade para a média das respostas dadas para a
segunda parte do questionario (questbes 2.1 a 2.10) passou no teste de
normalidade, como se pode ver na FIG. 35. Ao nivel de significancia de 95%,
teriamos que obter um p-value maior que 0,05 para garantir a normalidade dos
dados, sendo que o valor obtido foi de 0,104. Quanto a questao 1.3, que foi a

balizadora destas respostas, o teste foi negativo, como ilustrado na FIG. 36.

Média Informacdes SAP R/3

,999 —
99
95
,80
50
20
,05
01
,001 —

Probability

T T T

1 2 3

Média Inform
Average: 2,00824 Anderson-Darling Normality Test
StDev: 0,517368 A-Squared: 0,618
N: 85 P-Value: 0,104

FIGURA 35 — Teste de Normalidade para a média das respostas 2.1 a 2.10

(segunda parte do questionario)

FONTE — Elaboracéo do autor da dissertacao.
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Informagbes SAP R/3
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,80
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,001 —

Probability

T T
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Informacgdes
Average: 1,96471 Anderson-Darling Normality Test

StDev: 0,778384 A-Squared: 5,871
N: 85 P-Value: 0,000

FIGURA 36 — Teste de Normalidade para a média da resposta 1.3.

FONTE - Elaboracéo do autor da dissertacao.

Como a média das respostas dadas para a questao 1.3 do questionario néo
passou no teste de normalidade, o teste t também n&o pbde ser utilizado.

Optou-se, novamente, pela utilizagdo do teste de Mann-Whitney. O teste de

hipétese foi 0 seguinte:
Ho: Mediana das respostas 2.1 a 2.10 = Resposta 1.3
Ha: Mediana das respostas 2.1 a 2.10 = Resposta 1.3

Novamente, a Hipétese 0 foi aceita. O QUADRO 25 apresenta o resultado do
teste. Pode-se ver que, com um nivel de significancia de 95% (a=0,05), o
resultado foi significativo, aceitando-se a hipdtese de que as medianas sao

iguais.
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QUADRO 25 — Teste de Mann-Whitney da avaliagao das informagdes do R/3

Mann-Whitney Test and Cl: Média Informagoes; Informagoes

Média In N = 85 Median = 2,0000
Informac N = 85 Median = 2,0000
Point estimate for ETA1-ETA2 is 0,0000

95,0 Percent CI for ETAl-ETA2 is (-0,2001;0,2999)
W = 7198,5

Test of ETAl = ETA2 vs ETAl not = ETA2 is significant at 0,8309
The test is significant at 0,8274 (adjusted for ties)

Cannot reject at alpha = 0,05

FONTE - Elaboracao do autor da dissertacao.

A utilizacdo dos testes de hipbteses serviu para confirmar a relevancia
estatistica dos dados coletados, visando aumentar o rigor cientifico da

pesquisa efetuada.

Os GRAF. 17 a 37 mostram os resultados auferidos com as questdes de

pesquisa da segunda parte do questionario.

O GRAF. 17 apresenta o resultado auferido na tabulacdo do questionario para
os relatérios disponibilizados pelo SAP R/3. Pelo GRAF. 18, percebe-se o
maior problema encontrado: um grau de insatisfacdo de 48%. Este resultado se
encaixa perfeitamente na analise das entrevistas efetuadas na etapa qualitativa
da pesquisa, em que grande numero de entrevistados apontou a necessidade
de se transferir dados do R/3 para o Excel, onde s&o trabalhados e formatados

os relatoérios necessitados pela empresa.
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GRAFICO 17 — Avaliagéo dos relatérios do R/3

FONTE - Elaboragéo do autor da dissertagéo.

Insatisfeitos
48%

Satisfeitos
52%
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GRAFICO 18 — Satisfacdo dos usuérios acerca dos relatérios disponibilizados

pelo R/3

FONTE - Elaboracéo do autor da dissertagao.
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O GRAF. 19 apresenta o resultado auferido na tabulacdo do questionario para
a completude das informacdes no R/3. Pelo GRAF. 20, percebe-se que o grau
de insatisfagcdo também é relativamente alto. Ou seja, a informagao disponivel
nao contempla todas aquelas informagdes necessarias a area financeira da

empresa, conforme constatado também nas entrevistas efetuadas.

NUMERO DE RESPOSTAS

Muito Bom Bom Regular Ruim Nao
Respondeu

GRAFICO 19 — Avaliacdo da completude das informacdes do R/3

FONTE - Elaboragéo do autor da dissertagéo.

Insatisfeitos
38%

Satisfeitos
62%

GRAFICO 20 — Satisfacdo dos usuarios acerca da completude das informagées
do R/3

FONTE - Elaboracao do autor da dissertagao.
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O GRAF. 21 apresenta o resultado auferido na tabulacdo do questionario para
a necessidade de (re)digitacdo de dados no R/3. Pelo GRAF. 22, percebe-se

que o grau de satisfagéo é relativamente alto.
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GRAFICO 21 — Avaliagdo da necessidade de (re)digitacdo de dados no R/3

FONTE - Elaboragao do autor da dissertagéo.

nsatisfeitos
26%

Satisfeitos
74%

GRAFICO 22 — Satisfacdo dos usuarios acerca da necessidade de
(re)digitagdo de dados no R/3

FONTE - Elaboracdo do autor da dissertagao.
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O GRAF. 23 apresenta o resultado auferido na tabulacdo do questionario para
a exatiddo/confiabilidade das informacdes no R/3. Pelo GRAF. 24, percebe-se

que o grau de satisfagdo é também relativamente alto.
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GRAFICO 23 — Avaliagéo da exatiddo/confiabilidade das informagdes do R/3

FONTE - Elaboracao do autor da dissertagao.

Insatisfeitos
16%

Satisfeitos

84%

GRAFICO 24 — Satisfacdo dos usuarios acerca da exatiddo/confiabilidade das

informagdes do R/3

FONTE — Elaboracao do autor da dissertagao.
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O GRAF. 25 apresenta o resultado auferido na tabulacdo do questionario para

a utilidade das informagées no R/3. Pelo GRAF. 26, percebe-se que o grau de

satisfagcao também é relativamente alto.
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GRAFICO 25 — Avaliacéo da utilidade das informagées do R/3

FONTE - Elaboracao do autor da dissertagao.

Insatisfeitos
8%

Satisfeitos
92%

GRAFICO 26 — Satisfacdo dos usuarios acerca da utilidade das informacdes do
R/3

FONTE — Elaboracao do autor da dissertagao.
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O GRAF. 27 apresenta o resultado auferido na tabulacdo do questionario para
a concisdo/prolixidade das informacdes no R/3. Pelo GRAF. 28, percebe-se

que o grau de satisfagdo também é relativamente alto.
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GRAFICO 27 — Avaliagdo da concisdo/prolixidade das informagées do R/3

FONTE — Elaboracao do autor da dissertagao.

Insatisfeitos
17%

Satisfeitos
83%

GRAFICO 28 — Satisfagdo dos usuarios acerca da concisdo/prolixidade das

informacodes do R/3

FONTE - Elaboragao do autor da dissertagéo.
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O GRAF. 29 apresenta o resultado auferido na tabulacdo do questionario para
a relevancia/importancia das informacées no R/3. Pelo GRAF. 30, percebe-se

que o grau de satisfagdo também é relativamente alto.

NUMERO DE RESPOSTAS

Muito Bom Bom Regular Ruim Nao
Respondeu

GRAFICO 29 — Avaliacao da relevancia/importancia das informagées do R/3

FONTE - Elaboragao do autor da dissertagéo.
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GRAFICO 30 — Satisfacédo dos usuarios acerca da relevancia/importancia das

informagdes do R/3

FONTE - Elaboracao do autor da dissertagao.
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O GRAF. 31 apresenta o resultado auferido na tabulacdo do questionario para
a compreensibilidade das informacdes no R/3. Pelo GRAF. 32, percebe-se que

o grau de satisfacdo também é relativamente alto.
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GRAFICO 31 — Avaliacdo da compreensibilidade das informacdes do R/3

FONTE - Elaboragao do autor da dissertagéo.

Insatisfeitos
20%

Satisfeitos
80%

GRAFICO 32 — Satisfacdo dos usudrios acerca da compreensibilidade das

informagdes do R/3

FONTE - Elaboracao do autor da dissertagao.
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O GRAF. 33 apresenta o resultado auferido na tabulacdo do questionario para
a consisténcia das informagdes no R/3. Pelo GRAF. 34, percebe-se que o grau

de satisfacao também é relativamente alto.
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GRAFICO 33 — Avaliagdo da consisténcia das informagées do R/3

FONTE - Elaboragao do autor da dissertagéo.

Insatisfeitos
13%

Satisfeitos
87%

GRAFICO 34 — Satisfacédo dos usuarios acerca da consisténcia das
informagdes do R/3

FONTE - Elaboracao do autor da dissertagao.
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O GRAF. 35 apresenta o resultado auferido na tabulacdo do questionario para
o contetido (qualidade) das informacdes no R/3. Pelo GRAF. 36, percebe-se

que o grau de satisfagdo também é relativamente alto.

NUMERO DE RESPOSTAS
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Respondeu

GRAFICO 35 — Avaliacéo do contetido (qualidade) das informagées do R/3

FONTE - Elaboracao do autor da dissertagao.
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GRAFICO 36 — Satisfagdo dos usudrios acerca do contetdo (qualidade) das

informagdes do R/3

FONTE — Elaboracao do autor da dissertagao.
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Uma avaliagéo geral da segunda parte do questionario pode ser visualizada no
GRAF. 37. Para a sua elaboracio, foram dadas as mesmas notas a cada um

dos conceitos, conforme ja mostrado no QUADRO 24.
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GRAFICO 37 — Satisfacéo dos usuarios acerca das informagées

disponibilizadas pelo R/3

FONTE — Elaboracéo do autor da dissertacao.

Considerando notas acima de 2 como satisfatoérias, os principais problemas
detectados foram relacionados aos relatérios disponibilizados pelo sistema e
pelo fato de a informagdo ndo ser completa. Estes dois pontos ja foram
mostrados nos GRAF. 17 a 20.

