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RESUMO

Esta monografia é o resultado de pesquisa explicativa e quantitativa sobre o uso do
sistema de informacdes (RM) no setor de compras da empresa TRIP Linhas Aéreas
S/A. Embora devessem auxiliar os administradores e outros usuarios a tomar
decisGes mais acertadas, os sistemas de informagdes nem sempre alcancam esse
objetivo por apresentarem deficiéncias e limitacbes. Considerando que a superacao
dessas deficiéncias e limitacbes demanda a avaliagcdo do sistema utilizado, a
presente monografia teve como problema de pesquisa verificar se o sistema de
informacbes adotado pela TRIP Linhas Aéreas S/A fornece as informacbes
necesséarias e adequadas aos colaboradores da empresa, em especial ao setor de
compras. Para tal, definiram-se como objetivos: identificar e descrever os
procedimentos do setor de compras; identificar as informacf8es necessarias para a
operacdo e gestdo do setor de compras; identificar as informacfes que atualmente
estdo disponiveis no sistema; analisar se as informacdes disponibilizadas pelo
sistema correspondem as informacgdes necessarias para os compradores; identificar
possiveis limitacdes quanto a operacao e utilizacdo do sistema; e propor solucdes
para reduzir deficiéncias relacionadas a disponibilidade de informacbes aos
compradores. Os dados foram coletados por meio dos documentos de trabalho,
relatérios dos sistemas internos da empresa, pesquisa bibliografica e questionario
aplicado aos colaboradores de compras. Concluiu-se que o sistema RM nao atende
as necessidades informacionais dos usuarios da empresa, devido a existéncia de
varias deficiéncias (e.g., relatérios insuficientes e incompletos, ndo geracdo de
graficos, necessidade de redigitacdo, pouca flexibilidade e lentiddo) e a falta de
confiabilidade das informagcBes geradas. Além de dar um retorno a empresa
pesquisada, este trabalho contribui tanto para a familiarizacdo do publico geral com
os sistemas de informacbes e os processos de compras de uma empresa quanto
para o desenvolvimento de novos trabalhos com o intuito de avaliar sistemas de

informacdes.

Palavras-chave: Sistemas de Informacgbes - Compras - Avaliacdo de Sistemas de

Informacdes.



ABSTRACT

This paper reports on a quantitative, explanatory study on the use of an information
system at the Purchase Department of the Brazilian company TRIP Linhas Aéreas.
Although information systems have been implemented in several companies as a
means to support managers’ and other users’ decision making, they have not
accomplished this objective to the maximum extent because of flaws and
shortcomings. Assuming that assessments can solve this problem, this paper reports
on a quantitative, explanatory study aiming to assess whether the information system
used at the Brazilian airline company TRIP Linhas Aéreas provide the users with
necessary and adequate information, especially in regards with the Purchase Sector.
More precisely, the objectives were: to identify and describe the procedures of the
Purchase Department; to identify the information needs for operation and
management at the Purchase Department; to verify whether the information available
in the system meet the buyers’ information needs; to identify possible shortcomings
in the operation and use of the system; and to propose solutions to reduce flaws in
the availability of information to the company’s buyers. Building on work documents,
reports from the company’s internal systems, bibliographical research and a
guestionnaire answered by the employees at the Purchase Sector, the results show
that the system used at TRIP Linhas Aéreas does not meed the users’ informational
needs. Among the several shortcomings, such as insufficient and incomplete reports,
no graph generation, retyping need, little flexibility and slowness, is the serious
problem of informational unreliability. Besides giving the company a feedback about
the information system, this study may help the general public understand some
aspects of information systems and purchase processes at a company as well as
support the development of other research approaching the asseassment of

information systems.

Keywords: Information Systems - Purchase - Assessment of Information Systems.
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1 INTRODUCAO

1.1 Tema e Problema da Pesquisa

Em dias globais, a evolucdo tecnologica tem fomentado o
desenvolvimento de ferramentas cada vez mais sofisticadas para aumentar a
vantagem competitiva das organizacfes. Os sistemas de informacdes sao bons
exemplos dessas ferramentas. Altamente requisitados por empresas que precisam
integrar as varias areas operacionais a fim alinhar as estratégias, esses sistemas
precisam ser alimentados com dados corretos e fornecer as informacdes desejadas

pelos tomadores de decisao.

Muitas empresas, no entanto, ainda ndo sabem explorar todo o potencial
desses recursos. S&o diversos os erros cometidos em relacdo ao aprendizado
necessario para obter todo o proveito das tecnologias, € nem sempre essas

ferramentas sédo utilizadas de forma adequada pelas empresas.

MacGee e Prusak (1994 apud KUWABARA, 2002) defendem que, na
economia de informacéo, a concorréncia entre as organizacdes se sustenta na
capacidade de adquirir, tratar, interpretar e utilizar a informagcéo de forma eficaz.
Esses autores ainda afirmam que, nas proximas décadas, a informacdo passara a
ser a forca motriz na criacdo de riqueza e prosperidade, sendo 0 sucesso

determinado néo pelo que se tem, mas pelo que se sabe.

Com a premissa de que ter informacg8es necessarias e corretas em tempo
real significa ter poder com relacdo aos concorrentes, as empresas tém adotado
Sistemas de Informacgdes (SI) com a finalidade de auxiliar os administradores na
tomada de decisdo e no gerenciamento da organizacdo como um todo. Os Sl
englobam tecnologia, hardware, software, banco de dados, telecomunicagdes,
pessoas e procedimentos que estdo reunidos para coletar, armazenar e processar

dados e entdo transforma-los em informacdes Uteis para a tomada de decisao.
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Verifica-se, contudo, que nem sempre as empresas adotam um sistema
gue seja capaz de gerar informacdes exatas e tempestivas. Soma-se a isso o fato de
gue muitas das falhas de um Sl sdo acobertadas por deficiéncias na avaliacdo desse
sistema. Para Stair (1998, p. 312), “o propésito geral da avaliagdo de sistemas é
determinar se o0s objetivos alcangcados pelo sistema atual estdo satisfazendo ou n&o

as metas da empresa’”.

Nesse contexto, esta pesquisa, a partir de um estudo de caso, aborda o
seguinte problema: o Sistema de Informac¢des adotado pela TRIP Linhas Aéreas S/A
fornece as informacdes necessérias e adequadas aos colaboradores da empresa,
em especial ao setor de compras? Trata-se de um trabalho que busca dar
continuidade a pesquisa de mestrado defendida por Passolongo, em 2004, na

Universidade Estadual de Maringa.

1.2 Objetivos da Pesquisa

1.2.1 Objetivo geral

O objetivo geral desta pesquisa consiste em avaliar se as informacdes
disponibilizadas pelo sistema de informac6es adotado pela TRIP (RM) satisfazem as

necessidades informacionais dos administradores da equipe de compras.

1.2.2 Objetivos especificos

A partir do objetivo geral, foram determinados 0s seguintes objetivos

especificos:

= |dentificar e descrever os procedimentos administrativos do
setor de compras;
» |dentificar as informagBes necessarias para a operacdo e

gestao do setor de compras;
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= |dentificar as informagfes que atualmente sao disponibilizadas
pelo sistema;

*» Analisar se as informacbes disponibilizadas pelo sistema
correspondem as informacdes requisitadas pelos compradores;

» |dentificar possiveis limitacdes quanto a operacao e utilizacao
do sistema; e

= Propor possiveis solucbes para reduzir as deficiéncias
relacionadas a disponibilidade de informacbes aos

compradores.

1.3 Justificativa e Relevancia

Uma empresa geralmente implementa um Sl para ajudar seus
administradores a tomar decisbes mais adequadas (PASSOLONGO, 2004).
Tal implementacdo € dispendiosa, e a adaptacdo ao sistema e as novas maneiras

de realizar os procedimentos pode inclusive perturbar o clima organizacional.

Atualmente, a TRIP Linhas Aéreas Ltda. (cf. Capitulo 3), objeto de estudo
do presente trabalho, opera o sistema RM (software de sistema integrado
pertencente a cadeia de produtos do grupo TOTVS) que ndo tem atingido os
objetivos iniciais da implantacdo. Grosso modo, esse sistema néao tem colaborado na
tomada de decisdo dos administradores, o que vem causando insatisfacdo entre os
usuarios. Dentre os diversos problemas, destaca-se que o sistema ndo apresenta
informacdes precisas e ha sempre necessidade de retrabalho e acompanhamento

dos processos de compra por meio de planilhas de Excel© ou de consultas manuais.

Ao receber uma solicitacdo de compras, € necessario saber as
especificacdes técnicas e o fabricante do material, bem como o historico da ultima
compra. Apesar de esses dados teoricamente contribuirem para que o processo seja
menos Moroso, observa-se que na empresa em questao ha lacuna nas informagdes

do sistema, que nem sempre apresenta tais dados ou da facil acesso a eles.
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Embora essas informacbes devessem migrar do cadastro de materiais e
do modulo de sistema operado pela engenharia, a interface entre os sistemas
operados pelos diversos setores da empresa nao é favoravel ao bom desempenho
das atividades do setor de compras especificamente. Por isso, busca-se, neste
trabalho, avaliar o sistema para verificar os eventuais problemas enfrentados pela

equipe bem como descobrir alguma potencialidade nao identificada.

Em relacdo a contribuicdo tedrica, como se trata de estudo de caso de
uma empresa aérea que opera no mercado regional brasileiro, pode-se considerar
que o trabalho gera informacdes que ndo ainda sao inicipientes no meio académico.
Esse estudo de caso pode fomentar outros e o conjunto de dados entédo
disponibilizados podera ser passivel de generalizacdes sobre questdes relevantes a

avaliacdo de sistemas de informagoes.
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2 REVISAO DA LITERATURA

2.1 Introducao

Os Sistemas de Informacdes podem ser definidos como “‘uma série de
elementos ou componentes inter-relacionados que coletam (entrada), manipulam e
armazenam (processo), disseminam (saida) os dados e informacdes e fornecem um
mecanismo de feedback” (STAIR, 1998, p.11). Essa definicdo € similar aquela de
Laudon e Laudon (2007, p. 9), para os quais um sistema de informagdes “[...] pode
ser definido como um conjunto de componentes inter-relacionados que coletam (ou
recuperam), processam, armazenam e distribuem informac6es destinadas a apoiar a

tomada de decisdo, a coordenagdao, e o controle de uma empresa’.

Uma vez que o objetivo geral desta pesquisa € avaliar se as informacdes
disponiveis no Sl adotado pela TRIP Linhas Aéreas S/A atende as necessidades de
informagdes dos administradores e da equipe de compras, apresenta-se e explica-
se, a seguir, 0 que se entende por setor de compras, sistema de informacdes e
sistemas integrados. Além disso, para responder a pergunta inicial deste trabalho,
descrevem-se, em seguida, a rotina do setor de compras da TRIP, as finalidades e a
importancia desse sistema para a empresa e a operacionalizacdo dos sistemas
integrados da organizacdo. ApOs essa Vvisao inicial, procede-se ao tratamento dos

dados referentes a avaliacao do sistema de informac¢des implantado na TRIP.

2.2 O Setor de Compras

Cada vez mais as empresas tém se preocupado com as atividades do
setor de compras. Com gastos que podem representar até 50% da receita liquida
(GURGEL, 1996, p. 37), esse setor deve ser considerado estratégico para a

empresa e ser alvo de politicas, como as de reduc¢éo de custos.
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Para Gregolin et al. (2006), o setor de compras tem grande
responsabilidade como supridor das areas operacionais com os insumos adequados
as particularidades dessas areas. Deve também atender aos programas de
producdo e buscar os melhores precos sem fugir dos parametros qualitativos e

quantitativos exigidos pela empresa.

O processo de compras € formado por varias etapas, conforme mostra o

seguinte fluxograma simplificado:

Requisicéo
dEe Ma;lelrlal =  Analise de
 —hgcnhana preco e / Envio da
N o prazo de | Ordem de
—_—— cntrega - y, Compra -
. Compras - Compras
—_ '\\\ ) s
-~
Solicitacdo de ,
Compras - (]?Emno de .
= otacdo - .
Suprimentos Cotras /Acompanhamento
py p da Ordem de
. - ,,/ N o Compra até o
— — recebimento - _
A Compras 4

FIGURA 1 - Processo de compras simplificado

Fonte: Elaborado pela propria autora.

Cada uma dessas etapas deve ter seu tempo de execugédo monitorado a
fim de atender as necessidades da engenharia de manutencdo. Porém, entre o
envio de cotacdes e o envio das ordens de compra, 0 prazo de entrega estabelecido

pelo fornecedor ou fabricante nem sempre condiz com as necessidades da empresa.
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Por isso, um planejamento de estoques e conhecimento da rotatividade do mesmo é

um grande aliado em todo o processo de compras.

