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RESUMO

A utilizacdo efetiva de tecnologia da informagdo é considerada um dos grandes determinantes de
crescimento econdmico, vantagem competitiva e produtividade. Cada vez mais as organizacoes tém
investido uma grande quantidade de recursos financeiros em tecnologia da informacdo (TI), visando
melhorar o desempenho organizacional. A avaliacdo destes investimentos tem sido apontada na
literatura sobre sistemas de informacdo como um dos pontos criticos para determinar o sucesso do
investimento. Este artigo avalia os resultados da aplicacdo de um instrumento de pesquisa utilizado
para medir a satisfacdo dos usudrios através de uma pesquisa survey realizada em uma empresa do
ramo de prestacdo de servigos situada na regido do Vale dos Vinhedos na Serra Gaiicha. A avaliagdo
pelos usudrios objetiva verificar se o sistema ERP adquirido atende as necessidades da empresa.
Para tanto, optou-se pelo instrumento desenvolvido por Torkzadeh e Doll (1999), em virtude de sua
simplicidade para aplica¢do e adequabilidade para o escopo desse trabalho. Os resultados obtidos
demonstram (i) a aplicabilidade do instrumento na avaliacdo do sistema e (ii) que os investimentos
em adquirir um Sistema ERP produziram impactos positivos na produtividade, controle gerencial e
satisfacdo dos usudrios segundo a percepcdo dos usudrios do sistema.
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1. INTRODUCAO

E notério que no cendrio atual, a velocidade das mudangas e a disponibilidade de
informacdes crescem de forma exponencial e globalizada. A sobrevivéncia das empresas esta
relacionada, mais do que nunca, a sua capacidade de captar, absorver e responder as demandas
requeridas pelo ambiente. Em fun¢do disso, o mercado mundial vem presenciando uma
demanda crescente no uso de softwares destinados a gestdo empresarial, especialmente de
sistemas ERP — Enterprise Resources Planning. A adocdo desse tipo de sistema envolve
importantes aspectos e gera como conseqiiéncia grandes impactos no ambiente em que sdo
implementados. Os efeitos vao desde mudancgas na estrutura fisica, organizacional, processos,
plataforma de tecnologia e capacidade até a exigéncia de mudanca cultural por parte das

pessoas e da organizacdo, para que se adaptem a esse novo conceito de metodologia de
trabalho (SOUZA e SACCOL, 2003).

Segundo Bueno (2000) a introducdo de novas tecnologias em uma organizagao
provoca impactos no individuo, no grupo e na administragdo. Ao utilizar novas tecnologias,
os individuos podem melhorar a qualidade do seu trabalho e diminuir o tempo necessario para
realizar uma dada tarefa, porém necessitam de capacitacdo e motivacdo para ndo haver, ou
pelo menos diminuir, resisténcias a nova tecnologia. Ja os grupos dos quais esses individuos
fazem parte sdo afetados nas relagdes inter-pessoais, nos comportamentos € na integracdo com
os demais membros. Ainda segundo a mesma autora, todas as dreas de uma empresa, de uma
forma ou de outra, sdo afetas quando uma nova tecnologia é implantada.
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A administracdo de tecnologia em rdpida transformac¢do € importante para toda
organizacdo. Mudangas na tecnologia da informacdo chegaram de modo brusco e dramético e
isto deve continuar no futuro. Os avangos na tecnologia produzirdo e continuardo a produzir
um importante impacto nas operagdes, custo, ambiente de trabalho administrativo e posi¢ao
competitiva de muitas organizagdes (O’BRIAN, 2003). Identificar e analisar o impacto de
novas tecnologias deve, portanto, ser um processo continuo nas empresas.

Além de todas as mudangas citadas anteriormente, o resultado de projetos de Sistemas
de informacao (SI) tem apresentado indices preocupantes, apenas 26% de todos os projetos de
SI e menos de 23% de todos os projetos de grandes companhias sdo completados dentro do
prazo e do or¢camento previsto, enquanto que 28% dos projetos sdo cancelados (LEGRIS et
al., 2003). Na tentativa de minimizar essa situacao, diversas pesquisas t€ém sido realizadas no
intuito de desenvolver instrumentos para medir o impacto dos investimentos em TI sobre o
trabalho e o desempenho dos individuos (MAHMOOD e BURN,1998).