Aos estratificarmos os resultados por usina, tanto a avaliagcdo do sistema
quanto as informagdes por ele disponibilizadas apresentaram resultados
similares (GRAF. 38 e 39). Percebe-se que a unidade da Belgo em Vitéria
(BMVI) tem um grau de insatisfagdo muito maior com o sistema quando

comparado as outras unidades da empresa.
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GRAFICO 38 — Estratificagdo por unidade da satisfacdo dos usuarios acerca do
sistema ERP SAP R/3

FONTE - Elaboragao do autor da dissertagao.
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GRAFICO 39 - Estratificagdo por unidade da satisfacdo dos usuarios acerca

das informacdes disponibilizadas pelo R/3

FONTE — Elaboragao do autor da dissertagao.

A analise de cada questao apresentou resultados similares, com a unidade da
BMVI apresentando resultados abaixo do desejado. A explicagao para este fato
pdde ser constatada quando das entrevistas com o pessoal da unidade de
Vitéria, bem como pelos contatos telefénicos posteriores. As unidades da BMVI
e da BMSA foram as unicas que nao tiveram funcionarios participando da etapa
de parametrizacdo do SAP. Como era este funcionario o responsavel pelo
treinamento e solugédo de problemas para sua unidade, a usina de Vitoria ficou
com deficiéncias neste aspecto. O mesmo nao ocorreu na unidade da BMSA,
devido ao fato de a mesma estar hierarquicamente subordinada a usina de
Monlevade (BMJM), onde o mesmo funcionario atuava como facilitador nestas
duas unidades. E importante salientar que a distancia geogréafica entre as
unidades das BMSA e BMJM é de apenas 100 Km, enquanto que a unidade da
BMVI esta situada em outro estado (FIG. 26).
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Um espago para eventuais sugestoes e observagdes foi acrescentado ao final
do questionario. As sugestdes e opinides retornadas foram analisadas junto
aos dados das entrevistas, de maneira qualitativa, por meio da analise de

conteudo.

4.4 Percepcao do Pesquisador sobre o Sistema e o

Comportamento dos Usuarios na Interagdo com o Sistema

Neste topico, estdo presentes as duas ultimas etapas da modelagem do caso,
que compreende a percepcdo do pesquisador sobre o sistema e o

comportamento dos usuarios.

Esta etapa s6 se tornou possivel apos a analise dos dados, tanto qualitativos
quanto quantitativos. Neste aspecto, a analise de conteudo teve grande
importancia, pois permitiu analisar a grande quantidade de dados qualitativos
coletados (entrevistas, relatérios, documentos diversos da empresa),
detectando os pontos em comum e as divergéncias de opinido, e possibilitando
a deducdo de conclusbes. A analise dos dados permitiu, portanto, a
convergéncia das varias idéias, opinides e informag¢des em pontos especificos,

relacionados aos objetivos desta pesquisa.

Chegou-se, portanto, a algumas consideracbes em relacdo aos objetivos

inicialmente propostos, as quais s&o descritas a seguir.

4.4.1 Razo6es para a implantagao do ERP

O resultado da anadlise efetuada com os dados provenientes da coleta
documental e das entrevistas mostrou que a principal razdo para a implantagao
do sistema ERP na Belgo foi a possibilidade de integrar as informagdes das
suas diferentes unidades produtivas. Este motivo confirma o exposto no tépico
2.3, em que foi constatada que a principal vantagem dos sistemas ERP é

justamente a integracao de informacgoes.
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No caso da Belgo, foram abordados, no topico 4.2, os objetivos que a empresa
tinha: “encontrar um sistema que racionalizasse, agilizasse e unificasse os
processos administrativos na Belgo-Mineira, criando uma empresa

praticamente nova, com processos totalmente integrados e padronizados”.

Estes resultados foram conseguidos a partir do momento que houve uma
integracéo total entre as cinco usinas do grupo, que passaram a utilizar um
cadastro unico, tanto de clientes quanto de fornecedores. Também o cadastro

de materiais e pecas em estoque foi consolidado.

4.4.2 Caracterizagao da parametrizagao

Em relacdo a fase de parametrizacdo do sistema, percebeu-se que varios
recursos do ERP que poderiam ter sido utilizados ndo o foram. O motivo que
levou a isto foi a decisdo da empresa de evitar customizagbes no sistema,
utilizando o maximo possivel o que ja era padrao (standard) no R/3. O que se

pretendia era minimizar o tempo de implantagdo do sistema.

Os consultores que prestaram assessoria a Belgo na implantagéo do sistema
nao dominavam o R/3. Relatos obtidos a partir de anotagbes de campo, com
comentarios de algumas das pessoas entrevistadas depois que a entrevista
havia finalizado, indicaram que havia consultores dando acompanhamento a
implantagdo do sistema na Belgo durante o dia e tendo curso de ABAP/4 (a
linguagem de programacao do SAP R/3) a noite. Na verdade, a Belgo acabou

sendo uma espécie de teste de campo para estes profissionais.

O tépico 2.5 apontou o problema de falta de qualificagdo dos profissionais que
implantam o sistema, de modo que o que foi constatado na Belgo esta de

acordo com o que a teoria apresenta como deficiéncia do sistema.

Alguns enxertos das entrevistas mostram o problema da parametrizagao:

“Vocé pode nao estar tendo estas informagdes de acordo,
em funcdo de erros de parametrizacdo; erros, vamos
dizer, de definicbes feitas durante o processo de
parametrizacao [...] estas definicdes, de uma forma ou de
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outra, vieram a prejudicar a qualidade destas
informagdes.”

“O ponto basico nosso foi algumas definicdes no inicio da
parametrizacdo que fizeram com que nds tivéssemos
mais problemas do que na realidade deveriamos ter.”

‘Eu acredito... que o sistema nao foi parametrizado
corretamente para atender nossas necessidades.”

Segundo alguns relatos, a vontade de se implantar o sistema no menor tempo
possivel acabou deixando de contemplar algumas necessidades de informagao
dos usuarios. A idéia era contemplar estas necessidades posteriormente,
quando o sistema ja estivesse em operagdo. O problema € que, justamente
devido ao fato de um sistema R/3 ter todas suas fung¢des integradas, néo é
possivel alterar certas parametrizagdes sem influenciar todos os outros

modulos depois que o sistema ja estiver em funcionamento.

4.4.3 Necessidades de informagao financeira da empresa

Cada area da empresa tem suas necessidades especificas. Como a pesquisa
de campo contemplou as areas fiscal, de contabilidade, e de custos e
orcamento da empresa, foram detectadas as principais necessidades apenas

delas em termos de informagao.

E importante enfatizar que o departamento financeiro das usinas utiliza dados
nao apenas financeiros. Na verdade, o input vem das varias areas da empresa,
como produgdo, manutencdo, materiais e vendas, além da propria area
financeira. O output consiste, essencialmente, de informacdes financeiras, que
sao utilizadas pelas areas do departamento financeiro e também pelo nivel

gerencial da empresa.



176

4.4.4 Recursos disponibilizados pelo R/3

A FIG. 37 ilustra as fungdes contempladas pelo moédulo FI/CO do R/3. O
modulo contempla tanto a contabilidade financeira quanto a contabilidade

gerencial.

Contabilidade Financeira

Contas a
Receber

Plano de Contas

Planejamento/Orgamento

Operacional Investimentos Financeiro

FIGURA 37 — Fungdes contempladas pelo médulo FI/CO do R/3

FONTE - Belgo-Mineira, 1998.

J) “* 1

A contabilidade financeira € composta por “contas a receber”, “contas a pagar’
e “tesouraria”, tendo como base um plano de contas unico da empresa. Ela

também ¢é alimentada por dados de custo e do ativo fixo.

O QUADRO 26 resume as principais fungdes presentes no mdédulo Fl.
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QUADRO 26 — Fungdes presentes no médulo Fl

Modulo FI do SAP R/3

Contabilidade Geral

Contas a Receber

Contas a Pagar

Ativos fixos

Consolidagao

Livros Especiais

FONTE — Elaboragao do autor da dissertagao.

A contabilidade gerencial contempla relatérios financeiros diversos, que se
dividem em dois tipos basicos: aqueles gerados a partir de dados contabeis
consolidados e aqueles de desempenho que contemplam informacdes de custo

e de orcamento.
O orgcamento em si divide-se em trés tipos:
a) Operacional: contempla os custos operacionais das unidades,

b) Investimentos: contempla os investimentos planejados no periodo

para todas as unidades da empresa.

c) Financeiro: contempla as despesas nao operacionais, como

despesas administrativas, financeiras e comerciais.

O QUADRO 27 resume as principais fung¢des presentes no mdédulo CO.
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QUADRO 27 — Fungdes presentes no modulo CO

Modulo CO do SAP R/3

Contabilidade por Centros de Custos e Gastos Gerais

Custeio por Atividade (ABC) — ndo utilizado na Belgo

Custos de Producéao

Analise de Rentabilidade

FONTE - Elaboracao do autor da dissertacao.

445 Divergéncias entre as necessidades informacionais e as

informagoes provenientes do R/3

Basicamente, todas as necessidades de informagdo financeira estao
contempladas no médulo FI/CO do R/3. O problema surge do fato de né&o
existirem relatérios adequados para fornecer estas informagdes aos usuarios

que delas necessitam.

Varios funcionarios pesquisados disseram que o SAP R/3 tem toda a
informacgéo de que eles necessitam. O problema é a dificuldade de acesso a

estas informacgoes.
Esta dificuldade tem duas causas principais:

a) Inexisténcia de relatorios customizados para atender as
necessidades dos usuarios, o que leva a utilizagdo de softwares
complementares para gerar estes relatérios, conforme mostrado

no topico 4.4.6, a seguir.

b) Grande parte das informacgdes esta consolidada, fazendo com que
nao seja possivel abrir determinados resultados por unidade

industrial.

Caso exista a necessidade de analisar excegdes no sistema, isto €, os

resultados que ficaram fora do previsto, tornar-se necessario identificar em que
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unidade esta divergéncia aconteceu, o que n&o € possivel para grande parte

dos resultados do sistema.

Este problema foi causado, em grande parte, por definicbes erradas tomadas

na etapa de parametrizacao do R/3.

4.4.6 Sistemas alternativos e softwares complementares

Foi comprovada a utilizagdo tanto de sistemas alternativos quanto de outros

softwares complementares ao R/3 na Belgo-Mineira.

