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RESUMO

O presente trabalho buscou explorar o universo de sistemas de informacdo e
softwares ERP, como suas principais funcionalidades, caracteristicas e ciclo de vida.
Apods, o estudo apresentou o0 conceito dos constructos Qualidade do Sistema,
Qualidade da informacdo, Qualidade do Servigco e Utilidade Percebida, a fim de
identificar sua relagdo com a satisfacdo do usuario ERP. Através de analises
estatisticas, como Alfa de Cronbach, estimativa de peso de regresséo e teste de
covariancia, foi possivel determinar a relacdo entre os constructos e a satisfacao do
usuério, identificando pontos fracos e fortes. Também foi possivel identificar a
relacédo entre as afirmacdes propostas na pesquisa e 0s constructos mencionados. A
partir dos resultados encontrados, foi possivel sugerir melhorias, como novos
treinamentos, melhorias no suporte e em algumas caracteristicas especificas do

sistema, como filtros e sua navegabilidade em si.

PALAVRAS-CHAVE: Sistemas ERP; Sistemas de Informacdo; Constructos;

Satisfacdo do usuéario.



ABSTRACT

The present study seeks to explore the information systems and ERP software
universe, with its main features and life cycles. After, the study presented the
concepts of the constructs about System Quality, Information Quality, Service Quality
and Percerveid Utility, in order to identify their relationship with ERP user satisfaction.
Though statistical analysis, like Cronbach Alfa, Regressi  on Weight estimation
and covariance test, it was possible to determine the relation between the constructs
and the user satisfaction, identifying strengths and weaknesses. Also, it was
possibile to identify the relationship between the statements proposed in the research
and the mentioned constructs. From the results founded, it was possible to suggets
improvements, such as new trainings, improvements in support, and in some specific

characteristics of the system, such as filters and their navigability.

KEYWORDS: ERP System; Information System; Constructs; User satisfaction.
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1. INTRODUCAO

A partir da década de 90, houve um aumento substancial nos investimentos
em tecnologia da informacdo por parte das empresas. O nivel elevado de
competicdo no mercado levou as organizagdes a investirem na modernizagao dos
Seus processos.

Para ser competitiva e acompanhar ou liderar a concorréncia, uma empresa
necessita empregar a tecnologia da informacdo e manusea-la da maneira mais
eficiente possivel, para que possa gerenciar tanto seus processos internos quanto o
seu relacionamento com clientes, fornecedores e parceiros comerciais. Com esse
objetivo, os Sistemas Integrados de Gestédo, ou ERP’s, estdo sendo cada vez mais
utilizados, em todo o mundo.

Para Davenport (1998), a principal caracteristica dos sistemas ERP é uma
base de dados central, que unifica todos os setores da empresa. Ainda segundo o
autor, este tipo de sistema pode ser caracterizado como um composto de modulos,
gue alimenta a base de dados central e, dessa forma, quando os dados sao
coletados e armazenados por um modulo, qualquer informacdo relacionada é
automaticamente atualizada. De acordo com Souza e Zwicker (2000), os sistemas
ERP possuem um ciclo de vida dividido em etapas: Decisdo e Selecéao,
Implementacao e Utilizacéo.

Segundo Balbe (2010), a necessidade de administrar a grande quantidade
de dados tem levado o setor publico a implantar sistemas integrados de informagéo.

As empresas publicas e organizacdes governamentais, cada vez mais
preocupadas com transparéncia dos dados, demandam profissionalizacéo, eficiéncia
e efetividade. Martinez e Filho (2012) denominam esta modalidade de gestéo publica
com base em sistemas da informagao como “A Nova Gestdo Publica” que, por sua
vez, visa a qualidade das informacfes, através da implantacdo de instrumentos de
mensuragcdo que permitam um monitoramento sistematico do desempenho
econdmico e financeiro (MARTINEZ; ALVES FILHO, 2012 apud OLIVEIRA et al.,
2015). Através do reconhecimento dos fatores tecnolégicos como instrumento para
gestao organizacional, a Nova Gestao Publica caracteriza-se por prestar servicos de

alta qualidade, descentralizar a tomada de decisdo, melhorar o desempenho
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organizacional e individual, além da transparéncia das informacdes (ENGIDA,
BARDILL, 2013).