Como sera descrito na Subsecdo 2.2.7, o papel estratégico do Setor de
compras na reducéo dos custos das empresas depende do tempo de execugdo das
etapas (i.e., requisicdo do material, solicitacdo de compras, analise do preco e prazo
de entrega, envio de cotacdo, envio da ordem de compra e acompanhamento da

ordem de compra até o recebimento) apresentadas na FIG. 1.

2.2.1 Requisic&o de compra e resumo da concorréncia

Sendo esta a etapa que inicia o processo de aquisicdo de um material,
Gurgel (1996, p. 43) diz que as requisicdes de compras devem conter informacdes

imprescindiveis, tais como:

a) Discriminacdo detalhada do material solicitado com citacdo de
normas técnicas e procedimentos de recebimento;

b) Explicacdo detalhada referente a utilizacdo e aplicagdo correta do
INnsumo;

c) Posicdo atual do estoque, consumo mensal e data em que o material
sera necessario na empresa;

d) Data e preco da ultima compra, indicando o fornecedor e as
quantidades compradas;

e) Instrucbes bem explecitadas para preenchimento de todos os
campos do documento;

f) Area para registro da determinacdo do comprador, assinatura do
tomador de decisbes e lugar para preenchimento do nimero e da

data da ordem de compra a ser emitida.
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2.2.2 Tipos de compra

Uma empresa podera ter variados tipos de compra, dependendo da
especificidade e/ou urgéncia do material. Santos (2008, p.11)* sugere que as
empresas, com vistas a melhor tomada de decisdo da area de compras, devem
classificar os tipos de compra com relacdo ao mercado fornecedor e com relagéo ao
interior da propria organizacdo. Para a classificacdo quanto ao mercado fornecedor,
deve-se levar em consideracédo: (i) se ha produtos de venda corrente com precos
variaveis; (i) se os produtos estdo com precos fixados correntemente; (iii) se o
fornecimento ocorre sob encomenda, com precos fixados pelo fornecedor; e (iv) se 0
fornecimento apresenta caracteristicas de regime de escassez. Para a classificacédo
guanto a frequéncia da necessidade de suprimento pela empresa, deve-se observar
se as compras sao: (i) constantes e habituais; (ii) programadas; (iii) de investimento;
(iv) emergenciais; ou (v) sofisticadas.

2.2.3 Escritério do servico de compras
2.2.3.1 Cadastro de fornecedores

Segundo Gurgel (1996, p. 42), os fornecedores séo tratados de duas
maneiras pelo setor de compras: uma no momento inicial, € outra ho momento de

manutenc¢ao do relacionamento.

No primeiro momento, muitas vezes € dada pouca atencéo ao fornecedor,
que poderia ser um grande contato no futuro. E possivel que isso aconteca com
frequéncia em razdo de ma comunicacdo e mau uso da informacdo. Dada a sua
potencialidade futura, novos fornecedores devem ter a atencdo da empresa, a qual
deve devem ser orientad-los com relacdo aos fornecimentos vindouros e as

condi¢des de fornecimento desejado e exigido pela empresa.

No segundo momento, os fornecedores habituais poderao ter preferéncia

sobre os mais recentes se estiverem atendendo a expectativa da empresa, por

! SANTOS, Débora de Gois. Administragéo do fluxo de materiais e de produtos. Universidade Federal
de Sergipe, 2008. Disponivel em: <http://www.dec.ufs.br/index.php?pagina=docentes4&professor
=Débora%20de%20G06is%20Santos> Acesso em: 02 fev. 2010.



http://www.dec.ufs.br/index.php?pagina=docentes4&professor=Débora%20de%20Góis%20Santos
http://www.dec.ufs.br/index.php?pagina=docentes4&professor=Débora%20de%20Góis%20Santos
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exemplo, nos quesitos prego, prazo e qualidade. O sistema de informacgdes utilizado
pelos compradores deverd apresentar histérico dos fornecedores e essas
informacBes deverdo ser checadas a cada nova solicitacdo e aprovacdo de

aquisicao.

E importante ter a ideia de trabalho colaborativo entre comprador e
fornecedor. Claro & Claro (2004) atestam que: “o relacionamento colaborativo entre
fornecedor e comprador representa um ativo importante da empresa e deve ser
tratado com logica similar aquela aplicada a qualquer outro tipo de investimento”.
Atualmente, observa-se que as relacbes de parcerias sdo benéficas para os dois
lados, ou seja, tanto a empresa como o fornecedor séo beneficiados quando fecham

um bom negadcio.

2.2.3.2 Numero ideal de fornecedores

A pergunta “Qual o numero ideal de fornecedores para a minha
empresa?” € uma rotina no setor de compras. A determinacdo do numero de
fornecedores é uma tarefa muito complicada, mas €& possivel analisar alguns
aspectos que subjazem essa decisdo. Gurgel (1996, p. 47), ao estabelecer uma
correlacdo entre o numero de fornecedores adotados e as vantagens obtidas pela
organizacdo, aponta que a empresa deve estabelecer os critérios seletivos

considerando o mercado fornecedor e as caracteristicas do artigo a comprar.

A adocdo de um unico fornecedor tem como vantagens: aumento do
conhecimento de uma empresa em relacdo a outra, homogeneidade da qualidade
dos materiais fornecidos e concentracdo de compras para obtencdo de melhores
condicbes de fornecimento. Por sua vez, a adogcdo de poucos fornecedores tem
como vantagens: economia de escala e uniformidade de qualidade. Nesse caso, o
percentual designado para cada fornecedor deve ser proporcional as condi¢cfes
comerciais e a qualidade oferecida para a organizacdo ao longo do tempo. Ja a
adocao de muitos fornecedores tem como vantagens: estabelecimento da condicéo
de concorréncia perfeita, grande liberdade de opcéo na escolha de fornecedores,

mobilidade na mudanca de qualidade, possibilidade do aproveitamento da inovagao
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tecnologica oferecida pelos vérios fornecedores e grande independéncia da empresa
em relagdo as fontes de suprimento.

2.2.4 Processamento de pedidos

O processamento de pedidos compreende varias etapas que vao desde a
colocacdo do pedido pelo comprador até o recebimento pelo solicitante.
As atividades de processamento de pedidos podem representar, dependendo dos
meios disponiveis, a maior parte do tempo total do ciclo do pedido. A preparacéao,
entrada e preenchimento do pedido podem despender, por exemplo, de 50% a 70%
do tempo total do ciclo de pedido em muitas empresas (BALLOU, 2001).

Observa-se que as etapas de maior relevancia sao: (i) preparacdo do
pedido, (ii) transmisséo, (iii) entrada, (iv) preenchimento e (v) comunicagdo sobre a
situacdo do pedido. H& que se levar em consideracdo algumas prioridades para o
processamento de pedidos, pois podem afetar a velocidade com que todos os
pedidos serdo processados ou a velocidade com que os pedidos mais importantes

serdo manuseados.

A preparacdo do pedido consiste (i) na obtencdo das informacbes
necessarias sobre os produtos ou servicos desejados e, formalmente, (i) na
requisicdo dos produtos a serem comprados, quando sédo avaliados os fornecedores
em potencial para a aquisicdo de determinado material. Atualmente, o avanco
tecnoldgico permite reducdo nessa etapa do processo: por exemplo, a tecnologia de
intercambio eletrdnico (EDI), os computadores acionados por voz e a codificacdo de
produtos sem fio, chamada de sistema de identificacdo e radiofrequéncia (RF/ID)
eliminam a necessidade de preenchimento manual de formularios e reduzem o

tempo consumido na fase de preparagéo de pedidos.

A préxima atividade a ser executada é a transmissao do pedido, que pode
ser efetuada de duas formas: manual ou eletrénica. A primeira esta quase obsoleta
atualmente e implica lentiddo do processo. Ja a segunda permite transferéncia de

dados quase que instantanea e tem alto grau de confiabilidade e acuracia.
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A entrada de pedidos refere-se a algumas etapas que antecedem o
verdadeiro preenchimento do pedido. Trata-se de um breve check list® que busca
verificar a acuracia das informacdes do pedido, tais como descricdo, namero,
quantidade e preco do item. A entrada de pedidos foi também beneficiada com

melhoramentos tecnoldgicos (e.g., codigos de barra e leitores Opticos).

O preenchimento do pedido é exigido para: adquirir determinado produto
por meio da retirada do estoque ou por meio da producdo ou da compra; empacotar
itens para embarque; programar o embarque para entrega; e preparar a
documentacdo do embarque. Essa etapa pode ser executada juntamente com as

duas etapas anteriores, quais sejam: transmissao e entrada de pedidos

A Ultima etapa do processamento de pedidos assegura um bom servico
ao cliente. O relatério de situacdo do pedido fornece informagfes precisas sobre

onde esta localizada a mercadoria.

2.2.5 Inversédo da posi¢do comercial

O processo de compras na empresa € a primeira etapa executiva do
programa de producdo. O término da programacdo da inicio as atividades de
compras. Entre os setores de planejamento e compras, ha sempre predisposicéo
para conflitos, os quais sdo agravados a medida que surgem 0s atrasos normais e
habituais do planejamento (que é a etapa anterior ao processo de compras). Gurgel
(1996, p. 46) lembra que: “as pressdes exercidas pelos setores de producgao e
faturamento reforcam ainda mais a probabilidade de atrito na area de compras.
Neste momento, todos se esquecem dos atrasos no planejamento das vendas e na

programacao da produgao”.

Ainda dentro da area de compras, pode haver mudanca da posicéo
comercial entre comprador e fornecedor. No primeiro momento, o vendedor é
solicitante, e o comprador utiliza de recursos de pressédo para conseguir o material

nas melhores condi¢cdes possiveis. No entanto, ap6s o envio do pedido, essa

1 Check list, do inglés, & o0 mesmo que lista de verificacéo.
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posicéo pode inverter: o comprador perde sua posi¢cdo de comando e passa a contar
com a colaboracdo do fornecedor em manter as condicdes comerciais acordadas,

principalmente com relacdo ao prazo de entrega.

2.2.6 Controle da eficiéncia do servico de compra

Assim como os demais setores da empresa, o setor de compras também
deve ser avaliado de tempos em tempos pelos gestores. A avaliacdo deve trazer

retornos positivos, explicitar onde houve boa atuacdo e apontar pontos a melhorar.

2.2.6.1 Avaliacdo externa

Para fazer uma avaliacdo correta do desempenho do setor de compras,
ha que levar em consideracao diversos fatores, e ndo meramente gerar um relatorio
de custos-padrdo. Tais relatorios ndo sédo indicadores confidveis de que a compra foi
bem feita. Gurgel (1996, p. 58) diz que “existe uma dependéncia entre o tipo de

controle a ser escolhido e o género de compras a ser feita”.

Observando os custos dos materiais comprados, Gurgel (1996) classifica

0S materiais em cinco categorias com as seguintes caracteristicas:

QUADRO 1 - Tipos de Compra

Tipo de Compra Descricao
Tipo 1 Pecas prontas de subfornecedores — o fornecedor possui
completa autonomia na fixagdo dos precos
Tipo 2 Materiais comuns — os prec¢os sdo fixados por um
mercado permanentemente cotado
Tipo 3 Materiais comuns — as compras séo sazonais
Tino 4 Insumos tabelados pelo governo — os precos séo fixados
P de acordo com a politica governamental
Tino 5 Materiais de manutencdo e consumo — compra para
P realizar a manutencao e itens de consumo em geral

Fonte: adaptado de Gurgel (1996).
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Para as compras de materiais Tipo 1, Gurgel (1996) sugere que a
avaliacdo seja realizada por meio do sistema de andlise de compras. Em geral, as
vantagens da analise de compras sao: indica as pecas que estdo sendo compradas
e deveriam ser produzidas; recomenda estudos para a descontinuacdo de secfes
improdutivas; permite estudos de simulacdo de custos de novos produtos; e mantém
a administracdo informada de importantes mutacdes nos valores dos insumos

comprados.

Para as compras de materiais Tipo 2 e 3, cujos precos sao flutuantes no
mercado, a premissa béasica é: Precos de compra = Custo de fabricacdo +
Flutuacfes de mercado. Assim, a técnica de avaliacdo a ser empregada consiste em
graficos explicativos das curvas de flutuacdo da cotacdo de matérias-primas e da
bolsa de materiais. Dessa maneira, tem-se um parametro entre o preco da
mercadoria na entrada ao estoque e o pre¢o cotado na bolsa de valores no mesmo

dia da entrada do material na empresa.