4.4 6.1 Sistemas alternativos

O principal sistema alternativo utilizado € o Sistema de RH da Belgo. Quando
da implantagdo do R/3, o seu médulo HR (Human Resources) estava passando
por um processo de adaptacgao a realidade brasileira. Este processo, conhecido
como localizagdo do sistema, contempla alteragbes no mesmo de modo a
atender a determinadas necessidades especificas do pais, como tipo de leis

trabalhistas e legislagao fiscal, dentre outras.

Por este motivo, a Belgo optou por ndo implantar o médulo HR, preferindo ficar
com seu antigo sistema, o qual passaria a exportar dados para o R/3 e a
efetuar a contabilizacdo também da folha de pagamento. Este sistema era o

SIAP — Sistema de Administracdo de Pessoal, ja abordado no tépico 4.2.1.

Apurou-se que a SAP ofertou a Belgo o modulo HR para testes quando da
implantacdo do R/3, mas a empresa preferiu esperar o processo de localizagao

estar completado para decidir sobre a sua implantacéo.

O problema da utilizacdo deste sistema € que as informacdes da folha de
pagamento ficam duplicadas, presentes tanto no SIAP, onde sido geradas,
quanto no R/3, onde sdo contabilizadas. Isto leva a necessidade de uma boa
rotina de replicagcdo de dados que deixe o R/3 sempre atualizado com as
alteragdes que ocorrem no SIAP. Esta replicagcdo ocorre mensalmente na

empresa estudada.



180

Outro sistema utilizado é o Sistema Fiscal da empresa. Devido a problemas de
localizag&o, o médulo do R/3 ndo atende a legislagéo fiscal do Brasil. Com isto,
a empresa passou a utilizar o software MasterSAF. Este sistema importa dados
do banco de dados do R/3, criando um banco de dados proprio, de onde retira
as informacgdes. Apds trés meses de utilizagdo, por ndo estar atendendo as
necessidades da empresa, a Belgo resolveu troca-lo pelo AspenSAT, o qual
efetua a leitura de dados diretamente do banco de dados do R/3, sem a

necessidade de importacdo dos dados para um banco de dados proprio.

Além destes dois grandes sistemas, a unidade BMSA, de Sabara, também
utiliza um sistema feito por terceiros em DBase, que efetua o controle de
requisicoes de taxi na unidade. No final de cada més, estas informacdes sao

sumarizadas e digitadas manualmente no R/3.

O mesmo problema de atualizagdo entre os bancos de dados ocorre aqui,

porém a frequéncia de replicacdo dos dados € semanal.

4.4.6.2 Softwares complementares

O principal software complementar utilizado é o Excel. Em todas as unidades
pesquisadas, o Excel é utilizado, principalmente para a geragéo de relatorios.
Dados sao exportados do R/3 para um arquivo texto, que € posteriormente
importado dentro de uma planilha do Excel. Uma vez dentro do Excel, estes
dados sao sumarizados, ordenados e classificados. Alguns calculos séo

efetuados®® e, entao, sao formatados num relatério gerencial.

Um exemplo de relatério gerencial bastante compacto, utilizado pela diretoria
da unidade, € conhecido como relatério CS. Constitui-se de duas folhas: a CS1,
que contempla informacdes de produgcao e vendas; e a CS2, que contempla
informacdes financeiras. Os ANEXOS 8.5 e 8.6 ilustram o formato deste
relatério. Ele é totalmente elaborado no Excel, pois o R/3 ndo contempla
relatorios gerenciais deste tipo. O modelo deste relatério € apresentado nas
FIG. 42 e 43 dos ANEXOS 8.5 e 8.6.

% Por exemplo, se 0 R/3 fornece uma coluna de dados com as produgdes da unidade (em toneladas) e
outra coluna com os gastos totais da mesma (em R$), acrescenta-se uma terceira coluna, dividindo-se os
gastos pela produgdo, assim obtendo-se informagdes de custo especifico (em R$/t).
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Algumas unidades também utilizam o Access. Apesar de ser um software
gerenciador de banco de dados, o mesmo foi considerado um programa
complementar, e ndo um sistema alternativo, pois o uso que se faz dele é

apenas para consulta e geragao de relatérios gerenciais.

Em resumo, o uso de softwares complementares ao R/3 na Belgo basicamente

tem por objetivo gerar relatérios gerenciais.

4.4.7 Outras deficiéncias do sistema

Além de deficiéncias na disponibilizacdo de informagdes financeiras, a
pesquisa encontrou evidéncias de outros problemas enfrentados pelos usuarios

do R/3 na empresa pesquisada.

Um ponto levantado por usuarios do sistema foi a falta de flexibilizacdo do R/3.
Como visto no tépico 2.2.4, é fundamental que um sistema de informagao seja
flexivel o suficiente para se adequar as novas necessidades de informacgao da

empresa.

O R/3, uma vez parametrizado, ndo permite mais certas alteracdes. O sistema
é flexivel, mas apenas antes de ser implantado. Praticamente, o sistema pode
ser configurado para atender as necessidades especificas da empresa na qual
estd sendo implantado. Porém, uma vez que estas necessidades mudam
depois que o sistema ja estd em operagdo, as mudangas se tornam muito

dificeis ou, mesmo, impossiveis.

Outro problema identificado relaciona-se ao consumo excessivo de papel.
Apesar de se falar ha mais de uma década no “escritério sem papel”, o ser
humano parece ter uma grande necessidade de imprimir as coisas. O R/3
imprime muitas folhas de cabecalho antes de fornecer a informagdo que

realmente se queira.

Ao efetuar observacdes nao participantes na unidade de Vitéria — BMVI, um
funcionario da contabilidade desejava imprimir uma sequéncia de cinco

langamentos contabeis. Ele acabou tendo de imprimir um relatério de 230
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paginas para aproveitar apenas cinco delas, pois o sistema nao permite a

selecdo da pagina de impresséo.

Recursos comumente utilizados em softwares for windows, como visualizar
impressao, nao estdo presentes no R/3. Também, nao é possivel escolher sé
determinada pagina para ser impressa; € preciso imprimir todo o relatério. Com
isto, o desperdicio de papel é muito grande, conforme constatado nas

observagbes em campo e nas entrevistas.

Um atributo da informagao que nao tem sido bem atendido diz respeito a sua
acessibilidade. A propria complexidade de um sistema ERP exige usuarios
muito bem treinados para encontrar a informagao desejada em pouco tempo. A
necessidade de se transferir informacbes do R/3 para softwares
complementares, como o Excel, para serem trabalhadas e gerarem as
informacdes demandadas, também contribui para dificultar o acesso as

mesmas.

Este problema de transferéncia também causa retrabalho, sendo que os dados
tém que ser tratados manualmente no Excel. Com isto, a produtividade fica

seriamente comprometida.

Outro problema encontrado foi o treinamento que os usuarios tiveram. Apesar
de nao se tratar de uma deficiéncia do ERP, € uma das principais causas de
utilizacao ineficiente de um sistema, conforme levantado por Alter (1999) em
seu modelo WCA (topico 2.5.3).

Os usuarios entrevistados disseram que o treinamento inicial foi muito
superficial, contemplando apenas a utilizagdao basica do sistema. Varios

também disseram que o treinamento teve uma carga horaria insuficiente.

As pessoas foram treinadas apenas nos modulos que utilizariam. Mas como
varios outros moédulos do R/3 enviam dados para os moédulos FI/CO, os
usuarios precisam conhecer um pouco destes outros mdédulos. Quando existe
alguma informacéo incorreta no sistema, o fato de desconhecerem os outros
modulos que alimentam o seu leva estas pessoas a despenderam muito tempo
na busca da causa do problema. Segundo eles, se conhecessem melhor os

outros médulos poderiam rapidamente descobrir a origem do problema.
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O QUADRO 28 sumariza as principais deficiéncias do R/3 evidenciadas na

pesquisa.

QUADRO 28 — Deficiéncias e problemas do ERP estudado

Deficiéncias e problemas encontrados

Parametrizacao deficiente

Falta de relatorios gerenciais adequados

Bancos de dados paralelos em sistemas alternativos

Falta de flexibilidade

Sistema de impressao de relatorios deficiente

Baixo nivel de acessibilidade da informacéao

Baixa produtividade

Treinamento insuficiente

FONTE - Elaboracéo do autor da dissertacao.
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5 RESULTADO FINAL DA MODELAGEM DO CASO

Apds modelar o caso, conforme descrito no capitulo 4, conseguiu-se modelar o
processo estudado com o uso da metodologia WCA. Também foi possivel
verificar a veracidade das hipdéteses formuladas, bem como sugerir agdes
capazes de minimizar os problemas advindos da implantacédo e utilizacdo de

um sistema ERP.

5.1 Modelagem do Processo de Geragcdao de Informagodes

Financeiras

A FIG. 38 demonstra o fluxo de dados e informagdes entre os mdédulos FI/CO

do SAP R/3 e os sistemas alternativos e softwares complementares utilizados.

O input de dados nos moédulos FI/CO do SAP provém dos outros moédulos do
sistema ERP, bem como de entradas manuais advindas do sistema de controle
de taxi (sendo que este ultimo so é utilizado na unidade BMSA). O médulo CO
também recebe informagdo do modulo FI. Os dados de folha de pagamento se

originam no antigo sistema SIAP, ainda em uso na empresa.

O output ocorre mediante a transferéncia de arquivos para os softwares Excel e
Access, nos quais é elaborada a maioria dos relatérios gerenciais. O
atendimento a legislagdo fiscal, por sua vez, é propiciado pelo software
AspenSat, que recebe dados do médulo Fl do R/3.
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Sistemas de Informagao Financeira na Belgo Mineira

AspenSAT @
4‘

Outros
Maodulos
Modulo
(6{0)

Controle de
Taxi*

FIGURA 38 — Diagrama de fluxo de dados dos sistemas de informacgao

financeira da Belgo

FONTE - Elaboracdo do autor da dissertagao.

Pelo método WCA de Alter (1999), foi possivel obter-se uma visao sistémica de
todo o processo estudado, contemplando tanto o sistema em si — composto
pela tecnologia empregada, participantes responsaveis e informagdes
coletadas —, quanto pelo processo de trabalho na area financeira e pelos
clientes atendidos por esta area. A FIG. 39 ilustra todo o processo financeiro

modelado segundo os critérios da metodologia WCA.
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Internos
Executivos da empresa, analistas financeiros,
outros funcionarios diversos.