A partir dessas motivacdes, o presente trabalho tem como objetivo medir a satisfacao
dos usuédrios de um Sistema ERP adotado por uma grande empresa do ramo de prestacdo de
servicos situada no Vale dos Vinhedos na Serra Gaucha. Durante o periodo de entrevistas
detectou-se que hd uma grande preocupagdo da empresa com o retorno do investimento
realizado e também com a melhora de sua eficiéncia operacional, uma vez que os sistemas de
informacao existentes eram em sua quase totalidade obsoletos e nao integrados, fatores que
dificultavam a tomada de decisdo dos executivos e que gerava uma grande quantidade de
retrabalho por parte dos usudrios.

O tipo de avaliacdo realizado durante a execugdo desse trabalho objetiva definir se o
sistema implantado atende as necessidades dos usudrios, se os investimentos realizados
geraram resultados efetivos no que diz respeito a produtividade e se o sistema implantado
auxilia no controle das atividades realizadas pelos colaboradores. H4 varios instrumentos de
pesquisa desenvolvidos por reconhecidos pesquisadores para esse fim, entre eles pode-se citar
o instrumento de satisfacdo do usudrio desenvolvido por Bailey e Pearson (1983) que é
considerado o primeiro instrumento desenvolvido para esta questdo. Desde entdo, varios
instrumentos tém sito desenvolvidos com esta finalidade (IVES et al., 1983; BAROUDI e
ORLIKOWSKI, 1988; DAVIS et al., 1989; GOODHUE 1995; CHEN et al., 2000; CALISIR
e CALISIR, 2003, JOHNSON et al., 2004; TORKZADEH e DOLL, 1999) entre outros.

Entre os instrumentos avaliados, optou-se pelo instrumento desenvolvido por
Torkzadeh e Doll (1999) em virtude de sua simplicidade e abrangéncia das varias dimensdes
envolvidas na avaliacdo do impacto da TI nas organizacdes. Este instrumento é composto de
quatro constructos que medem o impacto da TI sobre os individuos através da (1)
produtividade, (2) inovagdo das suas tarefas, (3) satisfacdo enquanto usudrio, e (4) controle
gerencial.

O restante desse trabalho estd organizado da seguinte forma: na préxima secio,
apresenta-se uma revisio da bibliografia sobre medidas de satisfacdo do usudrio; na secao 3,
descreve o delineamento da pesquisa realizada; na se¢ao 4, relatam-se os resultados obtidos
pela execucgdo da avaliacdo; na sec¢do 5, sdo apresentadas as conclusdes do estudo.

2. REVISAO BIBLIOGRAFICA

A pesquisa bibliografica realizada ao longo desse trabalho teve como objetivo levantar
consideragdes preliminares que subsidiassem os trabalhos posteriores a coleta e andlise de
dados, verificando contribui¢cdes e propostas de outros autores sobre o tema.
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2.1. SATISFACAO DO USUARIO COMO FATOR DE ANALISE DO IMPACTO DA TI

Segundo Macgada e Borenstein (2000) a avaliagdo de SI estd ganhando cada vez mais
importancia, na medida em que as organiza¢des adotam uma postura orientada a qualidade,
utilizando os SIs como instrumentos para prover e medir a qualidade de seus servigos a seus
clientes. Avaliar um sistema de informacdo € um fator determinante para caracterizar o
sucesso da sua implantacdo e garantir o seu uso continuo, isso porque o nuimero de
colaboradores que fazem uso do computador aumentos 52% entre os anos de 1984 e 1989.

Esse aumento, cada vez mais constante, faz dos usudrios finais fatores determinantes
para o sucesso ou o fracasso de um sistema de informacgao, sendo considerado o ponto de
partida para a andlise que essa tecnologia ocasiona.

A avaliacdo de sistemas de informagdo é uma importante atividade para caracterizar o
sucesso do sistema e garantir seu continuado uso. Segundo Melone (1990), na literatura ndao
existe um consenso sobre qual medida atinge os objetivos de determinar o sucesso de um SI.