Para as compras de Tipo 4, como sao produtos regulamentados, o que
resta a fazer € acompanhar as variacdes de precos em relacdo aos indicadores de

inflacéo.

Para as compras de Tipo 5, o0 método de avaliacao sugerido corresponde
a auditorias externas. Uma vez que se trata de materiais de manuten¢do e consumo,
a coleta de precos no sistema de informacdes da empresa fica a disposicdo da

auditoria.

No caso da TRIP Linhas Aéreas S/A, as auditorias externas sao
contratadas para verificar se 0os procedimentos de compras estdo sendo realizados
da maneira correta. Devido ao alto custo do material aerondutico, é necessario
observar, grosso modo, se ha pelo menos trés cotacbes para materiais de reposicao
de estoque/consumo e se ha justificativa nos casos em que o material comprado ndo
€ aguele de melhor prego. No entanto, quando se trata de materiais de manutencao,
devido a urgéncia dos preocedimentos, ndo se exige um nimero minimo de cotacao

e a auditoria avalia de maneira diferenciada cada caso.
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2.2.6.2 Avaliacao interna

A avaliacao interna confronta o resultado do desempenho do setor de
compras com as despesas geradas para chegar a esse objetivo. Gurgel (1996,
p. 60) lista variaveis que ajudam o auditor a avaliar o desempenho administrativo
interno e correlacionar os resultados com aqueles obtidos na avaliagcdo externa.
Mais precisamente, o auditor deve procurar relacionar as seguintes variaveis:
namero total de ordens de compra emitidas em um periodo de tempo; frequéncia e
gravidade dos atrasos dos fornecedores; incidéncia de compras urgentes; valor
médio dos pedidos de compra e numero médio de consultas a fornecedores, por
pedidos emitidos; numero de pedidos emitidos em relacdo ao custo operacional do
departamento de compras; e montante geral de compras relacionado com 0 custo

operacional do setor e com o volume de venda da empresa.

O auditor também pode fazer uma avaliacdo paralela do setor com
relacdo a politica geral da empresa. Consoante Gurgel (1996, p. 61), essa avaliacao
tem como foco: o volume total e a rotacdo dos estoques de matérias-primas da
empresa; o indice de avaliacado de falta em estoque durante certo periodo-padréo e
seu custo para a empresa; 0 tempo de aprovisionamento determinado para
caracteristicas de mercado; e agilidade do departamento de compras. Por fim, o
auditor pode também fazer correlacées entre o volume de estoque e o nimero de

faltas ocorridas ao longo do periodo estabelecido.

A FIG. 2 representa a relacdo entre fornecedores, mercado e agilidade do

setor de compras:

100% de faltas T

Baixa Velocidade

Alta velocidade
Incidéncia
residual de faltas

Estoques

FIGURA 2 — Agilidade do abastecimento
Fonte: adaptado de Gurgel (1996).
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Observa-se, pelo grafico, que, quanto maior for a agilidade do setor de
compras junto aos fornecedores, mais a funcdo se aproxima da linha vertical, o que
significa estoque reduzido para um nivel de faltas nao significativo. Por outro lado, o
afastamento da linha vertical significa uma administracéo pouco flexivel e com pouca

agilidade frente as proprias necessidades.

2.2.7 A evolugao estratégica do setor de compras

Em consonancia com Braga (2006), cerca de 60 a 70% dos custos de
uma empresa sao representados pela compra de componentes, servicos e materiais
adquiridos junto a fornecedores externos. A autora comenta que, apesar da
importancia da funcdo de compras e suprimentos, muitas empresas ainda ignoram
essa atividade. Outrora concebido apenas por seu carater tatico e de cunho
administrativo, o setor de compras — com as novas formas de gerenciamento da
producao e a introducédo de novos conceitos tecnologicos (e.g., just-in-time), sempre
com a intencdo de reducdo de custos do produto final — passou a desempenhar
novas praticas e hoje pode ser considerado um setor participante da construcédo de

vantagens competitivas da corporacao.

O setor de compras passou por gquatro estagios de evolucdo, conforme

mostra a FIG. 3.

Estagio 1 Estagio 2 Estagio 3 Estagio 4
Geréncia
Reativo Mecanico Proativo Estratégica de
Suprimentos

Perfil Tatico Perfil Estratégico

FIGURA 3 — Etapas da fungao “compras ou suprimentos”
Fonte: adaptado de Braga (2006).
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O primeiro estégio, caracterizado pelo pouco valor agregado, representa
as atividades dos requisitantes de materiais (bens ou servico). Como esses
requisitantes ja realizavam todas as atividades associadas a nhegociacdo da
obtencdo, cabia aos funcionarios de compras, na maioria das vezes, somente
executar os pedidos de compras e fazer o acompanhamento da entrega. Nesse
estagio, observa-se que a principal atividade dos setores de compras e suprimentos
era “apagar incéndios” devido a uma ma programacgao de outros setores, além de

desempenhar funcdes rotineiras.

No segundo estagio, as aquisicdes deixaram de ser tratadas pelos
requisitantes e passaram a ser negociadas entre compradores e fornecedores. Os
compradores escolhiam o tipo de mercadoria a ser adquirida. Nesse momento,
comecaram a surgir preocupagfes com 0s custos e aumentaram as exigéncias para
os fornecedores. Houve evolucdo nas técnicas e praticas em busca da

modernizacao tecnoldgica, mas ainda ndo havia um direcionamento estratégico.
Braga (2006) lista algumas caracteristicas adicionais do segundo estagio:

a) A medida de desempenho utilizada era baseada prioritariamente
na reducdo de custo e na eficiéncia das praticas utilizadas no dia a
dia do departamento;

b) A alta geréncia reconhecia a importancia do desenvolvimento
profissional dos integrantes do setor, mas ainda ndo enxergava o
potencial do que tais profissionais podem proporcionar a empresa,

c) A alta geréncia reconhecia que o desenvolvimento da funcgéo
compras ou suprimentos tem potencial para contribuir para a
rentabilidade do negdcio; contudo, ainda se ressentia muito da
inseguranca proporcionada pelo préprio setor, que ndo atuava de
maneira proativa, tanto na solucdo de problemas quanto na

participacdo nos assuntos estratégicos.

O terceiro estagio € marcado pela preocupacao da empresa em adicionar
valor ao produto para o consumidor final e em otimizar o custo do ciclo de vida do
produto. Os fornecedores eram convidados a desenvolver novos materiais para as

necessidades especiais da empresa, e 0 comprador devia garantir todos o0s
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aspectos técnicos e do custo total das aquisigbes. “[o setor de] Compras ou
Suprimentos inicijou] a pratica de suportar a estratégia competitiva da empresa
através da adocdo de técnicas, métodos e atividades que ofere[cessem]

fortalecimento na posicdo competitiva da empresa” (BRAGA, 2006).

Por fim, o quarto estagio representa a total integracdo de do setor de
compras e suprimentos com a estratégia competitiva da empresa. Séo fatores que

possibilitaram tal integracao:

= Configuragdo da estrutura organizacional: o setor de compras e
suprimentos passa a ter acesso ao alto escaléo;

= Aumento da percepc¢ao (tanto positiva quanto negativa) dos demais
setores: atividades que beneficiem a empresa sdo destacadas e
percebidas por toda a organizagao.

= Disponibilidade de Tecnologia de Informac&o: maior rapidez na
comunicacao entre todos 0s setores;

= Aumento do poder decisério em quantidade e qualidade: o setor de
compras e suprimentos passa a identificar fornecedores globais e a
participar de decisGes de previsdo orcamentaria, de projetos de bens

de capital e de analises de valor e planejamento estratégico.

Nesse quarto estagio, o setor assume a real caracterizacdo de seu papel
na empresa, qual seja: um setor estratégico que colabora com a vantagem

competitiva da empresa.

2.3 Sistemas de Informacobes (SI)

Foi no final da década de 1960 que muitos sistemas de informacdes
computadorizados comecaram a ser implantados nas grandes corporacdes.
No inicio, eles apenas emitiam relatérios gerenciais que auxiliavam os tomadores de
decisbes a controlar e monitorar 0S processos e operagdes empresariais
(PASSOLONGO, 2004). Hoje, contudo, como descrito por Laudon e Laudon (2007,
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p. 6), os sistemas de informacgdes, além de emitir relatérios, procuram atingir seis

importantes objetivos organizacionais, conforme mostra o Quadro 2, a seguir.

QUADRO 2 - Objetivos organizacionais

Objetivos
Organizacionais

Como os objetivos séo alcancados

1 - Exceléncia
operacional

E através da tecnologia e dos sistemas de informacgdes aliados a
mudancas no comportamento da administracdo e nas praticas de negdcio
gue as empresas conseguem melhorar a eficiéncia de suas operacdes e,
assim, conquistar maior lucratividade

2 - Novos produtos,
servicos e modelos
de negécio

A tecnologia e os sistemas de informacfes sdo a maior ferramenta
facilitadora da criacdo de novos produtos, servicos e modelos de negécio

3 - Relacionamento
mais estreito com
clientes e
fornecedores

Quanto mais uma empresa estiver envolvida com seus clientes, mais
podera fazer por eles, o que possivelmente os tornara cativos a ela. O
mesmo acontece com fornecedores, ou seja, quanto mais estiverem
envolvidos com a empresa, mais poderdo fornecer insumos vitais. O
relacionamento empresas-clientes e empresas-fornecedores pode
aumentar as receitas e os lucros

4 - Melhor tomada
de decisbes

Os sistemas de informagdes permitem que os administradores, com vistas
a tomada de deciséo, tenham informacdes corretas e tempestivas e fagam
uso de dados em tempo real, oriundos do préprio mercado

5 - Vantagem
competitiva

Caso a empresa tenha conseguido atingir um ou mais dos objetivos
anteriores, provavelmente também alcangar4d a vantagem competitiva.
Para além disso, quanto maior for o sucesso da empresa na consecucgao
dos objetivos 1-5, maior serd a sua vantagem competitiva e mais
dificuldades tera a concorréncia

6 - Sobrevivéncia

Atualmente, com a alta competitividade do mercado, € imprescindivel que
as empresas invistam em si com mais tecnologia e sistemas de
informacdes para garantir a prépria sobrevivéncia.

Fonte: adaptado de Laudon e Laudon (2007).

2.3.1 Conceitos de sistemas de informacgodes

Consoante Laudon e Laudon (2007, p. 9),
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. um sistema de informacfes pode ser definido tecnicamente como um
conjunto de componentes inter-relacionados que coletam (ou recuperam),
processam, armazenam e distribuem informacdes destinadas a apoiar a
tomada de decisdes, a coordenacdo e o controle de uma empresa. Esses
sistemas também auxiliam os gerentes e trabalhadores a analisar
problemas, visualizar assuntos complexos e criar novos produtos.

Em se tratando de SI, é importante diferenciar dados de informacéo. Para
Laudon e Laudon (2007, p. 9), os dados sdo consequéncias de fatos brutos que
representam eventos ocorridos nas empresas ou no ambiente fisico. Ja& a
informacao corresponde ao arranjo e organizacdo desses dados de forma inteligivel

e significativa para os seres humanos.

Basicamente, os Sl desempenham trés atividades para transformar os
dados em informacao: entrada, processamento e saida. A entrada captura os dados
do ambiente interno e externo da empresa. O processamento se da na
transformacao desses dados em informacdo. As saidas consistem nas informacdes
disponiveis a todos os usudrios do sistema de informacdes e ainda incluem a
retroalimentacdo (ou feedback), que € direcionada a determinados membros da

empresa para ajudar a avaliar ou corrigir a primeira atividade (entrada).

A FIG. 3 representa as fungdes de um sistema de informacgoes.

AMBIENTE

Fornecedores Clientes

Organizacao

| Sistema de Informacao |

Processar
Classificar

Organizar
Calcular

1 Feedback |

7 ! AN

Agéncias Reguladoras Acionistas Concorrentes

FIGURA 4 — Fungdes de um sistema de informacdes
Fonte: adaptado de Laudon e Laudon (2007).
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Conforme mostra a FIG. 4, um sistema de informacdes esta integrado ao
homem e a maquina e deve conter informacgdes que apoiem as func¢des operacionais
e administrativas bem como auxiliem as tomadas de decisdo da empresa. Parte
integrante das empresas, os Sl sdo também compostos pelas pessoas e pela

tecnologia da informacédo como mostra a FIG.5.

Tecnologia

Organizagoes Pessoas

Sistemas
de
Informagao

FIGURA 5 — Dimensdes de um sistema de informacdes
Fonte: Adaptado de Laudon e Laudon (2007).