Externos

Governo, acionistas, instituicdes financeiras.

I

Clientes Internos

Relatérios gerenciais, dados para sistemas

alternativos, dados para softwares

complementares, demonstragdes contabeis.

Clientes Externos

Demonstragbes contabeis, declaragdes de
impostos, guias de recolhimento diversas.

Consiste nos seguintes passos principais

a) Coleta de dados (digitagdo de notas fiscais, outros langamentos advindos de outros médulos do R/3)
b) Conciliagdes contabeis e corregdo das divergéncias

c) Emissdo e analise das demonstra¢des contabeis

d) Fechamento do custo industrial das unidades

e) Elaboragédo dos relatérios gerenciais realizado x orgado
f) Fechamento do resultado consolidado

g) Emissao de relatérios gerenciais consolidados

h) Andlise e tomada de agao para resultados insatisfatérios

Funcionarios da area
financeira (fiscal,
contabilidade, custos e
orgamentos).
Funcionarios de outras areas
da empresa.

Informagdes para confecgéo
das demonstragdes contabeis.
Relatérios gerenciais de
custos.

Relatérios orgado x realizado.
Relatério de fluxo de caixa.

Redes de computadores
Servidores
Computadores de Mesa
Notebooks
Impressoras
Modem's
Placas de rede
Cabeamento por par trangado
Cabeamento por fibra ética

FIGURA 39 — Modelagem do Processo financeiro na Belgo-Mineira

FONTE — Elaboracao do autor da dissertagao.
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5.2 Avaliacao do SAP R/3

Dentre as cinco diferentes perspectivas de analise de sistemas de informacao
propostas por Alter (1999), discutidas no topico 2.5.3, a perspectiva de
performance do sistema engloba justamente as caracteristicas e atributos da
informagéo, previamente discutidos no topico 2.5.1. Deste modo, esta
perspectiva foi considerada ideal para avaliar o SAP R/3 no aspecto de
fornecimento de informacdes financeiras, pois a mesma possibilita a analise da
eficacia do sistema. A FIG. 40 demonstra a avaliacdo da performance do R/3

segundo a metodologia WCA.
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Nao se encontram satisfeitos.

Acreditam, no entanto, que suas necessidades
informacionais serédo atendidas a partir do
momento em que foram criados os relatérios

adequados dentro do R/3.

I

O principal problema relacionado as
informacdes fornecidas pelo R/3 referem-se a
sua completude, e aos relatérios

disponibilizados pelo sistema.

1

Processo consistente.

Produtividade baixa devido ao excesso de trabalho manual (transferéncia e tratamento dos dados em Excel).
Baixa flexibilidade do sistema em atender a novas demandas informacionais.

I

Reclamam de treinamento
deficiente e insuficiente.
Precisam de uma reciclagem
do treinamento efetuado.

I

Qualidade satisfatoria.
Acessibilidade comprometida.
A apresentagdo das
informagdes também é
criticada (relatérios). Sem
problemas quanto a acesso
ndo autorizado.

I

Apresenta-se adequada.

A satisfagdo dos usuarios
quanto a interface grafica e
velocidade de acesso ao
sistema ndo se apresentaram
criticas.

FIGURA 40 — Avaliagado da performance do SAP R/3 pela metodologia WCA

FONTE - Elaboracao do autor da dissertacao.

Os usuarios, em geral, mostram-se insatisfeitos com o produto, isto &, as

informagdes geradas pelo sistema. Com o auxilio de uma consultoria

adequada, eles acreditam que a maioria dos problemas poderia ser sanada

(por meio da customizagao dos relatérios demandados dentro do préprio R/3).

Quanto ao produto do sistema em si, estas informacgdes apresentam problemas

de completude (o sistema tem muita informacgao; o problema é chegar até ela)
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e de apresentacao (o formato e tipo dos relatérios gerados ndo atendem aos

executivos da empresa e funcionarios da area financeira).

O processo de geracéo destas informagdes € consistente, e existe controle de
copias para garantir a seguranga quanto ao acesso indesejado. Existem
problemas, entretanto, quanto a produtividade. Os usuarios reclamam que
gastam muito tempo transferindo as informagdes para o Excel e preparando
manualmente os relatorios gerenciais. Outro problema detectado é a baixa
flexibilidade do sistema em atender a novas necessidades informacionais da

organizacao.

Os componentes do processo sao os participantes, as informacbdes e a

tecnologia.

Os participantes reclamam do treinamento que tiveram. Consideram-no
insuficiente frente a complexidade de operagao ERP. Também reivindicam
treinamentos em outros moddulos do R/3, especificamente aqueles que

fornecem input para os modulos FI/CO.

Quanto as informagdes no sistema, apresentam qualidade satisfatéria. Nao
existe, contudo, um bom sistema de verificacdo de dados, conforme discutido
no tépico 2.5.2 do referencial tedrico. Com isto, erros de digitagdo de dados
passam despercebidos, s6 sendo descobertos apdés o fechamento dos
resultados. Quando isto ocorre, o tempo que se leva para determinar a causa
do problema é muito grande, havendo perda de produtividade. A acessibilidade
também é fragil, pois, apesar de considerarem que todas as informagdes estao
presentes no R/3, os usuarios afirmam ser problematico conseguir acessa-las
adequadamente. Muitas vezes apenas apoés transferi-las para o Excel e efetuar
algumas operagbes € que conseguem a informagdo desejada. Quanto ao
acesso nao autorizado, ndo existem problemas. Cada funcionario tem uma
senha para logon no sistema. Cada usuario possui um perfil que lhe da acesso
apenas aos menus com 0s quais trabalha e com aqueles que precisa acessar.

E possivel fornecer acesso total ou de apenas leitura a cada opcéo do sistema.
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Quanto a tecnologia empregada, tanto em matéria de hardware, software e
estrutura de comunicagao, ndo foram evidenciados problemas. Apresenta-se,

pois, adequada.

A analise dos cinco aspectos anteriores — produtos, clientes, processo de
negocio, participante, informagcdo e tecnologia —, mostra que a gestao

financeira da empresa com o uso do SAP R/3 nao & nem eficiente nem eficaz.

A ineficiéncia foi evidenciada na avaliagdo do processo do negocio dentro da
perspectiva de performance do sistema. A baixa produtividade, decorrente do
retrabalno e da necessidade de trabalho manual no tratamento das

informagdes disponibilizadas mostraram a ineficiéncia do sistema.

A ineficacia foi evidenciada na avaliagao dos produtos — isto €, das informacdes
disponibilizadas pelo sistema — e na avaliagao do nivel de satisfagcao de seus
clientes — que séo os usuarios destas informagdes — dentro da perspectiva de
performance do sistema. A existéncia de informacbées com problemas de
completude e de relatérios que ndo contemplam corretamente as informacgdes
demandadas, causam a insatisfacdo dos usuarios do sistema — seus clientes —
0 que mostra a ineficacia do SAP R/3 em atender a necessidade de informacéao

para a gestéo financeira na empresa.

Avaliando-se o SAP R/3 pela perspectiva de riscos ao sistema, obtém-se o

resultado ilustrado na FIG. 41.
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Estéo insatisfeitos com o produto do
sistema (relatérios com informagdes
financeiras).

Sao inadequados para atender as
necessidades informacionais da
organizacao.

Erros de operador ndo sdo adequadamente consistidos, sé sendo percebidos depois que as
informacgdes tornam-se disponiveis.
Inadequacgédo entre as necessidades informacionais dos clientes e as habilidades dos
participantes (usuarios mal treinados).

Dados entrados
manualmente nao sao
consistidos, tornando
erros de digitacao de
dados criticos para o

sistema.

Grandes riscos nao
evidenciados.
Ocorréncias esporadicas
de "queda" do sistema,
tornando-o inacessivel
para 0s usuarios.

FIGURA 41 — Avaliacao dos riscos do SAP R/3 pela metodologia WCA

Consideram o treinamento]
que tiveram inadequado.

FONTE — Elaboracao do autor da dissertagao.

Estes resultados s&o coerentes com aqueles obtidos por Zanoteli (2001), o qual

mostrou que outros sistemas de informacgao também apresentam problemas de
fornecimento de informagdes para a area financeira.



192

5.3 Confirmagao das Hipéteses

As trés hipoteses inicialmente formuladas no inicio desta pesquisa foram

confirmadas.

Conforme exposto nos topicos anteriores, o R/3 realmente n&do atende a

necessidade de informacdes financeiras da empresa estudada.

Para suprir esta deficiéncia, a Belgo faz uso de sistemas alternativos, como o
SIAP e o AspenSAT.

A empresa em estudo também faz uso de softwares complementares, como o

Excel e o Access.

O QUADRO 29 mostra as hipoteses inicialmente levantadas, com os
respectivos capitulos da modelagem de caso em que as evidéncias que as

confirmam foram analisadas.

QUADRO 29 — Hipdteses x conclusdées da modelagem do caso

Hipoteses Evidéncias

As necessidades para a gestdo financeira das
empresas, do ponto de vista de seus usuarios, nao
sao atendidas pelo SAP R/3.

Relatadas no topico
445.

As empresas utilizam sistemas alternativos para Relatadas no topico
suprir esta deficiéncia do sistema ERP. 4.4.6.1.

As empresas utilizam softwares complementares Relatadas no topico
para suprir esta deficiéncia do sistema ERP. 4.4.6.2.

FONTE — Elaboracéo do autor da dissertacao.

5.4 Sugestoes e Recomendagoes

Apesar de nédo ser objetivo desta pesquisa implementar agdes corretivas para
os problemas encontrados no sistema, a partir do referencial tedrico estudado
algumas recomendacgdes e sugestdes puderam ser oferecidas para eliminar ou,
pelo menos, minimizar as deficiéncias percebidas pelos usuarios com o

sistema.
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ilustra os principais problemas

respectivas sugestdes de atuagao.
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levantados, com suas

QUADRO 30 — Sugestdes e recomendacgodes

(continua)

Problemas /
Deficiéncias

Causas

Sugestdes / Recomendacgdes

Parametrizacao
deficiente

Consultores sem
conhecimento
adequado.

Quando tiver de decidir pela implantagéo
de um sistema ERP, a empresa deve
certificar-se que os consultores
contratados para implementar o sistema
tém experiéncia prévia em outras
implementacdes, de preferéncia em
empresas no mesmo ramo de atuagéo da
organizacgao.