Conforme Avrichir (2001), das medidas usadas para medir o sucesso de sistemas de
informacao, a satisfacdo dos usudrios com as informacdes tem sido a mais usada, isso porque
¢ dificil negar o sucesso de um sistema que os usudrios dizem que gostam. Segundo Bailey e
Pearson (1983), a suposi¢do é de que os usudrios satisfeitos t€ém um desempenho superior ao
dos insatisfeitos e se o SI ajudar o usudrio a ter um melhor desempenho, o sistema obterd
sucesso .

A satisfacdo do usudrio em relacdo ao SI € fator determinante para que o investimento
realizado seja revertido em ganhos reais para a organizagdo. A partir da mensuragcdo da
satisfacdo do usudrio final com relacdo ao SI nas multiplas dimensdes de utilizagdo, é possivel
compreender os pontos de melhorias ao nivel de sistemas, fluxos organizacionais, recursos
humanos e estruturas de apoio, a fim de encontrar a melhor combinagdo estes recursos com
vistas a maximizar os resultados para a organizagdo (artigo magada).

Académicos e profissionais reconhecem que o sucesso de um SI pode ser
potencialmente mensurado por meio de seu impacto no trabalho do usudrio final
(GOODHUE, 1995), como conseqiiéncia, a literatura apresenta uma série de instrumentos
desenvolvidos para avaliar a satisfacio do usudrio, pode-se citar os instrumentos
desenvolvidos por Bailey e Pearson (1983), Davis et al. (1989), Goodhue (1995), entre outros.

Nesse trabalho utilizou-se o instrumento desenvolvido por Torkzadeh e Doll (1999). A
escolha por esse instrumento ocorre pelo fato de que estuda o impacto da TI sobre um aspecto
multidimensional e por ser considerado o instrumento mais utilizado e validado nos ultimos
anos.

Além disso, de acordo com Torkzadeh e Doll (1999), o maior problema com demais
instrumentos € a visdo estreita do processo de avaliacdo, considerando a satisfagdo do usuério
como um simples constructo, restringindo a medir o impacto da TI sobre a produtividade
(TORKZADEH e DOLL, 1999).

Baseado em trabalhos de diversos pesquisadores que Torkzadeh e Doll (1999)
definiram quatro dimensdes: (a) produtividade das tarefas, (b) inovacdo, (c) satisfacdo do
cliente e por fim (d) controle gerencial, que combinados, auxiliam a descrever o impacto de
uma aplicag@o sobre os individuos de uma organizacdo. Essas dimensdes sdo definidas ao
nivel da utilizagdo da TI por individuos para realizar uma tarefa.

Conforme Macgada e Borenstein (2000) o instrumento desenvolvido por Torkzadeh e
Doll (1999) tem as seguintes vantagens em comparacdo com instrumentos similares: (1)
identifica a natureza multifuncional do impacto da TI ao nivel do usudrio final; (2) é f4cil de
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ser aplicado e é apropriado tanto para pesquisa académica como para avaliacdo de sistemas
comerciais; (3) pode ser usado a uma variedade extensa de aplicacdes e contextos.

Com base nas vantagens descritas acima, entende-se como adequada a busca por
instrumentos de medi¢ao do impacto da TI baseados na percep¢ao do usudrio. Com isso, 0
instrumento de Torkzadeh e Doll (1999) atende exatamente o propdsito de nossa pesquisa,
que € avaliar o impacto de um sistema integrado de gestao.

2.2. IMPORTANCIA DO SISTEMA INTEGRADO DE GESTAO NAS EMPRESAS

Conforme Lemos et al. (2006), o uso de Sistemas Integrados de Gestdo pelas
organizacdes tem se tornado cada vez mais freqiiente, com ganhos importantes para os mais
diversos departamentos e processos. As empresas produtoras desta tecnologia aplicada a
sistemas de informacdo, estdo crescendo em todo o mundo, tendo o ERP estabelecido uma
nova fase dentro das empresas, integrando todos os seus processos. Estes sistemas tem a
capacidade de automatizar a comunica¢do e integracdo das informagdes para um grande
namero de fungdes de negdcios, através da entrada e recuperacdo de dados de uma forma
altamente padronizada (HALL, 2002).