As pessoas introduzem os dados no sistema e utilizam as informacdes
dele oriundas para subsidiar a tomada de decisdo. De nada vale um sistema
eficiente sem pessoas com capacidade para assimilar as informacdes disponiveis e,

assim, atingir os objetivos organizacionais.

A tecnologia inclui o hardware (i.e., equipamento fisico usado para
entrada, processamento e saida de dados em um sistema de informacdes), o
software (i.e., instru¢des detalhadas e organizadas que coordenam o trabalho dos
componentes do hardware), a tecnologia de armazenamento (i.e., organiza e

armazena os dados utilizados por uma empresa) e a tecnologia de comunicac¢des
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(i.e., usada para conectar partes diferentes do hardware e para transferir dados de

um ponto a outro via redes).

As organizacbes devem informar aos seus funcionarios a cultura e
politicas organizacionais, a estrutura hierarquica, a divisdo de trabalho e os
procedimentos operacionais a serem seguidos. Com isso, € possivel que o0s
usuarios se integrem ao Sl, extrapolem as dimensdes tecnoldgicas e atendam as

expectativas da empresa.

2.3.2 Classificagao dos sistemas de informagdes

Em ambientes corporativos, é preciso lidar com diferentes interesses e
objetivos organizacionais. Para tanto, deve-se recorrer a diferentes tipos de sistemas
de informagbes — j& que nenhum sistema isolado consegue fornecer todas as
informacdes necessarias a todos os interessados. Por isso, as empresas,
principalmente aquelas de grande porte, investem em muitos programas

computacionais e em sistemas diferentes.

Para Laudon e Laudon (2007, p. 42), esses sistemas podem ser
classificados em duas categorias: (i) funcional e (ii) por grupo de usuarios. Segundo
a classificacdo proposta, os Sl funcionais sdo agueles que executam tarefas que
podem ser diretamente relacionadas as funcfes exercidas por determinadas areas
da empresa (e.g., vendas e marketing; manufatura e producao; financeira e contabil;
e recursos humanos). Ja Sl para grupos de usuarios sdo aqueles que geram dados
e informacdes que auxiliam diretamente funcionarios que ocupam determinados
cargos na empresa — 0 que abrange, por exemplo, os sistemas de processamento
de transacbes (SPTs), os sistemas de informacdes gerenciais (SIGs), 0s sistemas

de apoio a decisdo (SADs) e os sistemas de Apoio ao Executivo (SAES).

Para que todos esses sistemas possam trabalhar juntos, uma solucao
proposta por Laudon e Laudon (2007, p. 51) seria a implantacdo de aplicativos
integrados, que sao sistemas que abrangem todas as areas funcionais, executam
processos de negocios que atravessam toda a empresa e incluem todos os niveis de

geréncia (cf..FIG 6). Esses aplicativos tém por finalidade ajudar as empresas tornar-
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se mais flexiveis e produtivas, haja vista que se concentra na administracdo eficiente
de recursos ao coordenar e integrar seus processos de negdcios de maneira mais

estreita.

FIGURA 6 — Aplicativos Integrados
Fonte: Adaptado de Laudon e Laudon (2007).

Os varios tipos de sistemas das empresas tém interdependéncias. Os
SPTs sdo os maiores produtores das informacgfes requisitadas pelos outros
sistemas, 0s quais, por sua vez, produzem informacgdes para outros sistemas. Na
maioria das empresas, as ligacbes entre esses diferentes tipos de sistemas sao

menos rigidas.

2.4 Sistemas Integrados (ERP)

Nas grandes empresas, € possivel encontrar varios tipos de informacoes,
que foram geradas por inUmeros sistemas e construidas de acordo com critérios
baseados em funcdes, niveis hierarquicos e processos de negodcios. A grande
disponibilidade de informacgfes leva a necessidade de adogdo de outros sistemas,
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capazes de reunir os dados mais significativos para que os gerentes possam ter
uma visdo geral das operacdes da empresa. Com este objetivo, surgiu o ERP —
Enterprise Resource Planning (Sistemas de Planejamento de Recursos

Empresariais).

Perez e Cesar (2009) explicam que o ERP pode ser uma evolugao dos
sistemas MRPII devido ao fato de controlar os recursos de manufatura — como
materiais, pessoas e equipamentos — e também os recursos utilizados na producéao,
comercializacao, distribuicdo e gestdo. O ERP também pode ser visto, segundo 0s
autores, como uma simples evolucéo do planejamento de producdo para a gestao

empresarial.

Em conformidade com Laudon e Laudon (2007, p. 53), os sistemas
integrados aceleram a comunicacdo das informacfes nas empresas e, assim,
tornam mais facil a coordenacdo de operacfes diarias. ISso acontece porque esses
sistemas permitem que os gestores tenham acesso a dados de todas as areas
funcionais da empresa, o que possibilita tomadas de decisdo mais rapidas e

eficazes.

A figura a seguir ilustra os moédulos de software de um sistema integrado:

* Pedidos * Dinheiro em caixa

* Previsoes de + Contas a receber
Vendas ' + Crédito ao cliente

* Pedidos de . Receita
Devolucao

Alteragdes de
Preco

*Matérias-primas

*Programacoes de producdo
*Datas de expedicdo + Custo do trabalho
»Capacidade de produgdo o e
sCompras cargo

* Horas trabalhadas

FIGURA 7 — Funcionamento dos sistemas integrados
Fonte: adaptado de Laudon e Laudon, 2007.
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Os sistemas integrados apresentam um conjunto de modulos de software
integrados e um banco de dados central, que, por sua vez, permite que os dados
sejam compartilhados pelos diferentes processos de negdcios e areas de producao
e manufatura, financas e contabilidade, vendas, marketing e recursos humanos.
Para Perez e Cesar (2009), o ERP é um conjunto de sistemas que possibilitam maior
eficAcia dos processos de negécios, na medida em que integram, aprimoram e
racionalizam as rotinas e procedimentos de controle de todos os setores da

organizacao.

Conforme apontam Perez et al. (2009), o ERP surge nos anos 1990 para
atender a areas das empresas, especialmente aquelas mais atingidas pela falta de
integracdo. “A integragcdo proposta pelos ERP tende a extrapolar os limites
organizacionais e a penetrar na cadeia de empresas”. Os autores também defendem
que o ERP é uma das principais ferramentas tecnoldgicas que permite as empresas
alcancar patamares elevados de competitividade. Segundo esses autores, os fatores
gue definem a escolha do ERP sé&o: funcionalidade do sistema, credibilidade do
fornecedor, alinhamento dos processos estratégicos e de negécios e relagdo custo-
beneficio.

Em sintese, o ERP oferece valor empresarial ao elevar a eficiéncia
operacional, ao fornecer informacdes sobre a empresa como um todo, ao colaborar
com respostas rapidas aos clientes que procuram por informagfes ou produtos e ao
disponibilizar informacdes que possibilitam a avaliagdo do desempenho da empresa
em geral. O que ndo deve ser esquecido, no entanto, € que deve haver um
alinhamento entre o ERP e a estratégia de negocios da companhia, uma vez que a
implantacdo do sistema é dispendiosa. O ERP somente serd uma ferramenta que
alavancara a vantagem competitiva da empresa, se a ela alcancar maior controle e

otimizacao das informacdes a partir de seu uso.
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2.5 Avaliacdo de Sistemas de Informacgdes

bY

Devido a grande relevancia dos sistemas de informacOes para as
organizagfes, é fundamental que tais sistemas sejam constantemente submetidos a
avaliacbes — 0 que garantirA o atendimento aos objetivos e metas propostos,
possibilitara melhorias e adapta¢cdes e, consequentemente, assegurara 0 sucesso e

0 uso continuado desses Sl.

2.5.1 Defini¢cédo de avaliacao de sistemas de informacdes

De acordo com Stair (1998, p. 312), as avaliacbes de S| visam a
“determinar se os objetivos alcancados pelo sistema atual estdo satisfazendo ou nao
as metas da organizagdo”, de forma a identificar possiveis problemas ou

oportunidades ainda ndo percebidas.

Para O'Brien (2006, p. 330), a andlise de sistemas ndo deve ser
considerada um estudo preliminar, e sim “um estudo em profundidade sobre
necessidades de informacao do usuario final”. Com isso, segundo o autor, é possivel
levantar os requisitos funcionais que fundamentardo quaisquer projetos de sistema
de informacdes. A partir desse tipo de estudo, a empresa estara apta a fazer as
modificacdes necessarias no Sl implantado ou até mesmo implantar um novo

sistema que atenda melhor as suas necessidades.
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3 METODOLOGIA

3.1 Delineamento de Pesquisa

Tomando-se como base a taxonomia apresentada por Vergara (2007),
qgue qualifica uma pesquisa em relacdo aos fins e aos meios, pode-se afirmar que o
presente estudo € explicativo e bibliografico. A pesquisa € explicativa porque tem
como principal objetivo explicitar o que é Sistema de Informacfes e avaliar o Sl
adotado pela empresa TRIP Linhas Aéreas S/A. Segundo Oia e Oliveira (2009),
estudos explanatérios ou causais sao Uteis para avaliar como e por que
determinados projetos ou ferramentas estdo ou ndo funcionando. Por sua vez, a
pesquisa é bibliografica porgue recorre a materiais acessiveis ao publico em geral,
como livros, artigos e sitios eletronicos. Adiciona-se a essas duas perspectivas, o
fato de a pesquisa também ser documental e quantitativa: por um lado, faz-se uso
de documentos de trabalho e relatérios de sistemas internos da empresa, nao
disponiveis para consultas publicas; e, por outro, utiliza-se de um guestionario para

a coleta de dados quantitativos.

O interesse em desenvolver este estudo se deu no momento em que eu,
recém-contratada na TRIP Linhas Aéreas S/A, constatei que o Sl adotado pela
empresa nao atendia as necessidades do setor de compras. Como havia trabalhado
em outras empresas (onde, em minha opinido, o Sl atendia a necessidade do
usuario de forma mais adequada), comecei a observar as diferencas entre 0s
sistemas que eu ja conhecia e 0 RM, que até entdo era novo para mim. O meu maior
guestionamento era se o0 problema enfrentado pela equipe de compras em relagao
ao RM se tratava de uma questdo sistémica ou se havia também falhas humanas,
como omissao de informacéo pelo usuario. Logo, pensei na possibilidade de avaliar
esse sistema com fundamentacdo metodolégica e verificar quais 0s principais

entraves para o bom funcionamento do Sl na empresa.
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Com o tema definido, Sl utilizado pela TRIP Linhas Aéreas S/A, tomei
como base a dissertacdo de Passolongo (2004) e apliquei um questionario similar
junto aos meus colegas de trabalho (oito). Por meio desse instrumento de coleta,
avaliei 0 RM em varios aspectos e pude compreender de forma mais adequada o
gue poderia ser feito para melhorar o sistema na empresa. Cumpre ainda ressaltar
que o fato de ser funcionaria da empresa permitiu obervacdo diaria e acesso a
detalhes do funcionamento do sistema, o que dificilmente seria conseguido por um

observador externo e em curto periodo de tempo.

De acordo com Yin (2005, p. 44), a tentativa de se definir uma unidade de
andlise (i.e., 0 caso a ser estudado) esté relacionada diretamente com as questdes
iniciais da pesquisa. Em outros termos, ao especificar corretamente as questdes de
pesquisa, é também possivel determinar a unidade de analise. Apos andlise das
perguntas deste estudo, pode-se considerar como unidade de analise o Sistema de

Informacdes adotado pela TRIP Linhas Aéreas — Gestdo de Compras.

Além disso, compete salientar que esta pesquisa se caracteriza como um
estudo de caso Unico, que consiste no estudo do Sl da TRIP Linhas Aéreas, mais
especificamente no setor de compras. Conforme aponta Yin (2005), a pesquisa em
qguestdo preenche a trés requisitos importantes para a escolha de estudo de caso
anico como abordagem metodoldgica, quais sejam: (i) representa caso decisivo ao
testar uma teoria bem formulada, (ii) consiste em um caso representativo ou tipico,
(iif) foca um caso raro ou extremo, (iv) apresenta caso revelador e (v) estuda um

caso longitudinal.