Pressa em implantar
o ERP no menor
tempo possivel.

Nao adianta buscar reduzir o tempo de
implantagao do sistema, visto que os ERP
sao muito complexos, e qualquer tentativa

de minimizar o tempo para start-up do

sistema pode trazer sérios problemas
mais tarde.

Sistemas
alternativos com
bancos de dados

paralelos

Uso de sistemas
alternativos ao SAP
R/3.

Uma vez que o R/3 ndo atende a certas
necessidades da empresa, 0 uso de
outros sistemas continuara necessario.
Entretanto, deve-se buscar utilizar
sistemas que leiam os dados direto do
banco de dados do ERP, de modo a evitar
necessidade de replicagao dos dados
(multiplicidade de informacgdes).

Parametrizacao
ineficaz.

Na etapa de parametrizagdo do ERP,
devem ser determinadas as reais
necessidades de informagao dos usuarios,
de modo a evitar a utilizacdo de sistemas
paralelos.

FONTE - Elaboracéo do autor da dissertacao.
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QUADRO 30 — Sugestdes e recomendagdes

(concluséo)

Prop I.eAma!s/ Causas Sugestdes / Recomendacdes
Deficiéncias
Falta de relatorios Falta de
gerenciais customizagao do
adequados SAP R/3. Contratar uma equipe para analisar os
N idade d relatorios elaborados em softwares
. ecessidade de se complementares e criar, dentro do préprio
Baixa utilizar softwares

produtividade da
area financeira

complementares,
aumentando o
trabalho manual.

R/3, relatérios similares.

Falta de
flexibilidade

Uma vez
parametrizado, a
prépria integragao

proporcionada pelo
sistema dificulta
alteracdes no
mesmo.

Este € um problema critico dos sistemas
ERP. Outras pesquisas também chegaram
ao mesmo resultado. Os sistemas ERP nao

conseguem acompanhar rapidamente as

mudancgas e os incrementos na
necessidade de informagéo da organizacao.
Pesquisas especificas tém que ser
conduzidas de modo a buscar solugbes
para este problema.

Desperdicio de
papel

Sistema de
impresséao de
relatérios deficiente.

Contratar uma equipe para remodelar os
relatérios apresentados pelo sistema, dando
possibilidade de se imprimir apenas as
paginas necessarias e eliminando as folhas
de rosto presentes nos relatérios atuais.

Conscientizar os usuarios do sistema de
modo a evitar a impresséao de relatérios
desnecessarios. A informacoes
provenientes de um sistema ERP devem
ser visualizadas na tela, e ndo impressas.
Um relatério impresso fica rapidamente
desatualizado, enquanto que as
informacgdes consultadas na tela do sistema
estardo continuamente atualizadas.

Baixa
acessibilidade
das informacgdes

Treinamento
insuficiente.

Treinamento
insuficiente

Alta complexidade do
Sistema ERP SAP
R/3.

Programar uma reciclagem do treinamento
aos usuarios. Promover intercambio de
informacao entre os usuarios das diferentes
unidades produtivas, de modo a trocarem
experiéncias. Programar um treinamento
basico nos outros médulos do R/3 que
geram informagao para o médulo FI/CO.

FONTE - Elaboracéo do autor da dissertacao.
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Percebe-se que grande parte dos problemas apresentados pelos sistemas

poderiam ter sido resolvidos no periodo de parametrizagao do sistema.

Neste caso, é fundamental que a implantagdo de um sistema ERP seja muito
bem planejada e que a empresa de consultoria contratada ja possua

experiéncia na area.

E preciso também que as necessidades informacionais da organizagéo sejam
claramente definidas e que o sistema seja customizado adequadamente de

modo a atender a estas necessidades.

Outro ponto fundamental: o tempo de implantacdo de um sistema do porte e
complexidade de um ERP também €& muito longo. Nao adianta a empresa
tentar reduzir este tempo, pois problemas futuros provavelmente surgirdo caso
ela o faca. E preferivel demorar alguns meses a mais no projeto inicial e na
propria parametrizagao do sistema do que ter usuarios insatisfeitos e reducao
do desempenho das operagdes organizacionais devido a uma implementacgéo

com pressa.
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6 CONCLUSAO

A seguir, sdo contempladas as conclusbes acerca dos aspectos desta
dissertagdao, como a metodologia empregada, o referencial teérico estudado, a
modelagem de caso efetuada, os objetivos da pesquisa e sugestdes de novas

abordagens que devem ser conduzidas para futuros trabalhos.

6.1 Quanto a Metodologia

A adogédo do método de modelagem de casos para condugdo desta pesquisa
foi fundamental para a obtengdo de dados e informagdes com grande
profundidade. Este detalhamento conseguido possibilitou que os objetivos

desta pesquisa fossem plenamente atingidos.

O uso de diversos instrumentos de coleta e de analise de dados aumentou a
relevancia dos resultados obtidos. Nenhum instrumento de coleta de dados pe
perfeito, e a utilizagdo de multiplas fontes de dados possibilitou que um

complementasse eventuais deficiéncias de outra.

Em relacdo a analise de conteudo, em especial, suas diversas etapas
propiciaram uma analise do contexto das entrevistas que realmente minimizou

a subjetividade de interpretagado destas informagdes.

Outro fato que contribuiu para isto foi o uso de dados tanto qualitativos quanto
quantitativos. Eles propiciaram uma sinergia que auxiliou bastante as
divergéncias esporadicas que apareceram nhas entrevistas. A subjetividade
caracteristica da andlise de dados qualitativos foi complementada pela

objetividade dos dados quantitativos.
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Em resumo, a metodologia empregada mostrou-se plenamente adequada para
que os objetivos da pesquisa fossem atingidos, a pergunta fundamental da

pesquisa respondia, e as hipbteses confirmadas.

6.2 Quanto ao Referencial Teodrico

Os tépicos abordados na revisédo de literatura auxiliaram tanto a conducao da

pesquisa quanto as conclusdes obtidas.

O topico 2.1 mostrou que o setor siderurgico brasileiro passou por profundas
mudancgas no decorrer da segunda metade do século XX. Abordou o0 processo
siderurgico e os principais produtos siderurgicos, o que propiciou um perfeito
conhecimento do contexto no qual a organizagdo onde o estudo foi conduzido

estava inserida.

O tépico 2.2 apresentou os diferentes sistemas de informagao utilizados nas
empresas, e serviu de introdugdo para o tépico 2.3, o qual abordou
especificamente os sistemas ERP. Concluiu-se que, apesar de fundamental
para integrar os processos de negdécio da organizagao, os sistemas ERP

apresentam problemas que ainda nao foram solucionados.

Apoés um estudo do que a literatura diz acerca dos sistemas ERP em geral, o
tépico 2.4 aprofundou no sistema que foi estudado na pesquisa de campo, o
SAP R/3. Além dos problemas inerentes aos sistemas ERP em geral, concluiu-
se que o sistema da SAP apresenta outras deficiéncias, em parte causadas
pelo fato de ser a maior do setor. Isto leva a caréncia de profissionais

especializados para assessorar a implantacdo do sistema nas empresas.

Estes trés topicos — 2.2, 2.3 e 2.4 —, propiciaram subsidios para que se
entendesse o papel essencial que os sistemas de informagdo desempenham
nas empresas. Eles se mostram fundamentais para o sucesso empresarial,
onde a velocidade com que a empresa tem que responder ao ambiente externo
exige que a mesma nao perca um tempo excessivo na busca de dados, e

possa tomar decisbes com informacdes realmente relevantes.
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A avaliagao de sistemas de informagao pode ser conduzida de varias maneiras,
e a adocao de dois métodos diferentes, o0 modelo de percepg¢ao de valor dos
usuarios, e modelo WCA de Alter (1999), possibilitou uma analise mais efetiva
do sistema, onde um método complementou as deficiéncias do outro. Isto
possibilitou a obtencdo de melhores resultados, aumentando a qualidade da
analise efetuada. Estes dois métodos foram discutidos nos topicos 2.5.1 e
2.5.3.

O toépico 2.6 abordou a gestéo financeira das empresas, procurando analisar o
que a literatura apresenta como informagdes essenciais para a gestao
financeira, e quais as caracteristicas que elas devem ter para serem realmente
uteis para a organizagdo. Concluiu-se que uma boa gestéo financeira de uma
empresa depende de informagbes acerca da entrada e saida de recursos na
mesma. As decisbes acerca do horizonte de curto prazo dependem de
informagdes rapidas e corretas, fundamentais para uma tomada de decisdo
consciente e eficaz. Estas informacgdes tém atributos que a tornam realmente
uteis para a gestao financeira da empresa, atributos estes que sdo comuns as

informacdes em geral, conforme mostrou o tdpico 2.5.

Uma critica deve ser feita em relagcdo ao amadorismo com que os autores
nacionais tratam dos sistemas ERP. Alguns livros contemplam muitas opinides
dos seus autores, e nao resultados decorrentes de trabalhos de pesquisa

cientificos.

Enquanto os autores estrangeiros tratam os sistemas ERP de maneira bastante
sucinta em seus livros, os autores nacionais, aproveitando o “modismo” que
este tipo de sistema de informacao tem apresentado no Brasil, publicam livros
com dicas, macetes e opinides, na maioria das vezes sob um titulo chamativo,
com as letras ERP em evidéncia. O conteudo destes livros, no entanto, sédo

muito pobres.

E uma pena que a publicacdo de livros na area de administracdo no Brasil
ainda seja direcionada aos modismos, e, pior ainda, que o0s gerentes e

diretores da empresas sejam avidos consumidores deste tipo de literatura.
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E preciso que a academia publique suas pesquisas, alertando a sociedade
empresarial acerca das armadilhas que a adog¢do de certos modismos

propiciam.

6.3 Quanto ao Estudo de Caso

As conclusdes detalhadas da avaliagdo do SAP R/3 foram previamente

discutidas no capitulo 5, que mostrou o resultado final da modelagem do caso.

Concluiu-se que os sistemas ERP, especificamente o SAP R/3, ainda séao
deficientes no atendimento a necessidade informacional para a gestédo

financeira das organizagdes.

Estudos recentes, discutidos no decorrer deste trabalho, apresentaram
resultados bastante semelhantes, o que permite uma maior generalizacéo das

conclusoes obtidas.