Atualmente, o nivel gerencial das empresas depende das informagdes para utiliza-las
em seus principais fluxos de gerenciamento para as necessidades de informagao de cada nivel
hierdrquico e a competéncia de seus gestores em administrar os recursos.

O crescimento da importancia da informacdo como um recurso estratégico na
organizacdo pode ser explicado, principalmente pela mudanga no ambiente contemporaneo
dos negocios: a globalizacdo, a transformacdo da economia industrial em economia da
informacdo e a conseqiiente transformacdo das organizagdes, principalmente no que diz
respeito a sua estruturacdo, divisdo do trabalho e formas de coordenacdo do mesmo
(REZENDE, 2000).

Os sistemas integrados de gestdo trazem beneficios para a empresa, na medida que
otimizam o processo de gestdo, reduzem os custos das operacdes, permitem melhorias no
acesso de informagdes, rapidez na tomada de decisdes, seguranca nos controles, aumento da
produtividade e eficiéncia das gestdes, tomada antecipada de decisdes e melhoria dos
resultados econdmicos, financeiros e operacionais.

E justo considerar que esses sistemas realmente constituem uma nova abordagem para
os sistemas de informacdes das empresas, isso pelo fato de levarem em consideracdo questoes
abrangente e que afetam diretamente a gestdo das organizacdes. Nao podendo esquecer que
também afeta diretamente a drea de Tecnologia de Informacao, exigindo novos entendimentos
e novas formas de gestdo da tecnologia. Para esse mesmo autor, o sistema ERP s@o sistemas
que podem interferir profundamente nas organizagdes com reflexos amplos que precisam ser
previstos, controlados e, principalmente, conduzidos.

Segundo Lima et al. (2000) a ado¢do de um ERP afeta a empresa em todas as suas
dimensodes. Isso ocorre porque esses sistemas controlam toda a empresa, da produgdo as
financgas, registrando e processando cada fato novo e distribuindo a informagao de maneira
clara e segura. Ao adotar um ERP, o objetivo bésico ndo € colocar o software em producao,
mas melhorar os processos de negdcios usando tecnologias de informacao.

Para Cunha (1998) o ERP é um modelo de gestdo baseado em sistemas corporativos
de informacdo que visam integrar os processos de negdcio da empresa e apoiar decisdes
estratégicas. O modelo desse sistema tem uma abrangéncia de atuacdo que envolve as vdarias
entidades de negocios, integrando a cadeia de suprimentos, de fornecedores a clientes,
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buscando enderecar as questdes de competitividade das organizacdes empresariais.
Representam uma evolug¢ao do MRP II.

De acordo com Souza e Zwicker (2000) os ERPs sdo sistemas de informacao
integrados, adquiridos na forma de pacotes comerciais, com o objetivo de suportar a maioria
das operagdes de uma empresa. Esse tipo de sistema procura atender a requisitos genéricos do
maior nimero possivel de empresas, incorporando modelos de processos de negdcios
adquiridos através de fornecedores, consultorias e pesquisas.

Para Davenport (1998), o ERP é um software que promete a integracdo das
informacdes que fluem pela empresa. Esse sistema impde sua propria ldgica a estratégia, a
cultura e a organizacdo da empresa. E uma solucdo genérica que procura atender a todo tipo
de empresa e seu projeto reflete uma série de hipéteses sobre como operam as organizacdes. E
desenvolvido para refletir as melhores praticas de negdcio, porém sao os clientes que devem
definir qual é a melhor prética para sua empresa.

3. METODO DE PESQUISA

A metodologia de pesquisa utilizada nesse trabalho € do tipo survey. De forma mais
detalhada, MALHOTRA (2001) diz que a pesquisa survey se baseia no interrogatério dos
participantes. Sdo feitas vdrias perguntas sobre seu comportamento, intengdes, atitudes,
percepgdes, motivacdes e caracteristicas demograficas e de estilo de vida. A escolha desse
método se deve ao fato de ser apropriado para responder questdes do tipo “o qué?”, “por
que?”’, “como” e “quando”, ou seja, quando o foco de interesse € sobre “o que estd
acontecendo” ou “‘como e por que isso estd acontecendo” (FREITAS et. al., 2000).