Mais explicitamente, trata-se de um caso decisivo porque 0s usuarios do
S| da TRIP queixam do sistema RM desde sua implantacdo, mas o sistema néo
havia sido avaliado anteriormente para verificar se o problema consiste em uma
falha operacional ou sistémica. Trata-se de um caso representativo ou tipico, uma
vez que o estudo aborda a rotina do setor de compras de uma empresa que
constantemente utiliza o Sl para a execugdo das atividades diérias. Trata-se de um
caso raro ou extremo porque a TRIP é uma companhia aérea brasileira que opera
VOOS regionais e, por isso, apresenta peculiaridades em relacdo a empresas de
outros segmentos. Trata-se de um caso revelador, uma vez que as conclusdes deste

trabalho s6 sédo alcancadas em funcdo da oportunidade que tive, na condi¢cdo de
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funcionaria da empresa, de observar e analisar o Sl da TRIP Linhas Aéreas S/A, o
qual seria, em tese, inacessivel a uma investigacéo cientifica. Por fim, trata-se de
caso longitudinal, pois a observacdo do Sl ocorreu desde o momento de minha

admissdo na empresa (junho de 2008) até fevereiro de 2010.

3.2 Breve Historico da TRIP Linhas Aéreas S/A e o Sl Utilizado

Apresentam-se, a seguir, as caracteristicas da TRIP Linhas Aéreas S/A e
alguns aspectos fundamentais do Sl utilizado pelo setor de compras da empresa.
O levantamento dessas informacg@es foi possivel uma vez que participo do quadro de
funcionéarios da empresa e lido diariamente com o sistema RM. Para a consecuc¢ao
dos objetivos, houve observacdo direta, questionario que foi respondido pelos
colegas dos setores de compras, financeiro e cadastro, bem como pesquisa
documental. Aproveito este momento para agradecer aos colegas de trabalho por
terem contribuido no preenchimento do questionario e também a minha chefia direta,

bem como diretores, pelo apoio dado ao longo deste estudo.

A TRIP Linhas Aéreas S/A foi fundada em 1998 e pertence a Familia
Caprioli e Grupo Aguia Branca. A empresa, que no inicio contava com apenas cinco
aeronaves, cresceu e hoje possui 27 aeronaves. Tal crescimento também se deve a
sociedade estabelecida em 2008 com a empresa norte-americana Skywest SkyWest
Airlines e Atlantic Southeast Airlines (ASA). Desde entdo, a TRIP é controlada de
forma igualitaria pelos trés grupos, 0s quais, juntos, constituem a maior operadora

de aviacao regional do mundo.

Atualmente, o sistema utilizado pela empresa € o RM, que pertence a
TOTVS. Apesar de ter sido desenvolvido, a principio, para a industria, o sistema RM
foi adaptado para que pudesse atender a rotina do setor de aviagdo. Antes da
implantagéo desse sistema, que ocorreu em 2008, era utilizado o SAP, o qual fora

descartado devido ao seu alto custo.

Com a instalagdo do RM na TRIP Linhas Aéreas S/A, foi possivel

estabelecer a interface com todas as areas da empresa: engenharia, suprimentos,
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recebimento, compras, recursos humanos e outras. Foram implantados na empresa
0os modulos especificamente voltados para o ramo de aviagdo. O acesso aos
modulos é limitado por senha, e cada usuario s6 pode acessar os modulos que sao
condizentes com a sua responsabilidade. O Sl utilizado é alugado, ou seja, a
empresa paga mensalmente pelo seu uso. Atualmente, o RM adotado ndo é
integrado aos sistemas utilizados pelo setor de importacdo e exportacdo e tampouco

integra os setores de manutencéo e de controle técnico de manutencéo (CTM).
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4 AVALIACAO DAS INFORMACOES GERADAS PELO Sl
UTILIZADO PELO SETOR DE COMPRAS DA TRIP
LINHAS AEREAS S/A

A avaliacdo do Sl utilizado pela equipe de compras da TRIP Linhas
Aéreas S/A foi feita por meio da analise tanto de dados qualitativos, coletados via
observacdo participante e pesquisas documentais, quanto de dados quantitativos,
coletados a partir de questionarios de pesquisa aplicados durante os meses de

outubro e novembro de 2009.

4.1 Analise dos Dados Qualitativos

Os dados qualitativos foram obtidos a partir da observacéo participante e
de pesquisa documental, a qual consistiu na verificacdo de relatérios, documentos e
histérico da TRIP Linhas Aéreas S/A. A caracterizacdo da empresa e do sistema

utilizado foi apresentada no Capitulo 4.

A seguir, apresenta-se uma analise dos dados qualitativos, destacando
aspectos positivos e negativos detectados durante a observacao direta. Para efeitos

de ilustracéo, sdo inseridas algumas figuras/telas extraidas do RM.
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— Andlise qualitativa

Analise Qualitativa do S

Aspectos Positivos

Aspectos Negativos

Boa Interface com o usuario

Ndo ha licenga para todos os usuarios (cf.
FIG. 6)

Integracdo das areas de compras,
cadastro, suprimentos, financeiro e
contabilidade

Lentiddo ao efetuar o log in, e as opera¢Bes de
maneira geral

As informacbes sdo importantes, mas
incompletas (cf. FIG. 7)

As informag6es disponiveis ndo sédo totalmente
confiaveis (cf. FIG. 8)

Devido a ndo confiabilidade, ha necessidade de
planilhas de Excel®© e redigitagéo (cf. FIG. 9)

Subutilizacdo dos relatorios dispéniveis (cf.
FIG. 10)

Repeticdo de informacgdes. (cf. FIG. 11 e 12)

Fonte: elaborado pela prépria autora.
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try again laker, IF this issue persists, contact your syskem administrator to acquire additional licenses.,

FIGURA 8 — Tela de acesso néao disponivel

Fonte: TRIP Linhas Aéreas S/A.
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Como o numero de licencas alugadas para o uso do sistema néo é

compativel com o numero de usuarios, € possivel que alguns usuérios permanecam

sem atividade por tempo inderterminado quando os acessos extrapolam o numero

de licengas. Essa situagdo ocorre algumas vezes por semana e frustra os usuarios.
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A empresa poderia adquirir mais acessos, 0 que permitiia que 0s
funcionarios permanecam conectados o tempo necessario para a execugao de suas
atividades. Isso por sua vez reduziria o tempo da execucédo de atividades rotineiras e
aumentaria a rentabilidade para a empresa. Além disso, compete apontar que a
limitagdo dos acessos impede os compradores de desempenhar suas atividades no
tempo ideal e acaba gerando um ambiente irritadisso.

NI 1310502] Movimento: 026530 - 1.1.02 _ (O] x|
i Identificao%ol Eabecalhol Tabelasl Eomplementol Transporte  Observagdes | Campos Eomplementaresl
Observapam
FP-FTF]
Solicitante
Requisican
Histdrico:
A2z
2
Jid|
o« FR 3 IVanlLl’quido j I M @ m

Hovo | Execlur | Salyar | Qesfazerl 1.4 | Eancelarl Ajuda |

FIGURA 9 — Informac@es incompletas
Fonte: TRIP Linhas Aéreas S/A.

Embora talvez seja um dos mais importantes, o campo histérico quase
nunca esta preenchido. Nele deveriam constar o fabricante do material e possiveis
PN (Part Number ou Numeros do Material) alternativos — informacdes que agilizam
bastante o processo de compras. Como a compra de material aeronautico requer
cuidados adicionais, pois ha itens que podem afetar a aeronavegabilidade, todas as
especificacdes possiveis devem ser passadas ao comprador. Aléem da questdo de
seguranga, ha itens que ndo sdo encontrados facilmente no mercado. Logo, a

existéncia de mais informacdes a respeito do fabricante, local da ultima aquisicdo do
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material e possiveis PN alternativos facilitaria e agilizaria a localizacdo do material
nas especificacdes desejadas.

i B [310502] Movimento: 026530 - 1.1.02 — |O X

| Identificagan IEahe;thoI Tabelasl Complementol Transportel Dbsewagﬁesl Campoz Eomplementaresl

Status do Movimenta:

[rata de Emissdo:

|dentificador: Status: Tipo dos itens: 4712
10163148 Pendente Ambos = . _
Tipa do Movie: Filial SErie; HE do M avimenta:
1.1.02 TRIP LINHAS AEREAS S/A € 026530
Local de Estoque
IZD vl
Cond. Pagt?: Comprador
Joos  <]|30 Dias | foooss  <|[Luiza MaRIA LON |
rltens do Mavimenta: Total:
=g @ = @ Q \-f’alorEIru:]u:[":":":I
M Seq.I Cod. Produta Ausliar IDescrich do Produta IQuantidade I Unidadel (td. und. pedido ID.{:I Subtatal:
14 1/125-340-04 YOKE 1.000 | E& 14 : 000
L 2 7901761 SPINMER 1.000 UM 14_| walor Liguido:
L 3 MASEE04-14 SCREW 24,000 UM 14 0.0000
< | _>l_I
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FIGURA 10 - Informacdes ndo confiaveis
Fonte: TRIP Linhas Aéreas S/A.

A FIG 10 mostra a tela inicial de uma solicitacdo de compra (SC). Nela, &
possivel visualizar os materiais solicitados e o comprador responsavel. A data da
emisséo da SC e o local do estoque ndo constituem, no entanto, dados reais. O local
de do

material/almoxarife. Vale ressaltar que o0 correto preenchimento desse campo

estoque nunca € preenchido corretamente pelo requisitante

poderia facilitar a procura fisica do material no estoque, além de ajudar na
atualizacdo do inventario, que € feito a cada seis meses. A data da emissédo da SC

nao pode ser creditada, pois a RM (requisicdo de material) ainda é feita a méo e &

somente depois que o almoxarife e encarregados a langam no sistema.
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ITEM PN DESCRICAO RESP SC QTDE SC | QTDE PO
11 | 41173-2 FLAP DA VALVULA LUIZA 25464 2 2
12 | 41173-6 STUD LUIZA 25464 2 2
13 | ASNA2001Vv4-6 | SCREW LUIZA 25464 3 25
14 E0284-02 BASE MOUNTING LUIZA 25464 1 2
ITEM | DATA SC PO FORNEC | DATAPO | PREVISAO EMBARQUE OBS
11 29/9/09 034975 | Aerotechnic | 09/10/09 13/10/09 TRIP 0750/09
12 29/9/09 034975 | Aerotechnic | 09/10/09 13/10/09 TRIP 0750/09
13 29/9/09 034978 Octagon 09/10/09 28/10/09 TRIP 0838/09
14 29/9/09 034904 | Auviotrade 07/10/09 13/10/09 TRIP 0752/09

FIGURA 11 - Planilha de Excel© — redigitacdo
Fonte: TRIP Linhas Aéreas S/A.

Como as informacgdes disponiveis no sistema nem sempre sao confiaveis,
€ necessario redigitagdo. Varias sdo as planilhas em Excel©, com praticamente 0s
mesmos dados do sistema. Porém, essas sdo atualizadas manualmente e passiveis
de erro humano em alguns casos. Apesar de ser trabalhoso atualizar as planilhas
com dados teoricamente redundantes, trata-se de uma tarefa de grande importancia

devido a j& mencionada baixa confiabilidade do sistema.
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FIGURA 12 — Relatérios disponiveis
Fonte: TRIP Linhas Aéreas S/A.

Apesar de haver um grande namero de relatérios disponiveis, o nivel de
utilizacdo desses € extremamente baixo. H& varias justificativas para tanto.
Primeiramente, os usuarios nao receberam treinamento suficiente para utilizar o
sistema e, portanto, ndo sabem exatamente onde encontrar as informacdes de que
precisam em determinada situacdo — o que pode ser apontado como uma falha
inicial da implantagcédo do sistema. Em segundo lugar, como jA mencionado, o grau
de confiabilidade das informac¢des geradas pelo sistema é baixo, o que inutiliza parte
dos relatérios, impossibilitando conclusées ou tomadas de decisdo baseadas nas

informacgdes apresentadas por eles.

As FIG. 13 e 14, a seguir, mostram telas de um PO (Purchase Order ou

Pedido de Compras). Em ambas, existe o campo data de entrega, o qual, como
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outros, se repete de forma desnecesséria, impedindo o comprador de acompanhar a
entrega dos materiais pelo sistema. O acompanhamento é feito manualmente, com a
PO impressa, embora fosse mais facil se o sistema alertasse o comprador sobre a
aproximacdo da data de entrega de determinado PO. Com essa mensagem, O
comprador estaria apto a fazer o acompanhamento (follow up) de maneira mais
intensa e agir de maneira preventiva (em vez de emergencial, quando o fornecedor

nao cumpre com os termos de entrega).

el [ 310502] Movimento: =novo>

Identificagdn  Cabegalho | Tlibutosl Tabelasl Tranzporte | Observagtes | Campos Complementares
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1 suidinio:
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fae [ | =]
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Despesa: I I I ;l I ;I
Sequro: I I 0.0000
< < > ¥ I\-"alnlLiquido ;I I i | m

Ok | Qancelarl Ajuda

FIGURA 13 — Dados repetidos
Fonte: TRIP Linhas Aéreas S/A.
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FIGURA 14 — Dados repetidos
Fonte: TRIP Linhas Aéreas S/A.