No ano de 2013, seguindo a nova tendéncia de modernizacdo e
transparéncia nos processos da Administracdo Publica, a administragdo municipal
de Gravatai, Rio Grande do Sul, em parceria com a IPM Sistemas, implantou o
sistema Atende.net, software de gestdo integrada, também conhecido como ERP
(Enterprise Resource Planning).

O processo de implantacdo de um ERP €& complexo e requer grandes
investimentos, é preciso que a organizagdo possua um setor forte de Tecnologia da
Informacdo e de negocios, justificado pelos altos custos de implantacéo,
manutencao e licenca dos aplicativos. O sistema foi implantado com o objetivo de
modernizar e trazer transparéncia aos processos da administracdo municipal. Além
disso, a tecnologia em nuvem permite que os cidadaos da cidade acessem suas
funcionalidades de qualquer lugar, agilizando o atendimento.

Conforme dados extraidos do site oficial da Prefeitura de Gravatai, foram
investidos cerca de R$ 15 milhdes na implantacédo do sistema Atende.Net. Segundo
Marins e Padilha (2005, p. 110).

[...] na avaliacéo do custo do ERP de 63 empresas, feita por empresa de
classe mundial na area de Tecnologia de Informacéo, incluindo pequenas,
médias e grandes inddstrias, o valor médio encontrado para o TCO (Total
Cost of Ownership) foi de 15 milhdes de doélares (sendo o valor mais alto
300 milh&es de dolares e o mais baixo 400 mil délares).

Com base na teoria do ciclo de vida de um ERP, de Zwicker e Souza (2000),
e considerando que o sistema Atende.Net foi implantado em 2013, sera considerada
neste trabalho a etapa de utilizacdo do ERP. Na etapa de utilizacdo, o usuario é a
peca chave, visto que o sistema ja foi implantando. Mendes e Escrivdo Filho (2002)
citam a insatisfacdo do usuario como um dos grandes ofensores no insucesso de um
sistema de informacé&o. Dessa forma, cria-se o problema central do estudo: Como
avaliar a satisfagcdo do usuario em um sistema ERP?

Magcada et al. (2000) mencionam que, ao mensurar o nivel de satisfacao, é
possivel identificar pontos de melhoria no sistema.

Pode-se mensurar a satisfacdo do usuario com modelos de avaliagdo. Um

desses modelos foi proposto por Ainin, Bahri e Ahmad (2012). O modelo inclui
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quatro constructos, descritos como Qualidade do Sistema, Qualidade da Informacéo,
Qualidade do Servico e Utilidade Percebida que, segundo o autor, influenciam na
satisfacdo dos usuarios.

Ha diversos motivos pelos quais este estudo possui relevancia. As
organizagbes publicas, assim como as organizacdes privadas, precisam
acompanhar as novas demandas do mercado e as atualizagdes das tecnologias da
informacédo. Para isso, sd0 necessarias algumas mudancas nos processos. A
utilizacado de um sistema de informacé&o é um ponto chave nesta modernizacao.

A recente legislacdo, que obriga a transparéncia dos dados publicos e a
constante fiscalizacdo dos érgaos responsaveis, levou algumas instituicbes publicas
a buscarem alternativas para uma melhor gestéo.

O novo direcionamento da Administracdo Publica busca modernizar a
gestdo, gerenciar de forma responsavel os recursos financeiros, almejando,
também, melhorias no atendimento interno e externo, agilidade nos processos,
transparéncia das informacdes, além de integracdo com outros setores do governo.

Para que esses objetivos sejam atingidos, torna-se essencial a utilizacdo de
modernas ferramentas de gestdo. No que tange as tecnologias da informacéo, estao
em evidéncia os Sistemas Integrados de Gestdo, ERP. Entretanto, esse tipo de
sistema ainda é pouco explorado na Administracao Publica. Os motivos pelos quais
os ERP ainda sao pouco utilizados no setor publico vao desde a falta de recursos
financeiros até a resisténcia interna, quanto a alteracdo nos métodos de trabalho.

A maioria dos estudos relacionados a sistemas ERP é direcionada para o
setor privado, visto que os maiores desenvolvedores de ERP do mundo produzem
exclusivamente para empresas privadas. A area publica possui defasagem nesse
quesito. Uma explicacdo plausivel é a auséncia de competividade de mercado, o
que pode comprometer a qualidade do atendimento e do interesse dos gestores,
tornando as atividades mais lentas e burocraticas.