Conforme Aaker e Day (1990), uma das principais vantagens da survey € que a mesma
permite a coleta de uma grande quantidade de dados sobre um respondente de uma sé vez.
Para Pinsonneault e Kraemer (1993) esse tipo de pesquisa apresenta caracteristicas como o
fornecimento das descri¢des quantitativas voltada a aspectos da populacdo estudada, a coleta
de dados realizada a partir de questiondrios estruturados e o uso de informacdes coletadas
junto a uma amostra da populacao alvo. Esta classificado conforme o seu propdsito: “ survey
usada para exploracdo, survey para descricdo e survey usada para explanagcdo”. Nesse
trabalho utiliza-se a primeira abordagem.

Conforme ja mencionado, nesse trabalho utilizou-se o instrumento de Torkzadeh e
Doll (1999) para operacionalizagdo da pesquisa, esse modelo permite quantificar as
caracteristicas de constructos das quatro dimensdes representativas do impacto da adogao de
determinada tecnologia na satisfacdo do usudrio final. As dimensdes, 0s constructos e as
questdes, do instrumento implementado por Torkzadeh e Doll, podem ser visualizadas no
Quadro 1.

Quadro 1. Instrumento de Validacao.

Constructos Definicao (Em que medida...) | Questoes (A tecnologia...)
Produtividade Em que medida um aplicativo ajuda | a) poupa-me tempo
na producdo do wusudrio em | b)melhora minha produtividade
determinada unidade de tempo. c) permite-me melhores
resultados do que seria possivel
executar sem ele
Inovacio Em que medida um aplicativo ajuda | d) ajuda-me a criar novas idéias
0 usudrio a criar e explorar novas | €) permite-me propor novas
idéias em seu trabalho. idéias
f) coloca-me diante de idéias
inovadoras




SEGeT — Simpdsio de Exceléncia em Gestdo e Tecnologia 6

Satisfacdo do Cliente | Em que medida um aplicativo ajuda | g) melhora o servigo do usudrio
o usudrio a criar valor para os | h) melhora a satisfagdo do
clientes externos e internos a | usudrio

organizacao. i) vai ao encontro  as
necessidades do usudrio
Controle Gerencial Em que medida um aplicativo ajuda | j) ajuda no controle gerencial do
a regular o processo e a | processo de trabalho
performance do trabalho. k) melhora o controle gerencial

I) ajuda no controle do
gerenciamento do processo de
trabalho e perforrmance

Fonte: Torkzadeh e Doll, 1988.

Para cada uma das questdes os entrevistados poderiam indicar seu grau de
discordancia ou concordancia com o uso de uma escala tipo Likert que varia de 1
(pouquissimo) a 5 (muitissimo). Apds a escolha do instrumento para coleta de dados, o
mesmo passou por etapas de validagdo e confiabilidade, a saber: (1) traducdo da lingua inglesa
para a portuguesa do instrumento de pesquisa escolhido; (2) validagdo de face e (3) anélise de
confiabilidade utilizando Alfa de Cronbach.

Como o sistema ERP avaliado nesse trabalho esta sendo utilizado por grande parte dos
colaborares da empresa, o instrumento foi disponibilizado a todos os usudrios, aplicou-se o
questiondrio individualmente, por escrito e sem identificagdo (com o intuito de minimizar
tendéncias ou influéncias do grupo e manter a isen¢do) aos envolvidos na pesquisa. Ao final
da etapa de coleta de dados obtiveram-se 115 questiondrios corretamente preenchidos, alguns
foram excluidos por ndo estarem com todas as informacdes completas ou por serem
considerados outliers. De posse dos dados, a andlise foi realizada com auxilio do software
estatistico SPSS.