4.2 Analise dos Dados Quantitativos

Os dados quantitativos foram coletados por meio de questionarios de
pesquisa aplicados durante os meses de outubro e novembro de 2009. O universo
amostral da pesquisa foi formado por funcionarios do setor de compras da TRIP

Linhas Aéreas S/A, que conta com oito funcionarios (exceto geréncia).

A primeira parte do questionario de pesquisa teve por objetivo avaliar os
aspectos do sistema de informacdes RM para os usudarios do setor de compras.
Seguindo Passolongo (2004), para quem as informacdes devem conter algumas
caracteristicas fundamentais a fim de possibilitar a consecucdo desse objetivo, os
questionarios aplicados abordaram diversos quesitos, 0os quais sao descritos nos

itens e gréaficos a seguir.

a) Funcionalidade (cf. GRAF. 1) — relacionada com o desempenho do
sistema no dia a dia e com a auséncia de problemas, como lentidao

em responder as consultas efetuadas.



46

Funcionalidade
8 —
7 -
6 -
5 -
4 =
3 -
2 -
1 -
0 T T T T T T T
< .
Q‘O\& $S(° QOQ\% ,;_0*\0 %0@ Q)o@ oé”b"
S & S X
2
«O

GRAFICO 1 - Avaliagéo da funcionalidade do sistema RM
Fonte: elaborado pela prépria autora.

b)

O grafico mostra que os entrevistados em geral classificaram o
aspecto funcionalidade do sistema como muito ruim ou ruim. ISso se
deve aos problemas de lentiddo apresentados na execucdo de
atividades rotineiras e de consultas ao sistema. Ao consultar se um
pedido de compras ja foi recebido, por exemplo, o usuério deve fazer
log in e consultar apenas uma tela. A principio, esse é um
procedimento simples; porém, nem sempre ele é rapido: quando
Varios usuarios estao conectados, essa operacdo pode levar mais de
cinco minutos ou mesmo fazer com que as telas travem

ininterruptamente.

Interface com o usuario (cf. GRAF. 2) — avalia se a interface grafica

com o usuario do sistema é agradavel e de facil utilizagéo.
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GRAFICO 2 - Avaliagdo da interface com o usuario do sistema RM

Fonte: elaborado pela prépria autora.

Conforme mostra o GRAF. 2, a interface com o usuario foi avaliada
como regular pela maioria dos respondentes. ISso sugere que, na
concepcao dos usuarios do sistema, esse item poderia ser melhorado.
Embora seja de facil utilizacdo, o modo como o sistema demonstra as
informacdes pode ser melhorado. Por exemplo, pode-se apontar que,
para consultar uma informacdo no RM, é necessario entrar em varias
secdes e subsecbes, conforme mostrado na andlise qualitativa. Seria
muito melhor se os dados a serem preenchidos estivessem
agrupados em uma Uunica tela, em vez de haver informacdes
espalhadas em vérias telas. Isso diminuiria bastante o tempo de

consulta a uma determinada informacéao.

Facilidade de acesso (cf. GRAF. 3) — relacionada com o acesso ao
sistema, os diversos menus e telas do sistema e a obtengcdo sem

dificuldades de informacgdes necessarias.
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GRAFICO 3 - Avaliacéo da facilidade de acesso ao sistema RM

Fonte: elaborado pela prépria autora.

Como se pode perceber pelo GRAF. 3, o item facilidade de acesso foi
avaliado como satisfatorio por alguns respondentes. No entanto, a
maioria dos respondentes consideraram a funcionalidade do sistema
muito ruim ou ruim. Como dito anteriormente, ndo é dificil ter acesso
ao sistema: o RM é um sistema bem mais simples que o SAP, por

exemplo.

d) Disponibilidade de informacdes (cf. GRAF. 4) — relacionada com a
capacidade do sistema de gerar/disponibilizar informa¢des segundo

as necessidades dos usuarios.
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GRAFICO 4 — Avaliacéo da disponibilidade de informag&es do sistema RM
Fonte: elaborado pela prépria autora.

Como se pode observar, o item disponibilidade de informagdes teve
uma avaliacdo negativa pelos usuarios questionados. Isso mostra que
as informacdes ndo estdo sendo disponibilizadas de maneira
satisfatoria pelo sistema. Ao consultar se um material esté disponivel
em estoque ou se um pedido ja chegou, pode ser que haja a
necessidade de ir ao estoque para confirmar as informacdes dadas

pelo sistema (ja que essas nem sempre Sao muito precisas).

Flexibilidade (cf. GRAF. 5) — verifica se o sistema € flexivel o
suficiente para atender a novas necessidades que possam surgir e se

e flexivel o bastante para gerar novas informacoes.
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GRAFICO 5 — Avaliacgéo da flexibilidade do sistema RM
Fonte: elaborado pela propria autora.

Como mostra o GRAF. 5, o item flexibilidade foi
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avaliado

negativamente pelos respondentes. Isso pode estar relacionado ao fato

de que, quando o sistema € implantado e personalizado, fica dificil

realizar alteracdes desejaveis e de melhoria.

f) Integracdo do sistema (cf. GRAF. 6) — capacidade do sistema interligar

(integrar) as diversas areas funcionais da empresa, evitando retrabalho

e facilitando o acesso rapido as informacdes.
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GRAFICO 6 — Avaliacéo da integracdo do sistema RM
Fonte: elaborado pela prépria autora.

g)

Percebe-se, pelo GRAF. 6, que a integracdo do sistema foi avaliada
como muito ruim e ruim pela maioria dos respondentes. Isso se deve
a dificuldade de interligacdo do sistema. A titulo de exemplo,
modificacdes feitas no sistema pelo setor de suprimentos geralmente
nao sao identificadas pelo setor de compras. Em razdo disso, sao
frequentemente utilizadas planilhas de Excel©, que muitas vezes se
mostram mais confiaveis. Verifica-se ainda que, no RM, hé falta de
integracdo com a engenharia de manutencdo e com 0 coméricio
exterior: como as atividades de compras estdo muito relacionadas
com as atividades desses dois setores e como ndo ha integracdo
entre eles, esse item ndo poderia ter sido avaliado de maneira mais

satisfatoria.

Avaliacdo geral do sistema (cf. GRAF. 7) — consiste em examinar

como o sistema de informacdes pode ser avaliado na sua totalidade.
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GRAFICO 7 - Avaliacao geral do sistema RM
Fonte: elaborado pela prépria autora.

Como apenas alguns itens foram avaliados pela maioria como
satisfatorio ou regular, o sistema de uma maneira geral é considerado
muito ruim ou ruim pela maioria dos respondentes. Apenas um
respondente considerou o sistema como regular. Pode-se concluir
que se trata de uma avaliacdo bem negativa e que 0 sistema

apresenta varios pontos criticos a serem melhorados.

A segunda parte do questionario de pesquisa tem por objetivo avaliar se
as necessidades de informac¢fes dos usuarios estdo sendo atendidas pelo sistema
de informacbes RM. Para obter essas informacbes, foram aplicadas algumas
questdes, conforme destacam os itens e os graficos a seguir.

a) Apresentacdo de relatorios (cf. GRAF. 8) — avalia a forma como as
informacdes sdo apresentadas e verifica se o0s relatérios sao

adequados e de facil interpretacgéo.
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GRAFICO 8 - Avaliacéo da apresentacéo dos relatérios extraidos do RM
Fonte: elaborado pela prépria autora.
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Como se pode perceber, a apresentacéo dos relatorios foi avaliada de

maneira bastante diversa entre os usuarios do sistema. Dentre os

usuarios, dois os classificaram como muito

ruim, dois como

satisfatorio e quatro como regular. Uma posivel explicacdo para isso

pode estar no fato de alguns usuarios ndo saberem precisamente

onde encontrar, no sistema, as informac¢des de que precisam — fruto

da falta de treinamento adequado, como

ja mencionado

anteriormente. Por outro lado, também € possivel que isso se deva a

falta de clareza com que algumas informacdes séo apresentadas — o

que exige um grande esfor¢o de interpretacdo por parte dos usuarios.

b) Completude (ser/estar completa, quantidade) (cf. GRAF. 9) — avalia a

completude da informacdo ou seja, se a informacdo ndo € suficiente,

se esta em excesso, se estd completa, sem necessidade de recorrer a

outra fonte.



54

Completude das Informagoes
8 —
7 -
6 -
5 -
4 A
3 -
2 -
Y = = =
0 T T T T T T Ll

\Y
Q‘Q}& Q.‘?é\ Q‘}’b %\,0‘\\ ‘bo(o o%o((\ 0&@‘9
& ¥ & & Q‘e»"Q
@ g,‘b @ be’
@
«O

GRAFICO 9 — Avaliacdo da completude das informacées do RM

Fonte: elaborado pela prépria autora.

Observa-se, pelo GRAF. 9, que a completude das informacfes foi
avaliada de forma regular pela maioria dos respondentes. Essa
avaliacdo provavelmente se deve ao fato de que, embora haja
importantes informacdes a serem consultadas no sistema, elas nem
sempre estdo completas, o que implica a necessidade de consulta a

outras fontes.

c) Necessidade de redigitacdo (cf. GRAF. 10) — avalia se ha necessidade
de transportar dados para outro sistema, se é possivel exporta-los, se
existe necessidade de redigitacdo, se € possivel utilizar os dados

armazenados no sistema para outras tarefas.
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GRAFICO 10 - Avaliacdo da necessidade de redigitacdo das informagdes
Fonte: elaborado pela prépria autora.

Ainda que dois respondentes tenham avaliado a necessidade de
redigitacdo das informacdes como regular e outros dois a tenham
considerado satisfatoria, o0 GRAF. 10 mostra que esse item foi
avaliado como muito ruim pela metade dos respondentes. O motivo
da discrepancia de opinides neste caso é que o0s compradores
nacionais e a pessoa responsavel pelo cadastro desempenham
atividades que sdo um pouco menos burocraticas que 0S processos
de importacéo controlados pelos compradores internacionais. Assim,
estes apresentam menor necessidade de redigitacdo, enquanto
agueles precisam estar atentos a maiores detalhes como: incoterms
(termos de vendas internacionais), se a mercadoria foi deixada no
agente de carga como acertado, se ha necessidade de embalagem
especial etc. Como nem todas essas informacdes estdo disponiveis
no RM, ha necessidade de recorrer a planilhas de Excel®© e a

controles manuais.
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d) Exatidao/confiabilidade (cf. GRAF. 11) — avalia a confiabilidade das
informacdes em termos de atualizagdo e acuracia.
Exatiddo das Informagoes
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GRAFICO 11 - Avaliacdo da exatid&o das informagdes do RM
Fonte: elaborado pela prépria autora.

O GRAF. 11 mostra que a maioria dos respondentes avaliou o critério
relativo a exatiddo das informacdes como muito ruim ou ruim. Isso
mostra que as informac¢des disponiveis no sistema ndo dao seguranca
ao usuario e que as informacdes e 0s nuUmeros nem sempre estao

atualizados.

Utilidade (cf. GRAF. 12) — avalia a utilidade da informacéo, ou seja, se

ela realmente é adequada as necessidades do usuario.
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GRAFICO 12 - Avaliagdo da utilidade das informagcdes do RM

Fonte: elaborado pela prépria autora.

S7

Ainda que a completude das informacdes tenha sido avaliada como

regular (GRAF. 9), exista necessidade de redigitacdo (GRAF. 10) e as

informagcdes ndo sejam tao precisas (GRAF. 11), as informacbes

contidas no sistema RM foram avaliadas como Uteis para 0S usuarios.

Isso consubstancia que o setor de compra necessita de um sistema

que atenda as suas necessidades.

f) Concisdo/prolixidade (ser objetiva) (cf. GRAF. 13) — avalia se a

informacé&o € objetiva e se é apresentada de forma concisa, simples e

clara.
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GRAFICO 13 - Avaliac&o da concis&o das informagdes do RM

Fonte: elaborado pela propria autora.
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Observa-se, por meio do GRAF. 13, que a maioria dos respondentes

avaliou a concisao das informag¢des do RM como ruim, o que aponta a

prolixidade e a falta de objetividade do sistema.

g) Relevancia/importancia (cf. GRAF. 14) — avalia se a informacdo é

realmente relevante/importante para a empresa e se ela é realmente

necessaria a execucao das tarefas.
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GRAFICO 14 - Avaliacdo da relevancia das informagdes extraidas do RM

Fonte: elaborado pela prépria autora.