6.4 Quanto aos Objetivos Propostos

Em relacdo ao objetivo geral desta pesquisa, que foi avaliar a eficacia do SAP
R/3 na area financeira de siderurgicas brasileiras, conclui-se que o0 mesmo &
ineficaz no atendimento as necessidades informacionais para a gestao

financeira da empresa.

Esta ineficacia foi evidenciada através dos objetivos especificos estudados,

conforme descrito a seguir.

6.4.1 Quanto as Razées para implantagao do sistema ERP

O principal motivo evidenciado para a decisdo em se implantar um sistema
ERP foi a integracado de informagdes propiciada pelo mesmo. O fato da Belgo-
Mineira possuir diversas unidades industriais, sendo algumas originadas de
empresas recém adquiridas, tornou esta a principal preocupacdo da empresa,
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ou seja, substituir os diferentes sistemas utilizados pelas usinas por um sistema

unico e integrado.

Outro motivo constatado foi o de unificagdo da cultura organizacional.
Basicamente a Belgo-Mineira havia incorporado a sua prépria cultura
empresarial as culturas advindas da Mendes Junior (Belgo Juiz de Fora) e da
Dedini (Belgo Piracicaba), e a implantacdo de um sistema ERP foi a solugéo
encontrada para consolidar estas diferentes culturas em um Unica, onde a
maneira de trabalhar e os diferentes processos seriam substituidos por algo

comum a todas as unidades.

6.4.2 Quanto a Parametrizagao do sistema ERP

Durante a implementagdo de um sistema com a magnitude e complexidade de
um ERP, certas etapas sao fundamentais para o sucesso na implantagdo do
mesmo. Neste aspecto, o0 modo como ocorreu a fase de parametrizagcao

representa o sucesso ou fracasso na operagéo do sistema.

No caso da Belgo-Mineira, constatou-se que a parametrizagdo do sistema foi
feita as pressas, utilizando-se muito do que ja era standard do SAP R/3. Com
isto evitou-se customizagcbes que mais tarde se mostraram fundamentais para

o fornecimento das informagdes necessarias a gestéo financeira da empresa.

E preciso que as empresas que vdo implantar sistemas ERP avaliem muito
bem as necessidades informacionais dos usuarios, para que as mesmas
possam ser contempladas no sistema. E preferivel que isto ocorra na etapa de
parametrizagdo do sistema do que depois que o mesmo ja entrou em

operacao.

Nao compensa reduzir o tempo de implantacédo do sistema se as necessidades
dos wusuarios nado serdao devidamente contempladas. O que se pode
economizar em termos de tempo e recursos financeiros durante a fase de
parametrizacao resultara em retrabalho, falta de produtividade e insatisfacao

dos usuarios apds o start-up do sistema.
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A fase de parametrizagdo no SAP R/3 na empresa estudada também
apresentou problemas referentes aos consultores contratados. Especificamente
nos moédulos FI/CO, que foram os moédulos contemplados por esta pesquisa,
certas decisbes tomadas durante a parametrizagdo por recomendacao do
consultor responsavel resultaram em problemas na operagdo do sistema,
principalmente em relag&o a estratificagdo dos dados e informacgdes relativos a

cada unidade produtiva da empresa.

6.4.3 Quanto as Necessidades de Informagao para a Gestao Financeira

As areas financeiras da Belgo-Mineira precisam de informagdes diversas,
advindas de diversas areas da empresa, tais como as areas de producéo,
vendas, compras, recursos humanos, etc. Estas necessidades foram discutidas

no topico 4.4.3.

Nao se constatou nenhuma particularidade na empresa, sendo suas
necessidades informacionais similares a outras empresas de grande porte,

independente do seu setor de atuagéao.

As principais informagdes que servem de input na area financeira da empresa

sao contempladas por autores que tratam de gestao financeira.

6.4.4 Quanto as Informacgdes disponibilizadas pelo SAP R/3

O ERP estudado possui dois médulos basicos utilizados na gestao financeira,
os modulos FI e CO, contemplando, respectivamente, a contabilidade

financeira e a contabilidade gerencial.

As informacdes financeiras disponibilizadas pelo SAP R/3 sao varias, conforme

demonstrado no topico 4.4.4.
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6.4.5 Quanto as deficiéncias informacionais do SAP R/3

O fato do SAP R/3 possuir mdédulos especificos que contemplem as diversas
informagdes financeiras requeridas por uma organizagdo ndo garante que as

mesmas estejam devidamente disponiveis.

As informacdes em geral, e as informacdes financeiras especificamente, tém
certos atributos, discutidos nos topicos 2.5.1 e 2.6.1, que sdo fundamentais

para que seja feito uso efetivo das mesmas.

O SAP R/3 nao disponibiliza as informagbes na forma que seus usuarios
necessitam. Nao existem relatérios prontos que atendam as necessidades
informacionais dos usuarios. Este € um problema decorrente de uma
implantacado standard do sistema, sem preocupag¢des com a customizacido do

mesmo de modo a atender as necessidades especificas dos usuarios.

O sistema é muito bom para integrar as informacdes, mas na hora de abri-las®,
muitas vezes ndo se consegue discernir dados de uma unidade produtiva de
outra. Este problema pode ocorrer basicamente devido a duas causas: quando
os consultores envolvidos na etapa de parametrizagcao ndo dominam o sistema
suficientemente bem; ou quando, apesar de conhecerem bem o sistema
tecnicamente, sdo leigos nas necessidades especificas do setor na qual
organizagdo pertence. Estas duas causas foram evidenciadas no caso

estudado.

6.4.6 Quanto ao uso de sistemas alternativos e softwares complementares

A empresa estudada faz uso tanto de sistemas alternativos quanto de
softwares complementares, justamente devido a ineficacia do sistema em

prover as informagdes demandadas pelos usuarios.

Muitas vezes grande volume de dados tem que transferido para planilhas
eletrénicas ou aplicativos de bancos de dados de modo a serem devidamente

trabalhados e fornecam a informagdo desejada. Isto aumenta o trabalho

5 0 que ocorre quando se deseja rastrear determinado valor que esteja fora da meta ou fora do or¢amento
previsto.
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manual da equipe que atua na area financeira da empresa, diminuindo sua

produtividade.

Algumas outras necessidades especificas ndo atendidas pelo sistema, como o
atendimento a legislacao fiscal brasileira, também leva a adogéo de sistemas
alternativos, como o MasterSAF inicialmente utilizado pela empresa, e o

AspenSAT que o substituiu.

Isto leva a conclusdao de que o sistema ERP, mesmo sendo chamado de
“sistema integrado de gestdo”, demanda outros tipos de sistemas e softwares

para atender a gestao financeira da empresa.

6.4.7 Quanto as outras deficiéncias do SAP R/3

O sistema estudado apresenta um problema critico em relagao a impresséo de

relatorios.

A facilidade com que imprime os mais diversos tipos de relatérios e graficos
num aplicativo for Windows nao existe no SAP R/3. S6 é possivel efetuar a
impressdo em impressoras cadastradas no servidor do sistema, e os relatérios
tém que ser impressos em sua totalidade, ndo sendo possivel definir quais
paginas serao impressas. Como resultado, existe um grande desperdicio de

papel na empresa, o que aumenta os custos administrativos da mesma.

Um outro problema, ainda mais sério do ponto de vista estratégico, € a falta de
flexibilidade do ERP em contemplar novas necessidades informacionais a

medida que a empresa cresce.

A dinamica ambiental faz com que as organiza¢des tenham necessidades de
informacdes cada vez mais numerosas, e que demandam uma resposta cada
vez mais rapida. Os sistemas ERP, uma vez parametrizados, sao estaticos
neste sentido, podendo inclusive engessar a evolugdo da estratégia da

empresa.
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6.4.8 Quanto a pergunta de pesquisa

Em relagcdo a pergunta fundamental desta pesquisa, que questionou se “as
necessidades de informagéo para a gestdo financeira de uma siderurgica séo

atendidas pelo ERP SAP R/3”, a resposta foi negativa.

O SAP R/3 nao disponibiliza adequadamente a seus usuarios as informagdes
financeiras por eles demandadas. O atendimento a estas necessidades so6
ocorre quando se faz wuso de sistemas alternativos e softwares

complementares.

Como o resultado final — o produto — de um sistema de informacédo sao
informagdes, conclui-se que o SAP R/3 é ineficaz para a gestéo financeira da
siderurgica estudada, uma vez que ele n&do atende satisfatoriamente a

necessidade de informacgdes financeiras da empresa.

6.5 Perspectivas para Pesquisas Futuras

A seguir sdo descritas algumas idéias de novas pesquisas que
complementaram este estudo ou buscaram solu¢des para problemas ainda nao

solucionados nos sistemas de informagdes empresariais.

Uma pesquisa a partir de um estudo de caso uUnico ndo permite muita
generalizagdo dos resultados, apesar de estudos similares estarem sendo
concluidos e apresentam conclusdes bastante parecidas. Sera portanto,
oportuno que novos estudos sejam conduzidos de modo a permitir a efetiva

generalizagdo destes resultados.

A grande necessidade n&o atendida é justamente a flexibilizagdo dos sistemas
ERP, os quais precisam atender a crescente necessidade informacional das
empresas. E preciso que novos estudos sejam conduzidos de modo a buscar

solugdes para este grave problema.

Uma possivel abordagem para este tema seria:
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a) estudar todas as empresas que estejam utilizando sistemas ERP,
e determinar em quais delas estes sistemas sejam flexiveis o

suficiente para atender a novas demandas informacionais;

b) analisar profundamente estas empresas, de modo a determinar
quais sao os fatores criticos de sucesso para a real flexibilidade

de um sistema ERP.

Esta abordagem pode trazer resultados infrutiferos, caso realmente n&o seja
encontrado nenhum sistema ERP flexivel. Sera preciso entdo modelar um

sistema novo que atinja esta flexibilidade:

a) estudar profundamente os varios tipos de sistemas de informagao,

caracterizando aqueles mais flexiveis dos mais inflexiveis;

b) modelar um novo sistema de informagdo, que mantenha a
capacidade de integracao dos sistemas ERP, mas seja flexivel o

suficiente para atender a novas demandas informacionais.