4. DESENVOLVIMENTO DA PESQUISA

Nesta se¢do descrevem-se os resultados obtidos com pesquisa realizada, avaliando o
percentual gerado para cada um dos constructos utilizados. Devido a ndo autoriza¢do por
parte da empresa para divulgacdo do nome, adotou-se um ficticio para designar a empresa,
nao expondo assim a sua identificacao.

4.1. CASO PESQUISADO

A Empresa alvo desse estudo foi fundada no Brasil na década de 60, possui sede na
regido do Vale dos Vinhedos na Serra Gaicha e conta atualmente com cerca de 350
funciondrios. Presta servicos em diversas dreas para consumidores, pequenas e médias
empresas. Possui um portfélio composto por 35 (trinta e cinco) produtos e servigos, projetadas
para atender as necessidades de seus clientes.

Antes da implantacdo do ERP avaliado nesse trabalho, todas as informagdes que a
empresa possuia eram dispersas em ilhas de informacdes. A necessidade de unir todos os
sistemas e centralizar as informacdes era evidente. Os sistemas utilizados pela empresa, um
total de 12 (doze), estavam desatualizados e obsoletos, surgindo a necessidade por parte da
empresa em adquirir um Sistema Integrado de Gestao.

O Departamento de TI ndo possuia um planejamento de investimos nem um percentual
mensal destinado ao crescimento do mesmo. Todos os investimentos eram feitos quando
houvesse uma necessidade clara e justificada, isso ocorreu até o momento em que os proprios
funciondrios sentiram a necessidade de fazer uso de um sistema que integrasse todas as
informacdes que circulava dentro da empresa.
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Sempre que houvesse necessidade de tomada de decisdes eram solicitados relatdrios
contendo indmeros dados. Em virtude das ilhas de informagdes que a empresa possuia, era
necessario fazer muitos cruzamentos de dados, envolvendo vérios departamentos e processos
humanos. Os resultados obtidos nessas analises nem sempre eram confidveis em virtude da
probabilidade de erros humanos e da extragao de dados de vdrios sistemas sem controle, o que
gerava desconfianga quanto a precisao

Buscando uma solug@o para os problemas de informagdes descentralizadas, a Empresa
buscou no mercado brasileiro uma solu¢do para seus problemas. Foram consultadas vérias
empresas do ramo de Softwares de Gestdo, com base em alguns critérios determinados pelos
responsaveis da empresa, a mesma adquiriu um Sistema Integrado de Gestao.

Entretanto, como forma de justificar o investimento realizado, surgiu a necessidade de
avaliar se o sistema adquirido trouxe um acréscimo efetivo de produtividade dos processos e
principalmente dos individuos.

4.2. RESULTADOS

Antes de realizar a andlise dos resultados da pesquisa € importante apresentar o
resultado obtido com o teste Alfa de Cronbach. Esse teste é importante para detectar se as
questdes do instrumento de pesquisa estdo claras e ndo geraram interpretacdes dubias aos
respondentes. O valor do Alfa de Cronbach obtido foi 0,949, dessa forma, pode-se concluir
que o questiondrio foi bem compreendido pelos respondentes, pois supera o parametro de 0,6
recomendado por Malhotra (2001).

A andlise dos resultados mostrou que a aquisicao de um Sistema Integrado de Gestao
trouxe resultados significativos quanto a produtividade e controle gerencial, conforme
demonstrado na Tabela 1.

Tabela 1. Resultados da aplicacdo do instrumento.

Construtos Escala Likert

Produtividade 1 2 3 4 5

a) Poupa tempo 0,0% 6,7% 40,0% 33,3% 20,0%
b) Melhora a produtividade 6,7% 6,7% 26,7% 40,0% 20,0%
¢) Melhores resultados 0,0% 6,7% 26,7% 40,0% 26,7%
Meédia 2,23% 6,70% | 31,13% | 37,77% | 22,23%
Satisfacdao do Usuario

d) Melhora o service 6,7% 13,3% 20,0% 46,7% 13,3%
e) Melhora a satisfacio 6,7% 20,0% 33,3% 26,7% 13,3%
f) Encontrar necessidades 0,0% 20,0% 46,7% 26,7% 6,7%
Meédia 4,44% | 17,78% | 33,33% | 33,33% | 11,11%
Inovacao