Observa-se que o item relevancia das informacdes foi avaliado como
satisfatorio pela maioria dos respondentes. Isso mostra que as
informagdes que o sistema disponibiliza séo relevantes e importantes
para que 0s usuarios desenvolvam suas atividades. A avaliacao
desse item s6 nédo foi melhor porque, como mostrado no GRAF. 11,

as informac6es ndo sdo muito confiaveis.

h) Compreensibilidade (compreensivel) (cf. GRAF. 15) — avalia se a
informacdo € inteligivel, ou seja, se é apresentada em um formato

compreensivel.
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GRAFICO 15 - Avaliacdo da compreensibilidade das informacdes do RM

Fonte: elaborado pela prépria autora.

O GRAF. 15 mostra a avaliacdo da compreensibilidade das
informagdes. A maioria dos respondentes avaliou esse item como
satisfatorio. Isso sugere que as informacdes disponibilizadas pelo
sistema, embora estejam em formato compreensivel e inteligivel, sdo

apresentadas de maneira inadequada as necessidades dos usuarios.

i) Consisténcia (cf. GRAF. 16) — avalia se a informacao fornecida é
consistente com outras fontes de dados ou se existe mais de um

namero (valor) para a mesma informacao.
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GRAFICO 16 — Avaliacdo da consisténcia das informacées do RM
Fonte: elaborado pela prépria autora.

)

meio do GRAF. 16,
disponibilizadas pelo sistema ndo s&o tdo consistentes como

Por percebe-se que as informacdes
desejavel. Os respondentes avaliaram esse item como ruim ou regular,
0 que demonstra insatisfacdo nesse quesito. Além disso, cumpre
apontar que se trata de um resultado que nédo difere muito daquele
mostrado no GRAF. 11, relativo a baixa confiabilidade das informacdes

do sistema.

Contetdo (qualidade) (cf. GRAF. 17) — faz uma avaliagdo geral da
qualidade intrinseca das informacdes fornecidas pelos respondentes,
ou seja, se realmente o usuario consegue interpretar e compreender as

informacoes.
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GRAFICO 17 — Avaliacdo do contetido das informagdes extraidas do RM

Fonte: elaborado pela prépria autora.

De maneira geral, como mostra o GRAF. 17, os respondentes
avaliaram o contetdo das informacdes fornecidas pelo sistema como
regular ou satisfatorio. Disso depreende-se que 0 usuario consegue
interpretar e compreender as informacdes ainda que algumas vezes
estejam incompletas (GRAF. 9), ndo sejam muito confiaveis
(GRAF. 11) e ndo aprecentem a conciséo esperada (GRAF. 13).

A terceira parte do questionario procurou avaliar de maneira singular a
satisfacdo dos usuarios do setor de compras em relacd ao sistema de informacdes
RM. Foram feitas perguntas discursivas, cujas respostas fomentaram mais
conclus@es a respeito do sistema em questdo. A seguir, apresenta-se a sintese de

do que foi respondido de maneira geral pelos compradores.

1. As informacgdes disponibilizadas pelo sistema ndo correspondem as
necessidades de informac¢des dos usuarios, pois ndo sado claras e
objetivas. Com relacdo ao cadastro, ha necessidade de digitar novas

informagdes para que figue mais condizente com as necessidades
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dos compradores. Muitas informacdes sdo incompletas e também ha
acumulo de lixo na base de dados.

Faltam aos usuarios receber mais informacfes, como o histérico de
compras, que facilitem o acompanhamento com o fornecedor. Nao ha
informacdes sobre estoque minimo nem a validade dos materiais em
estoque. As movimentagcbes antigas de materiais por alguma razao
perderam o numero do PO correspondentes, 0 que gera enorme
dificuldade e duvida entre os compradores. A correspondéncia entre
PN e a real localizacdo de cada material no estoque seria informacao
bastante (util.

Quanto aos relatérios, muitos ndo souberam responder como sao
elaborados ou projetados. Alguns disseram que sdo extraidos dos
padrées do sistema e, na maioria ,ndo atendem a necessidade do
setor. Existe preocupacdo com a forma de apresentacdo dos
relatorios: tendo em vista que o RM em uso ndo apresenta
informacBes confiaveis, as planilhas de Excel cumprem as funcdes
dos relatorios. Seria necessaria uma customizacdo do sistema para

atender as necessidades diarias.

Com relacdo a qualidade das informacdes geradas pelo sistema, ha
variacdo de acordo com os relatorios ou telas de acesso: em alguns
momentos sdo de facil compreensdo e em outros, ndo. Como ndo sao
informacdes confiaveis, geram retrabalho a cada comprador. Sdo
necessarias varias consultas para se concluir uma pesquisa, sendo
gque quase sempre sdo complicadas e nem todos conseguem

entendé-las

As informacdes disponibilizadas pelo sistema sao importantes para o
desenvolvimento das atividades de rotina de todos os compradores,
porém nao sdo confidveis. Por exemplo, tém-se problemas com os
desdobramentos dos pedidos e com a falta de informagdes que nao

sdo acrescentadas pelos proprios usuarios. A maioria das consultas
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precisa ser realizada manualmente ou in loco no que diz respeito ao
estoque. Se fossem informagBes completas e confiaveis, o setor

poderia atuar de maneira mais estratégica e menos operacional.

Seguem sugestdes dos compradores em relacdo as informacdes que o sistema

deveria fornecer e ndo esta fornecendo, bem como os ganhos que cada uma dessas

sugestdes iriam proporcionar.

Histérico de dltimas compras, contendo valores e nome do
fornecedor. Quando receberem a SC de um material que ja foi
adquirido anteriormente, os compradores ja terdo parametros
referentes a valor médio, tempo de entrega e fornecedor com
melhores condices. A repeticdo de padrbes ao logo do tempo
pode sinalizar uma fonte segura para a aquisicdo de um
determinado material junto a um fornecedor anterior sem a
necessidade de perda de tempo com cotacdes junto aos demais

fornecedores.

Itens pendentes de entrega. A exibicdo diaria de um alerta com os
pedidos de compras que ja estdo em atraso seria de grande ajuda
ao comprador. O acompanhamento (follow up) néo ficaria
esquecido e provavelmente os fornecedores ficariam mais atentos e

dariam retorno (feedback) constantemente.

As solicitacbes de compras deveriam ser mais completas, com
nome do fabricante, preco médio, aplicacdo e setor que solicitou o
material. Com informacdes mais completas, seria facil ao
comprador pedir ajuda técnica ao solicitante e também informa-lo
da condicdo de fornecimento encontrada para um material mais

urgente.

Estoque minimo. Com essa informacdo, o comprador teria
condicbes de saber a real necessidade de compra do material
solicitado, e o solicitante poderia consultar o sistema antes de fazer

uma SC.

Validade de Materiais. Alguns materiais tém vida util, como o
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selante, por exemplo. O sistema ndo apresenta essa informagéo, o
gue ocasiona perda de materiais cuja utilizagdo poderia ter sido

programada.

Controle de SN, NF, servico realizado no reparo, data de
recebimento e data de pagamento. Hoje, como tudo € feito
manualmente, o reparo ndo tem informacdes precisas de quando o
material saiu da empresa e para quando esta previsto seu retorno.
Se existisse 0 controle de NF de saida para materiais de reparo,
bem como a descricdo do servigo que foi feito em cada unidade e a
data do pagamento do servico, haveria ganho de tempo e mais

atividades poderiam ser desempenhadas de maneira estratégica.

Controle de tempo de entrega e de processo de importagcdo no
setor de suprimentos, contabilidade e financeiro. Quando o
processo de importacdo € desembaracado, o material chega a TRIP
Linhas Aéreas S/A no mesmo dia. Porém, ele ainda deve passar
pelo setor de suprimentos, que fard a inspecao fisica do material;
em seguida, a fatura € encaminhada a contabilidade (que fica em
prédio diferente) e, s6 depois, vai ao financeiro para ser paga.
Como na maioria dos casos se conta com apenas 30 dias a partir
da data da fatura para fazer o pagamento, muitas vezes a fatura
vence por nao ter percorrido todos esses setores em tempo habil.
Assim, se houvesse prazo estabelecido e controle no sistema, os

pagamentos aos fornecedores tenderiam a ser realizados em dia.

Para o cadastro, deveria haver um link que pudesse mostrar o
desenho do material (catalogo do fabricante). Seria 6timo se
houvesse a figura do material disponivel no sistema, pois, muitas
vezes, apenas a descricdo nao é suficiente para se saber do que se
trata. Essa informacgdo ajudaria a encontrar mais facilmente itens

gue sao mais criticos de serem encontrados no mercado.
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Também, foram apontadas algumas dificuldades de utilizacdo do
sistema. Dentre elas, destacam-se: deficiéncia na entrada do material para o
estoque devido as limitacbes do sistema em reconhecer itens alternativos; propria
limitacdo de informacdo e a lentiddo do sistema. Segundo 0s proprios usuarios, a
melhoria do sistema poderia ser alcangada com plataforma mais eficiente e com a
customizagdo ou mesmo substituicdo do sistema utilizado hoje, além de treinamento

e melhor preparo dos usuarios.

4.3 Sugestdes e Recomendacgodes

Com o estudo de caso na TRIP Linhas Aéreas S/A, algumas deficiéncias
foram evidenciadas com relacdo ao sistema RM operado pela equipe de compras.
A TAB. 3 apresenta esses problemas e algumas sugestdes/recomendacfes para
que essas deficiéncias sejam minimizadas ou extintas e, assim, seja possivel

atender as necessidades de informacédo dos usuarios.
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QUADRO 4 — Problemas encontrados e sugestdes/recomendacdes

Problemas / ~ ~
L Sugestbes / Recomendacdes
Deficiéncias
Geracao de Solicitar a empresa fornecedora do software que implemente relatérios
relatérios necessarios para atender as necessidades de informacfes dos usuarios.
insuficientes/ Como existem varios relatérios ndo utilizados, também solicitar a empresa do
incompletos software um treinamento aos usuarios sobre todos os relatérios disponiveis.

N&o geracao de
gréficos

Ainda que o RM trabalhe em plataforma Windows®©, ndo séo gerados graficos, os
quais sdo de muita utilidade para a precisdo das analises. Solicitar a empresa
gue customize o software a fim de permitir a criagdo de graficos por meio do
Excel©, por exemplo.

Necessidade de
redigitacao

Uso de planilha

A necessidade de redigitacdo surge quando € necessario utilizar um software
alternativo (neste caso, o Excel©). Quando as informacdes disponibilizadas pelo
sistema forem confiaveis e completas e os relatérios estiverem disponiveis da

do Excel© maneira desejada, essa dificuldade podera ser minimizada ou extinta.
Pouca Este € um problema a que as empresas desenvolvedoras de software deveriam
flexibilidade estar atentas. Uma vez parametrizado o sistema, fica dificil alter4-lo, o que gera a
pouca flexibilidade informada pelos usuarios.
A questdo da lentiddo do sistema esti4 bastante relacionada a rede e aos
Lentidao equipamentos da empresa. Melhorias nesses dois aspectos podem minimizar

este problema.

Incompletude das
informacdes

Para que informacdes mais completas sejam fornecidas € necesséario que: 1) o
usuario complete todos os dados requisitados pelas diversas telas e tenha
consciéncia do que precisa ser preenchido e 2) que sejam solicitadas a empresa
desenvolvedora do software as alteragbes necessérias para que as informagdes
inseridas pelos usuarios apare¢cam de maneira objetiva e clara.

Falta de
confiabilidade das
informacdes

Este problema poderd ser resolvido com: (i) a colaboragdo dos usuéarios ao
inserir todas as informagfes possiveis no sistema e (ii) o aperfeicoamento do
software por parte da empresa desenvolvedora, a fim de evitar bugs no sistema.

M4 integracdo do
sistema

A integracdo do sistema ndo é perfeita, pois a engenharia e a manutencgéo
utilizam outro software. Assim, a diretoria da TRIP Linhas Aéreas S/A poderia
estudar a possibilidade de integrar essas duas areas no préprio RM ou entdo
implantar outro sistema que atenda a todas as &reas funcionais da empresa.

Fonte: elaborado pela prépria autora.
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5 CONCLUSAO E CONSIDERACOES FINAIS

Em relacdo ao objetivo geral desta pesquisa, ou seja, avaliar se as
informacdes disponiveis no sistema de informac¢bes adotado pela TRIP Linhas
Aéreas S/A (RM) atende as necessidades de informagdes dos administradores e da
equipe de compras, conclui-se que o0 sistema analisado n&do atende
satisfatoriamente as necessidades de informac¢des da equipe de compras.