Outra possibilidade é buscar a integracao entre os sistemas mais voltados para
o ambiente externo da empresa, como os sistemas CRM - Customer
Relationship Management —, e SCM — Supply Chain Management —, altamente
flexiveis, com o sistema de informacao interno das empresas, caracterizado por
uma solugcdo ERP. A perfeita integracado entre estes diferentes sistemas sem
que o ERP atue como restricdo para o desenvolvimento da organizagao trara
resultados bastante favoraveis em matéria de tomada de decisdo nas

organizagoes.

Estas sdo algumas sugestbes de novos estudos surgidas a partir dos

resultados auferidos nesta pesquisa.

6.6 Consideracdes Finais

A evolucao dos sistemas de informacao nas empresas tem sido constante nas
ultimas décadas. Em relacao aos sistemas de informacao utilizados na area de

produgao, ocorreu uma evolucao dos sistemas MRPI para os sistemas MRPII,
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e destes para os sistemas ERP, como abordado no referencial teérico presente

no capitulo 2 deste trabalho.

Mantendo certas caracteristicas dos sistemas anteriores que lhe deram origem,
os sistemas ERP continuam privilegiando as informag¢des de carater produtivo.
Entretanto, 0 mesmo nao ocorre em relagcédo as informacdes financeiras. Pelo

menos, no caso do SAP R/3.

Inexisténcia de relatérios adequados, necessidade de tratamento manual dos
dados em softwares complementares, uso de alguns sistemas alternativos,
consumo excessivo de papel, deficiéncias no treinamento e uma
parametrizacao malfeita foram os problemas detectados, o que confirmou as

trés hipoteses inicialmente formuladas, pelo menos para a empresa estudada.

E importante que uma empresa que esteja implantando um sistema desta
magnitude contrate os melhores consultores e defina muito bem suas
necessidades de informagdo quando do projeto inicial do sistema, pois, uma
vez que a parametrizacdo do ERP esteja concluida e o sistema entre em
funcionamento, certos erros e problemas dificiimente poderao ser corrigidos ou
solucionados. O treinamento dos usuarios também deve ser completo, e a

reciclagem deve ser periddica.

Um ponto critico apontado pela pesquisa diz respeito a falta de flexibilidade dos
sistemas ERP em atender as mudancgas nas necessidades de informacao da
organizacao. Estudos mais detalhados e aprofundados devem ser conduzidos,

de modo a identificar meios de minimizar esta inflexibilidade dos sistemas.

Os sistemas ERP nao atendem as promessas que seus vendedores fazem. A
existéncia de um sistema unico, completamente integrado, e que atenda a
todas as necessidades informacionais da empresa continua sendo uma utopia.
Pelo menos em relagdo a gestdo financeira de uma empresa, o SAP R/3

apresenta-se ineficaz no atendimento as necessidades dos seus usuarios.

Quanto a generalizagdo dos resultados auferidos, € importante analisar
diferentes sistemas de informacdo para verificar se as deficiéncias aqui
apresentadas referem-se apenas ao SAP R/3 ou também a outros sistemas

ERP. A ineficacia do ERP em atender as necessidades de informacéo para a
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gestao financeira de uma empresa deve ser um problema comum aos sistemas
ERP em geral, mas estudos posteriores devem ser efetuados para permitir uma

melhor generalizacdo de tais resultados.
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8 ANEXOS

8.1 Roteiro elaborado para conducao das entrevistas com
analistas da area financeira - nivel operacional/do

conhecimento

Identificagao do entrevistado:

Nome:

Cargo:

Tempo de empresa:

Tempo no cargo atual:

Area | Departamento:

Telefone para contato: ( ) XX - / Ramal
Data da entrevista: de de
Horario de inicio e término da entrevista: de : as
Questoes:

1. Vocé participou da equipe de implantagcado do sistema (durante a fase de
parametrizagdo, por exemplo)? Em qual moddulo? Em regime de

dedicagao integral? Por quanto tempo? Qual o seu papel nessa equipe?

2. Quais sao as necessidades de informagéao financeira para a condugao

do seu trabalho?
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3. Estas informagdes sao disponibilizadas pelo SAP R/3? Vocé ja tinha

necessidade destas informagdes antes da implantagédo do SAP R/37?

4. Na sua opinido, o SAP R/3 deixa de fornecer alguma informacgéo que

seja fundamental para a conducgéo do seu trabalho? Qual(is)?

5. O sistema fornece informagdes em excesso, isto é, desnecessarias?

Qual(is)?

6. O que vocé tem a dizer sobre o consumo de papel, antes e depois do
SAP R/3?

7. Que comentarios vocé faria em relagcdo ao treinamento que vocés
tiveram sobre o SAP R/3?

8. Vocés utilizam algum outro sistema (isto €, um sistema alternativo) que
fornega alguma informagao nao disponibilizada pelo SAP R/3? Qual(is)

sistema(s)?

9. Vocés utilizam algum sistema complementar (isto €, que funciona junto
ao SAP R/3) que fornega alguma informagédo ndo disponibilizada pelo
SAP R/3? Qual(is) sistema(s)?

10.Caso a resposta a alguma das duas perguntas anteriores seja
afirmativa, este(s) sistema(s) foi(foram) desenvolvido(s) por pessoal
proprio (seja da area financeira, seja da area de sistemas de sua

empresa) ou por terceiros (um empresa externa foi contratada)?

11.Em caso de ter sido desenvolvido por terceiros, que critérios foram

adotados para a escolha deste pessoal / empresa?

12.0 SAP R/3 atende as necessidades de informacdo para a gestéo

financeira em sua area / departamento? Por qué?

13.0 SAP R/3 atende as necessidades de informacdo para a gestéo

financeira em sua empresa como um todo? Por qué?

14.Caso nao saiba, poderia indicar outras pessoas com as quais eu poderia

conversar?
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15.Caso algo néo tenha sido considerado adequado no sistema SAP R/3,
quais procedimentos tém sido implementados para correcdo dos

problemas?

16.Como tem sido feita a avaliacdo do desempenho do sistema SAP R/3?
Existe um procedimento formal de avaliagdo, com cronograma, critérios,

pessoas responsaveis, etc.?

17.Como sua empresa decidiu pela aquisi¢cao do sistema SAP R/3? O que
definiu esta decisdo? Quais foram os critérios adotados para esta

decisao?

18.Como foi definido o plano de implementacao do sistema SAP R/3 em
sua empresa? Quem definiu os passos/etapas para esta

implementagao?

19.Basicamente, as perguntas eram estas. Vocé tem algum comentario
geral a fazer sobre este assunto? Acerca das vantagens e desvantagens

do sistema?
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8.2 Roteiro elaborado para conducao das entrevistas com

gerentes da area financeira — nivel tatico

Identificagao do entrevistado:

Nome:

Cargo:

Tempo de empresa:

Tempo no cargo atual:

Area / Departamento:

Telefone para contato: ( ) XX - / Ramal
Data da entrevista: de de
Horario de inicio e término da entrevista: de : as
Questoes:

1. Vocé participou da equipe de implantagao do sistema (durante a fase de
parametrizagdo, por exemplo)? Em qual mdédulo? Em regime de

dedicagao integral? Por quanto tempo? Qual o seu papel nessa equipe?

2. Quais sao as necessidades de informacéao financeira para a condugao

do seu trabalho?

3. Estas informagdes sao disponibilizadas pelo SAP R/3? Vocé ja tinha

necessidade destas informagdes antes da implantagédo do SAP R/37?

4. Na sua opinido, o SAP R/3 deixa de fornecer alguma informagéo que

seja fundamental para a conducgéo do seu trabalho? Qual(is)?
5. O sistema fornece informagdes em excesso, isto é, desnecessarias?
Qual(is)?

6. Vocés utilizam algum outro sistema (isto €, um sistema alternativo) que
fornega alguma informagao n&o disponibilizada pelo SAP R/3? Qual(is)

sistema(s)?
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7. Vocés utilizam algum software complementar (isto €, que funciona junto
ao SAP R/3) que fornega alguma informagédo ndo disponibilizada pelo
SAP R/3? Qual(is) sistema(s)?

8. Caso a resposta a alguma das duas perguntas anteriores seja
afirmativa, este(s) sistema(s) foi(foram) desenvolvido(s) por pessoal
proprio (seja da area financeira, seja da area de sistemas de sua

empresa) ou por terceiros (um empresa externa foi contratada)?

9. Em caso de ter sido desenvolvido por terceiros, que critérios foram

adotados para a escolha deste pessoal / empresa?

10.0 SAP R/3 atende as necessidades de informacdo para a gestéo

financeira em sua area / departamento? Por qué?

11.0 SAP R/3 atende as necessidades de informacdo para a gestéo

financeira em sua empresa como um todo? Por qué?

12.0 que vocé tem a dizer sobre o consumo de papel, antes e depois do
SAP R/37?

13.Que comentéarios vocé faria em relagcdo ao treinamento que vocés
tiveram sobre o SAP R/3?

14.Caso nao saiba, poderia indicar outras pessoas com as quais eu poderia

conversar?

15.Como tem sido feita a avaliagdo do desempenho do sistema SAP R/37?
Existe um procedimento formal de avaliagdo, com cronograma, critérios,

pessoas responsaveis, etc.?

16.Caso algo nado tenha sido considerado adequado no sistema SAP R/3,
quais procedimentos tém sido implementados para correcdo dos

problemas?

17.Como sua empresa decidiu pela aquisicao do sistema SAP R/3? O que
definiu esta decisdo? Quais foram os critérios adotados para esta

decisao?
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18.Como foi definido o plano de implementagdo do sistema SAP R/3 em
sua empresa? Quem definiu o0s passos/etapas para esta

implementagao?

19.Basicamente, as perguntas eram estas. Vocé tem algum comentario
geral a fazer sobre este assunto? Acerca das vantagens e desvantagens

do sistema?