Dentre as instituicdes publicas que buscam modernizar seus processos, esta
a Prefeitura Municipal de Gravatai. Em 2013, foi implantado o sistema ERP
Atende.Net, com investimentos em torno de 15 milhdes. O Atende.Net integrou
diversos setores da administracdo municipal. Entre eles estdo Almoxarifado,
Patrimbnio, Contabilidade, Compras e Licitagfes, Gestdo e Saude, Fazenda, dentre

outros setores de todas as secretarias.
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De acordo com Mendes e Escrivao Filho (2002), o processo de utilizagéo de
um ERP impacta em todos os setores, principalmente nas pessoas que utilizam o
sistema. Segundo o autor, essas pessoas necessitam de seguranca, autoestima e
estabilidade, sem as quais irdo gerar indiferenca, rejeicdo, sabotagem e auséncia de
espirito de colaboragéo, o que pode causar o insucesso do sistema.

Devido a esses fatores, este trabalho ir4 considerar o capital humano para
avaliar o sucesso do ERP, utilizando-se da satisfacdo, para tal. Segundo a literatura
de Sistemas de Informacédo, a satisfacdo do usuario € um dos métodos possiveis
para a mensuragao do sucesso de um sistema.

Tendo em vista estes pressupostos, o objetivo geral do estudo sera identificar
a relacdo entre os constructos Qualidade do Sistema, Qualidade da Informacéo,
Qualidade do Servico e Utilidade Percebida, na satisfacdo do usuario Atende.Net, na
Secretaria Municipal de Saude de Gravatai. Trés sao o0s objetivos especificos:
Verificar a relagcdo entre 0s constructos e as variaveis propostas na pesquisa,;
Levantar pontos fortes e fraquezas do sistema; Identificar pontos de melhoria a partir

da analise dos dados.



16

2. REFERENCIAL TEORICO

Este capitulo apresenta conceitos que tém como finalidade dar sustentagédo
tedrica ao trabalho. O item divide-se em seis tOpicos principais. Sao eles: Sistemas
de Informacéo, Sistemas ERP, Reultados Esperados, a partir da utilizacdo de um
sistema ERP, Satisfacdo do Usuario e Fatores Criticos de Sucesso de um ERP e
Modelos Utilizados para Avaliar Sistemas de Informacéo.

2.1 SISTEMAS DE INFORMACAO

De acordo com Laudon e Laudon (1996) apud Souza (2003), sistemas de

informacao (SI) podem ser definidos como:

[...] Conjunto de componentes inter-relacionados que coletam (ou
recuperam), processam, armazenam e distribuem informagdo com a
finalidade de dar suporte a toma de decisbes e controle de uma
organizacdo. Os sistemas de informacdo também podem auxiliar gerentes e
trabalhadores a analisar problemas, a visualizar formar complexas e a criar
novos produtos (LAUDON; LAUDON, 1996 apud SOUZA, 2000, p. 17).

Laudon e Laudon (1996) também classificam os Sl, de acordo com seu nivel
hierarquico, onde, além dos niveis ja tradicionais da divisdo da empresa,
operacional, tatico e estratégico, os autores também mencionam um nivel adicional,
denominado nivel de conhecimento, posicionado entre a camada operacional e a
tatica.

Para Souza (2003), os sistemas que atendem as necessidades operacionais
sdo chamados pelos autores de sistemas de processamento transacional (TPS), que
dao suporte aos negocios da empresa, como entrada de pedido de vendas, emissao
de notas fiscais, liberacdo de crédito, requisicdo de materiais e lancamentos de
producéao.

O autor também menciona o0s sistemas que auxiliam no nivel de
conhecimento da empresa, chamados KWS (Knowlege Work Systems) e OAS
(Office Automation System). Os KWS séo sistemas que auxiliam no processo da
criagdo da informagéo e os OAS gerenciam documentos internos e a comunicagao
entre os funcionarios (SOUZA, 2003).

Os sistemas MIS (Management Information System) e os sistemas DSS

(Decision Suport System) dao apoio ao nivel gerencial das empresas. Segundo
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Souza (2000), os MIS fornecem resumos de operacdes transacionais, realizadas nos
TPS, permitindo aos gerentes 0 acompanhamento e a comparagdo com 0 MEés
anterior. Ja os DSS possuem ferramentas analiticas, que permitem formular cenarios
e possibilidades.