Na Secdao 2.1, foram identificados os procedimentos do setor de compras
para tornar inteligivel ao leitor em que consistem as atividades desse setor. Por meio
do questionério aplicado e da observacéo direta, foi possivel identificar com maiores
detalhes as deficiéncias do sistema. A analise das questdes da primeira parte do
questionario permitiu identificar possiveis limitacdes quanto a operacao e utilizagédo
do sistema. A anadlise das questbes da segunda parte do questionério contribuiu
para identificar as informacdes necessarias para a operacdo e gestdo do setor de
compras. A analise das questbes da segunda parte do questionario também
permitiu, além de identificar as informacgcBes necessarias para a operacdo e gestao
do setor de compras, determinar as informacfes que atualmente estdo disponiveis
no sistema e verificar se essas correspondem as informacfes necessdrias para 0s
compradores. A analise da terceira parte do questionario e a avaliacdo do RM
apresentada no Capitulo 4 foram fundamentais para propor solucdes para reduzir as
deficiéncias em termos de informacbes disponiveis aos compradores. Essas
sugestbes/recomendacdes estdo resumidas na Secao 4.3.

O estudo permitiu avaliar o S| de informacées da TRIP Linhas Aéreas S/A
e possibilitou verificar as deficiéncias sistémicas, bem como falhas produzidas pelos
proprios usuarios. As deficiéncias levantadas foram: geracdo de relatérios
insuficientes e incompletos, ndo geracdo de graficos, necessidade de redigitacao,
uso de planilha Excel©, pouca flexibilidade, lentiddo do sistema, incompletude e falta
de confiabilidade das informagfes e ma integracdo do sistema. Como se pbéde

observar, muitos aspectos do Sl apresentam limitacdes e precisam ser trabalhados.
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7

Além disso, € compreensivel que 0s usuarios se sintam desapontados
com o sistema. Eles acabam tendo muito trabalho adicional em decorréncia das
limitacBes do sistema e sabem que tais limitacdes poderiam com certa facilidade ser
minimizadas e até mesmo eliminadas. Todos 0s respondentes tém experiéncia
profissional prévia em outras empresas e ja conhecem outros Sl. Sabem, portanto,
que, em outras empresas, ndo ha necessariamente as limitagbes que enfrentam
com o sistema atual.

Além das sugestbes dadas pelos compradores, seria interessante que o
sistema fosse capaz de avaliar os fornecedores por meio dos parametros
concernentes a entrega, qualidade do material e preco. Falta também o controle de
contratos, que ainda € feito de maneira totalmente manual. Para a entrada de
material no estoque, poderia ser viavel a implantacdo de codigo de barras, o que
agilizaria a entrada e a contagem fisica.

Cumpre destacar que, apés a correcdo das falhas, o sistema estaria apto
a avaliar o desempenho do setor de compras e também a atuacdo de cada
comprador individualmente. Hoje, isso ndo € feito principalmente em razdo de o
sistema nao ter informacdes confiaveis.

Assim como Passolongo (2004), este estudo mostra a pouca flexibilidade
do sistema RM, a qual impede que sejam satisfeitas todas as necessidades de
informacBes dos usuarios do Sl. Além disso, observa-se falha por parte das
empresas que implementam o Sl: vendem um produto que dizem ser fantastico, mas
que precisa ser bastante customizado para atender as expectativas da organizacao.
Essa informacdo, contudo, ndo € passada claramente a empresa que compra o
software. Um pouco além das observacbes de Passolongo (2004), as criticas ao
sistema RM apontadas neste estudo foram mais veementes do que aquelas dos SIF
(Sistemas de Informagdes Financeiras) analisados pela referida autora.

Finalizando, este estudo, sendo uma replicagcdo de pesquisa anterior
(PASSOLONGO, 2004), contribuiu para a generalizacdo analitica no que se refere a
avaliacdo de Sl. Concluiu-se que o Sl ndo atende totalmente as necessidades de
informacgdes para a tomada de decisédo do setor de compras da TRIP Linhas Aéreas
S/A.
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ANEXO |

QUESTIONARIO DE PESQUISA

AVALIACAO DE SISTEMAS DE INFORMACOES E DAS INFORMACOES
DISPONIVEIS PARA O PROCESSO DE TOMADA DE DECISAO

Nome do respondente: E-mail:

Nome da Organizagao:
Setor/Ramo de atividade:
Cargo/Funcéo: Tempo no Cargo/Funcéo:

Data do preenchimento deste questionario:

Este questionario é composto por 3 grupos (blocos) de questdes:

- . Avaliacdo de sistemas de informacoes;
- Il. Avaliacdo das informaces fornecidas pelo sistema;
- I11. Avaliacéo da satisfacdo dos usuarios dos sistemas de informacdes;

Cada um destes blocos de questdes visa a obtencdo de dados/informacdes sobre
determinado aspecto do processo de gestdo. Procure responder todas as questdes tomando por
base a funcdo orcamento, que requer informacdes disponibilizadas por meio de sistemas de
informagdes.

I. AVALIACAO DO SISTEMA DE INFORMACOES

Os sistemas de informacbes (SlIs) sdo formados por um conjunto de recursos
(humanos, tecnoldgicos e organizacionais) com a finalidade de transformar dados em
informac@es que satisfacam as necessidades informacionais dos usuarios e da empresa como
um todo. As informacGes fornecidas pelo Sl precisam apresentar algumas caracteristicas
fundamentais, tais como conveniéncia, exatidao, precisdo, completude, relevancia, concisdo e
forma apropriada, para que as necessidades informacionais dos usuérios e da empresa sejam
atendidas. No entanto, nem sempre isso ocorre, e para detectar possiveis problemas ou
insatisfacdo dos usuarios do Sl € necessario realizar uma avaliacdo do sistema, para verificar
se este estd cumprindo com seus objetivos. A avaliacdo € um processo realizado apds a
implantagdo do SI na empresa e tem como objetivo verificar se h4 necessidade de mudancas
para satisfazer as novas necessidades de informagdes ou para aumentar a eficiéncia do
processamento de dados e informagdes. Busca determinar se os objetivos alcancados pelo
sistema utilizado estdo ou ndo satisfazendo as metas da empresa.

Nome do Sl que esta sendo avaliado:
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Nome do mddulo deste sistema que sera avaliado:

Breve Descricao das funcdes/finalidades do Sistema que esté sendo analisado:

Marque com um “X” a resposta que lhe parecer mais conveniente

Apresente sua avaliagdo para cada um dos
aspectos do Sistema de Informacoes

Muito
Ruim

Ruim

Regul
ar

Satisf
a_
tério

Bom

Muito
Bom

I.1.Funcionalidade: relacionada ao desempenho
do sistema no dia-a-dia, se 0 mesmo nao
apresenta problemas, como lentiddo em
responder as consultas efetuadas.

I.2.Interface com o usuario: se a interface
grafica com o usuario do sistema é
agradavel, facil de ser utilizada.

I.3.Facilidade de acesso: 0 acesso ao sistema
em si, logon do usuério, acesso aos diversos
menus e telas do sistema, obtencdo sem
dificuldades de informag®es que necessita

I.4.Disponibilidade de informagdes:
relacionada com a capacidade do sistema
atender as suas necessidades, se as
informagdes que necessita sao
disponibilizadas pelo sistema.

I.5.Flexibilidade: se o sistema é flexivel o
suficiente para atender as  novas
necessidades que surgem em sua area
especifica de atuacdo; se o sistema é flexivel
para gerar novas informacoes.

I.6.Integracdo do sistema: capacidade do
sistema interligar (integrar) as diversas areas
funcionais da empresa, evitando retrabalho
e facilitando o acesso répido as
informacdes.

I.7.Como o sistema de informacdes pode ser
avaliado, na sua totalidade. Apresente uma
avaliacdo geral do sistema.

Il. AVALIACAO DAS INFORMACOES FORNECIDAS PELO SISTEMA

Este bloco do questionario tem como objetivo avaliar se as necessidades de informacgoes
dos usuarios estdo sendo atendidas pelos Sls implantados. Abaixo segue uma breve
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explicacdo sobre os termos presentes nas 10 questdes que compdem este bloco.

Apresentacdo (Relatérios): como vocé avalia a apresentacdo das informagdes, que podem ser
visualizadas na tela ou na forma de relatérios impressos; se os relatorios sdo adequados, faceis
de serem interpretados.

Completude (ser/estar completa, quantidade): se a informacéo ndo é insuficiente nem esta em
excesso, se a mesma esta completa, sem necessidade de recorrer a outra fonte; se ndo ha falta
de informagdes.

Necessidade de (Re)Digitacdo: caso precise transportar dados para outro sistema, pode-se
exporta-los, ou existe necessidade de redigitacdo; se pode usar os dados armazenados no
sistema para outras tarefas.

Exatiddo/Confiabilidade: se as informagOes estdo corretas, se ndo estdo desatualizadas, se
pode-se confiar nos numeros fornecidos; se pode confiar e depender das informacdes para ter
sucesso nas suas tarefas.

Utilidade: se vocé tem necessidade da informagdo, se ela realmente € (til para vocé.
Concisao/Prolixidade (ser objetiva): a informacdo é objetiva, estd numa forma prolixa,
simples e clara.

Relevancia/lmportancia: a informacdo realmente é relevante/importante para vocé, seu
departamento ou para a empresa; se vocé de fato precisa destas informacg6es para a execucao
de suas tarefas.

Compreensibilidade (Compreensivel): a informacdo é inteligivel, esta num formato
compreensivel.

Consisténcia: a informacéo fornecida € consistente com outras fontes de dados, ou existe mais
de um namero (valor) para a mesma informacéo, provavelmente vinda de fontes diferentes.

Contetdo (Qualidade): Numa avaliacdo geral, corresponde a sua opinido sobre a qualidade
intrinseca das informacdes fornecidas; se vocé realmente consegue interpretar e compreender
as informagdes.

Assinale com um “X” no valor que considerar mais apropriado (de 0 “Discorda Totalmente” a
5 “Concorda Totalmente”)

Apresente sua avaliacdo para cada um dos
atributos das informac6es disponibilizadas pelo |0 1 2 3 4 5
sistema de informacdes

I1.1. Os relatérios apresentados pelo sistema
sdo claros.

I1.2. As informag0es fornecidas pelo sistema
sdo completas.

I1.3. Ndo héa necessidade de redigitacdo de
dados.

I1.4. As informag0es fornecidas pelo sistema
sdo exatas/confiaveis.

I1.5. As informag0es fornecidas pelo sistema
sdo Uteis.

11.6. As informacdes fornecidas pelo sistema
S80 concisas.

11.7. As informacdes fornecidas pelo sistema
sdo relevantes.
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11.8. As informacdes fornecidas pelo sistema
sd80 compreensiveis.

11.9. As informacdes fornecidas pelo sistema
S&0 consistentes.

11.10. O conteudo das informacdes fornecidas
pelo sistema é de boa qualidade.

111. AVALIAGCAQ DA SATISFAGCAO DOS USUARIOS DOS SISTEMAS DE
INFORMACOES

I11.1. As informacdes disponibilizadas pelo sistema correspondem as necessidades de
informacdes dos usuarios? Por qué?

I11.2. Os usuarios recebem todas as informac6es que desejam?
[ ] Sim [_] N&o. Quais (tipos de) informagdes ndo recebem?

I11.3. Como séo elaborados ou projetados os relatorios (como os relatdrios sdo definidos)?

I11.4. Existe alguma preocupagdo com a forma de apresentacao dos relatorios?

I11.5. Ha& preocupagdo com relagdo a sua satisfacdo e dos demais usuérios destes relatorios?

As informacges geradas sdo apresentadas de maneira clara e objetiva? S&o de facil
entendimento?

I11.6. As informacdes disponibilizadas pelo sistema sdo importantes para o desenvolvimento
das suas atividades? Qual a importancia destas informagcfes para 0 sucesso no
desempenho de suas fungdes?

I11.7. As informac0es disponibilizadas pelo sistema séo confiaveis, ou seja, pode-se toma-las
como base para a tomada de decisao, sem a preocupacao de cometer erros? VVocé confia
nas informagdes?
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111.8. Os relatérios sdo disponibilizados em tempo habil para a tomada de decisdo? Ha
atrasos?

I11.9. Com base no seu trabalho e na sua experiéncia, quais séo as informac6es que o sistema
deveria fornecer e que ndo esta fornecendo? Quais informacBes adicionais vocé
gostaria de receber?

I11.10. Quais sdo as dificuldades encontradas por vocé e pelos demais usuérios quando
utilizam o sistema? Porque? Quais as limitacGes e falhas do sistema? Como poderiam

ser solucionadas?