g) Criar novas idéias 20,0% 40,0% 13,3% 20,0% 6,7%
h) Propor novas idéias 13,3% 33,3% 33,3% 20,0% 0,0%

i) Diante de inovagdo 13,3% 53,3% 26,7% 6,7% 0,0%
Meédia 15,56% | 42,22% | 24,44% | 15,56% 2,22%
Controle Gerencial

j) Processo de trabalho 6,7% 20,0% 13,3% 46,7% 13,3%
k) Controle de Gestao 0,0% 26,7% 33,3% 20,0% 20,0%
1) Performance e Trabalho 0,0% 13,3% 26,7% 40,0% 20,0%
Meédia 2,22% | 20,00% | 24,44% | 35,56% | 17,78%
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Os ndmeros apresentados mostram que o constructo 1 “Produtividade” teve um
percentual de aprovacdo de cerca de 60% (somatério da escala 4 e 5) dos entrevistados,
permitindo que se conclua que o sistema pode conduzir a aumentos de produtividade. Este
fato pode ser explicado pela capacidade do sistema integrado de gestdo integrar as
informacdes, evitar o retrabalho, eliminar atividades (processos) redundantes, apresentar uma
interface Unica para todos os usudrios, oferecer sempre informagdes atualizadas e, com isso,
melhorar a qualidade e a velocidade na obtencdo e controle das informagdes. Outro ponto
importante destacado pelos entrevistados e que corrobora com o resultado refere-se a questoes
de ordem financeira, as informag¢des disponibilizadas passaram a permitir que a empresa
tomasse decisdes antecipadas a fim de evitar prejuizos.

O constructo 2 “Satisfacdo do Usudrio” teve um percentual de aprovacio de 44,44%.
Segundo as entrevistas realizadas, esse resultado pode ser explicado pelo fato de que, na
época da pesquisa, o sistema tinha sido implantado a pouco tempo, muitos usudrios ainda nao
conheciam todas as suas funcionalidades, alguns ainda eram resistentes as mudangas nos
processos ocasionados pela implantagao do novo sistema. Além disso, muitos entrevistados
relataram nao terem participado do processo de implantacdo, a decisdo pela implantacdo
partiu da alta direcao da empresa e pelo setor de TI, também afirmaram que o sistema é pouco
flexivel, dificultando o ajuste as reais necessidades da empresa. O’Brien (2003) afirma que
toda maneira nova de fazer alguma atividade gera uma certa resisténcia por parte das pessoas
afetadas. Dessa forma a implantagdo de novas tecnologias computadorizadas pode gerar nos
funciondrios receio e resisténcia a mudanga. Para esse mesmo autor, uma das chaves para
solucionar problemas de resisténcia do usudrio final a novas tecnologias da informacgao € a
educacdo e o treinamento adequado. Ainda mais importante € o envolvimento do usudrio final
nas mudancas organizacionais e no desenvolvimento de novos sistemas de informacao.

No constructo 3 “Inovagdo” teve um percentual de aprovacdo de 17,78%. Apesar de
apresentar a menor média de todo o estudo, o resultado ficou dentro da expectativa esperada
pela empresa, isso porque, anteriormente ndo havia sistemas que pudesse armazenar e
controlar as informag¢des, muitos processos eram feitos de forma manual. A maior inovacao,
segundo os entrevistados, foi a forma como os dados foram incluidos e armazenados no
sistema, isso porque havia alguns departamentos que ndao faziam uso de nenhum tipo de
software que auxiliasse nas suas atividades. Desse modo, pode-se perceber que o sistema ERP
implantado estd sendo utilizado para informatizar processos empresariais tradicionais ao invés
de ser utilizado para apoio a decisdo e a processos e produtos inovadores para obter vantagens
competitivas (O’BRIEN, 2003). Os investimentos em tecnologia dos sistemas de informacao
podem resultar no desenvolvimento de produtos ou processos exclusivos, podem gerar novas
oportunidades comerciais € podem permitir que uma empresa se expanda para novos
mercados ou novos segmentos de mercado existentes. Porém esses resultados serdo
visualizados em longo prazo.