8.3 Relagao dos funcionarios entrevistados

QUADRO 31 — Relagao dos funcionarios entrevistados
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Nome Cargo Unidade
Waldemar Noronha Filho Assessor Financeiro BMJM
Angela Maria Miranda Analista de Processo Contabil BMJM
Admilson Dias Ribeiro Técnico Contabil BMJM
Tereza Cristina Vaz de Souza Analista de Processo Contabil BMJM
Luciana Angélica Viana Analista Financeiro BMJM
Luis Roberto Policarpo Analista Financeiro BMSA
Claudete Rodrigues Silva Araujo | Técnico de Custos e Orgamentos | BMSA
José Francisco Ferreira Técnico de Contabilidade BMSA
Marilene Ribeiro C. Teixeira Técnico de Contabilidade BMSA
Ahija Manso Correa Analista Financeiro BMVI
iris Miranda Martins Analista Financeiro BMVI
Marcos Afonso Fernandes Analista Financeiro BMVI
Adriana Magnago Tassinari Auxiliar de Escritério Financeiro | BMVI
Antonio Vilson Daniel Supervisor Contabil BMPI
Nivaldo Bellini Técnico de Custos e Orgcamentos | BMPI
Ricardo Zem Técnico de Custos e Orcamentos | BMPI
Sérgio Roberto Ferreira Chefe de Departamento BMJF
Marcelo Cortez Regadas Analista de Controladoria BMJF
Eduardo Henrique Bitencourt Analista de Controladoria BMJF
Julia de Fatima Fernandes Veloso Analista de Controladoria BMJF
Henrique E. R. Fagundes Neto Analista de Controladoria BMJF

FONTE - Elaboracao do autor da dissertacao.
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8.4 Modelo do e-mail enviado aos funcionarios com o

questionario

Prezados Senhores(as),

Gostaria de trés minutos do seu tempo para ter sua resposta, se possivel neste
exato momento, para as perguntas abaixo acerca do desempenho do SAP R/3

em sua unidade.

Estas perguntas visam coletar dados para uma pesquisa que tem por objetivo
avaliar o grau de adequagao do SAP R/3, no sentido de suprir as necessidades
de informagdes para a gestdo financeira na Belgo-Mineira. Suas respostas
fardo parte de uma analise estatistica. Portanto, ndo serdo divulgadas as
respostas individuais. Apenas o percentual de pessoas que responderam a

cada alternativa sera divulgado.

Favor responder as perguntas abaixo colocando um “X” na resposta que lhe
parecer mais conveniente. Caso tenha duvida em relagdo a algum dos itens,

uma breve descricdo dos mesmos € fornecida ao final deste documento.

Obrigado pela atencéo.

1. Como vocé classifica o sistema SAP R/3 em relacdo aos sequintes aspectos:

Muito
Bom Regular Ruim

Bom
1.1 Funcionalidade ( ) ( ) () ( )
1.2 Interface com o usuario ( ) ( ) ( ) ( )

1.3 Disponibilidade de informagdées () () () ( )

1.4 Facilidade de acesso ( ) ( ) () ( )

1.5 Flexibilidade ( ) () () ( )

1.6 Todo o SAP R/3, em geral ( ) ( ) ( ) ( )
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2. Especificamente quanto as informacoes disponiveis no sistema, como vocé

as classifica em relacdo a (em caso de duvidas sobre algum termo, vide

significado dos mesmos no final desta mensagem):

Muito
Bom Regular Ruim
Bom
2.1 Apresentacéo (Relatorios) () )y ) ( )
2.2 Completude (ser/estar completa,
. ) ) ) ()
quantidade)
2.3 Necessidade de (Re)Digitagdo () () () ( )
2.4 Exatidao/Confiabilidade () () ( ) ( )
2.5 Utilidade c)y )y )y )

2.6 Concisao/Prolixidade (ser objetiva) () () ( ) ( )

2.7 Relevancia/lmportancia C )y )y ) ( )

2.8 Compreensibilidade (Compreensivel) ( ) ( ) ( ) ( )

2.9 Consisténcia C )y )y )y )

2.10 Contetdo (Qualidade) C )y )y ) ( )

3. Caso queira fazer algum comentario adicional sobre a adequabilidade do

sistema SAP R/3, escreva a seguir.
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Breve explicagao sobre os termos da questao 1:

Funcionalidade: a funcionalidade esta relacionada a performance do sistema

no dia-a-dia; se 0 mesmo nao apresenta problemas, como por exemplo,

lentiddo em responder as consultas efetuadas.

Interface_com o usuario: como vocé avalia a interface grafica com o usuario

presente na versdo do SAP R/3 que vocé usa.

Disponibilidade de informacdes: se a informacdo da qual vocé necessita é

disponibilizada pelo SAP R/3. Como vocé avalia a capacidade do sistema em

atender as suas necessidades de informacao financeira.

Facilidade de acesso: 0 acesso ao sistema em si, logon do usuario, acesso aos

diversos menus e telas do sistema.

Flexibilidade: se o sistema SAP R/3 é flexivel o suficiente para atender a novas

necessidades que surgirem em sua area.

Todo o SAP R/3 em geral: uma avaliagédo geral do sistema SAP R/3 para vocé.

Breve explicagcao sobre os termos da questao 2:

Apresentacdo (Relatérios): como vocé avalia a apresentacdo das informacgdes,

que podem ser visualizadas na tela ou na forma de relatérios impressos.

Completude (ser/estar _completa, quantidade): se a informagdo nao ¢é

insuficiente nem estd em excesso; se a mesma esta completa, sem

necessidade de recorrer a outra fonte.

Necessidade de (Re)Digitacdo: caso precise transportar dados para outro

sistema, pode-se exporta-los, ou existe necessidade de redigitagao.

Exatiddo/Confiabilidade: se as informagdes estdo corretas; se nao estao

desatualizadas; se se pode confiar nos numeros fornecidos.

Utilidade: se vocé tem necessidade da informacéo; se ela realmente é util para
vocé. Considere a utilidade das informagdes para o desempenho da sua fungao

atual.
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Concisao/Prolixidade (ser objetiva): a informacgao é objetiva; estd numa forma

prolixa.

Relevancia/lmportancia: a informacao realmente é relevante/importante para

seu departamento ou para a empresa? Considere a importancia das
informacdes para a area na qual vocé trabalha e para a empresa como um

todo.

Compreensibilidade (Compreensivel): a informagdo é inteligivel; estd num

formato compreensivel.

Consisténcia: a informagao fornecida é consistente com outras fontes de dados
ou existe mais de um numero (valor) para a mesma informagéao, provavelmente

vindo de fontes diferentes.

Conteudo (Qualidade): Numa avaliagao geral, como vocé classifica a qualidade

intrinseca das informacgdes fornecidas.



8.5 Modelo do relatoério CS — Folha CS1

Setor Siderurgia

PRODUGAO E VENDAS

GREO
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-CS1-
Més/ano: Mar/2001

Més

Acumulado

Realizado

Orcam.

Realizado

Orcam. Ano Ant.

Producao (1.000 t)
Gusa
Tarugo
Laminados
Trefilados

Vendas (1.000 t)
Mercado Interno
Exportacao
Total

Tarugo BMBA nao beneficiado

Custo - R$/t (sem depreciagao)
. de produto vendido

Preco de Venda Liquido - R$ / t
Mercado Interno

Exportacao
Médio

FIGURA 42 — Relatério CS1

FONTE — Belgo-Mineira, 2001 (Relatorio interno).




8.6 Modelo do relatorio CS — Folha CS2

Setor de Siderurgia
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-CS2-

Més/ano: Mar/2001

DEMONSTRAGAO DO RESULTADO DO EXERCICIO

GREO

Em milhoes de Reais

Més

Acumulado

Realizado

Orgcam.

Realizado

Orgcam.

Ano Ant.

Receita liquida
Custo dos produtos vendidos
Depreciagao e amortizagao
Lucro bruto

Rentabilidade bruta %
Despesas com vendas
Despesas gerais e administrativas
Realizagdo de Agio
Indenizagoes
Receitas (despesas) operacionais

Lucro operacional

Rentabilidade operacional %

EBITDA
EBITDA / Receita liquida %

FIGURA 43 — Relatério CS2

FONTE — Belgo-Mineira, 2001 (Relatorio interno).
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GLOSSARIO

ABAP/4 — Sigla de Advanced Business Application Programming, linguagem
de programacéao do R/3, desenvolvida pela SAP A/G.

Banco de dados — Consiste num conjunto de arquivos, organizados em
campos pré-determinados, que armazenamento dados diversos. Sé&o
constituidos de arquivos eletrénicos armazenados usualmente em midia

magnética (hard-drives, discos opticos, fita magnética).

Business Blueprint — Modelos de negdcio do R/3, também conhecido como
modelos de industria, que contemplam a estrutura de determinado ramo de
negocio, como, por exemplo, as industrias quimica, siderurgica ou

automobilistica.

Business Engineer — Parte do R/3 que trabalha em cima do Business
Blueprint, reduzindo as variantes dos processos, de modo a adapta-lo a

realidade da empresa cliente onde o sistema esta sendo implantado.

Customizacgao — Alteragdes realizadas em um software comercial de modo a
atender necessidades especificas de determinado cliente. A customizacao
consiste na alteracdo de alguns parametros standard do software, fazendo com

que 0 mesmo seja adaptado as necessidades especificas de uma organizagao.

Estrutura de comunicacao — Representa os meios de comunicagao entre
sistemas, usualmente componentes de redes de computadores. Antigamente
era tratado como parte do hardware, mas devido a importéncia que adquiriu na

década de 1990, passou a ser considerado um componente em separado.

Eficacia — Significa se o resultado de determinada tarefa ou processo é

adequado para o fim o qual foi proposto. Um sistema de informacao eficaz é
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aquele que fornece as informagdes demandadas por seus usuarios com 0s
atributos adequados. A eficacia esta relacionada ao resultado final, e ndo aos

meios utilizados para se alcancgar este resultado.

Eficiéncia — Significa a melhor forma de se realizar uma tarefa, sem consumir
excesso de tempo ou de recursos. O sistema de informacao mais eficiente é
aquele que funciona com o minimo de recursos de hardware e de operadores
possivel, tendo o menor tempo de processamento. A eficiéncia esta
relacionada aos meios utilizados para se alcancar determinado resultado, e ndo

ao resultado em si.

Hardware — Representa o conjunto de maquinas e equipamentos de

informatica sob os quais o software é executado.

Input — Entrada (usualmente, a entrada de dados em um sistema de
informacao).
Output — Saida (usualmente, a saida de dados ou de informagdo em um

sistema de informacao).

Software — Representa o conjunto de programas de computador que executam

determinadas fung¢des. Funcionam com através do hardware apropriado.

Trade-off — Representa uma relagao inversamente proporcional. Por exemplo,

um aumento na relevancia da informagao pode reduzir sua confiabilidade.