O constructo 4 “Controle Gerencial” teve um percentual de aprovacao de 53,34%. Este
valor revela uma satisfacdo intermedidria dos usudrios na capacidade do Sistema ERP de
facilitar o controle gerencial. Para Turban et al. (2004) tomar decisdes gerenciais estd se
tornando cada vez mais dificil pelos seguintes motivos: (a) o nimero de alternativas a serem
avaliadas crescem constantemente; (b) muitas decisdes precisam ser tomadas sob pressao do
tempo. Normalmente, ndo se consegue processar manualmente a informacdo na rapidez
necessdria e de modo eficiente; (c) devido as crescentes flutuagdes e a incerteza no ambiente
decisorio, muitas vezes € preciso fazer uma andlise sofisticada para tomar uma boa decisao; e
(d) é preciso acessar informacdo remota, consultar especialistas ou fazer uma reunido para
decisao em grupo, tudo muito rapidamente e sem grandes despesas. Por outro lado, as
decisdes gerenciais podem ser divididas em trés categorias: (1) planejamento estratégico —
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metas e politicas de longo alcance; (2) controle de gestdo — aquisi¢do e utilizacdo eficiente de
recursos da consecucdo dos objetivos da empresa e (3) controle operacional — execucdo
eficiente e eficaz de tarefas especificas. Portanto, pode-se inferir que a atual versdo do ERP
implantado ndo estd conseguindo atender todas as necessidades dos gerentes da empresa,
segundo os entrevistados, algumas solucdes tecnoldgicas estdo sendo pensadas para melhorar
esses resultados, tais como sistemas de BI - Business Intelligence e sistemas de CRM —
Customer Relationship Management.

5. CONCLUSOES

A avaliagdo dos impactos da TI € um dos mais importantes topicos de pesquisa na
area de sistemas de informagdes, uma vez que os altos investimentos realizados pelas
organizacdes precisam ser justificados, se nao forem em termos financeiros, em termos de
ganhos de produtividade, qualidade e competitividade (MACADA e BORENSTEIN, 2000).

A empresa pesquisada, na busca de justificar o investimento realizado em um Sistema
Integrado de Gestdo, vem enfatizando a necessidade de avaliacdo do produto adquirido, no
sentido de adequd-lo as suas necessidades. O estabelecimento de algum instrumento de
avaliacdo tornou-se uma das prioridades da empresa.

Esse trabalho apresentou o processo de aplicacdo de um instrumento para medir o
impacto da implantacdo de um sistema integrado de gestdo, através da mensuracdo da
produtividade, controle gerencial, satisfacdo do usudrio e inovagdo. Para atingir o objetivo
principal da pesquisa, optou-se pelo instrumento desenvolvido por Torkzadeh e Doll (1999),
devido a sua simplicidade e abrangéncia das varias dimensdes envolvidas na avaliacdo do
impacto da TI sobre os seus usudrios.

A expectativa da empresa, ao adquirir o sistema, era a centralizacao das informagdes,
eficiéncias dos processos bem como a satisfacdo da equipe nos trabalhos didrios. Através da
pesquisa foi possivel quantificar o andamento e a eficiéncia das atividades realizadas com a
utiliza¢do do novo sistema de informacao.

Com isso, os pesquisadores, em conjunto com a diretoria da empresa, puderam
considerar o resultado da pesquisa como sendo positivo, uma vez que a mesma apontou
pontos positivos e negativos da implantacdo realizada. Dentre os quatro constructos os que
obtiveram a média mais alta foram os constructos produtividade e controle gerencial. Esse
resultado era esperado, pois ndo havia anteriormente relatérios precisos e informagdes
integradas e sempre que surgiam necessidades de cruzamentos de dados os mesmos eram
feitos manualmente. O constructo que atingiu média mais baixa foi da Inovacdo, no entanto,
ha expectativas que futuramente, com uma melhor utilizagao do sistema implantado e com a
agregacao de novas tecnologias, tais como Bl e CRM, essa realidade seja melhorada.
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