Por dltimo, o nivel estratégico da empresa, onde se encontram 0s sistemas
chamados de ESS (Executive Suport System). Os ESS sao sistemas que déo apoio
aos executivos, integrando as informacgfes necessarias aos sistemas anteriormente

apresentados.
2.2 SISTEMAS ERP

Segundo Stair e Reynolds (2002) apud Filho (2014, p. 19) os sistemas de
informacédo estdo em constante evolugcédo, desde que os processos produtivos e a
cadeia produtiva comecaram a despertar o0 interesse da alta administragcdo. Em
pouco tempo, houve uma evolugéo, que consistiu no surgimento do MRP — Material
Requirements Planning.

Os sistemas MRP ndo suportavam o planejamento de capacidade e de
custos, além de néo oferecer integracdo com as demais aplicacdes utilizadas pela
empresa (CORREA et al., 1997; PADILHA; MARINS, 2005). Para suprir as caréncias
dos sistemas MRP, foram agregados novos modulos, programacdo - mestre da
producdo, calculo de necessidades de capacidade, célculo detalhado de
necessidade de capacidade, controle do chdo de fabrica, controle de compras,
planejamento de operacdes e vendas, dando origem ao MRP Il (CORREA et al.,
1997 apud LUSTOSA, 2009, p. 15).

Apo6s o surgimento do MRP 1l, o conceito do MRP se espalhou para os
demais setores das empresas, ganhando assim, novos modulos. Segundo Padilha e
Marins (2005, p. 97):

[...] novos médulos foram agregados ao MRP Il, como por exemplo
Gerenciamento dos Recursos Humanos, Vendas e Distribuicdo, Financas e
Controladoria, ultrapassando os limites da manufatura, percorrendo toda a
empresa e chegando ao seu estidgio atual de desenvolvimento,
caracterizando um Sistema ERP.
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O quadro abaixo representa a evolucdo dos sistemas, a partir da década de
60, listando suas funcionalidades, até chegarmos na estrutura de um sistema ERP,

na década de 90.

Figura 01 — Estagios da evolucao do ERP:

0s pacotes aplicativos eram projetados para
confrolar os estoques baseados em conceitos
tradicionais de mercado e necessitavam de
customizagio.

Sistemas de manufatma  Focono controle de estoques

“Basicamente traduziz o plansjamento de
produgio de vendas na necessidade dematenais

Matertai Fﬁ-w R para produzi-los 3 medida que estes conjuntos,
mE - e subconjuntos e compenentes fossam necessinos

no chio de fibrica” (SLACK etal, 1596).

MRPI ez usado para o planejamento e
monitoraments  de todos os recursos de
manufanre Manufahra, Marketing Finangas 2

TeCUIs0s O MBPTI “passon a atender 3s necessidades da
mformaciopara a tomada de decisio gerencial
sobre todos os recursos de manufatura ”

(PADILHA;MARINS, 2005).

Surgiu com a necessidade de otimizar o fluxo de
informacies nas empresas dando a elas uma
Foco na estratégia modelagem da visio sistémica dos processos.
Efpmiifjgft empresarial ¢ integracio das  Tem sua zbrangéncia expandida para alem da
informagdes da empresa  Produgdo, englobando uma completa gama de
atividades dentro do cendrio de negécios das
Empresas.

Fonte: Lustosa et al. (2009).

Dentro da tipologia de sistemas de informacédo, anteriormente apresentada
no item 3.1, os sistemas ERP podem ser considerados, segundo Souza (2000),

poderosos sistemas TPS e MIS. Segundo Taurion (1998, p. 43),

[...] os ERP devem ser vistos realisticamente como aplicagfes centrais e
praticamente todas as organizacdes terdo suas aplicacbes baseadas neles.
Podemos até imaginar que ter um ERP sera algo tdo comum como a posse
do Windows.

Segundo Yoshino (2010), os sistemas integrados de gestdo, ou sistemas
ERP, caracterizam-se como softwares responsaveis pelo planejamento,
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gerenciamento e uso de todos os recursos de uma organizacdo. O objetivo deste
tipo de sistema € integrar todos os setores da empresa, utilizando-se de uma base
de dados centrais, para que todas as informacfes funcionais se mantenham
atualizadas, em tempo real.

Davenport (1998) considera um sistema integrado de gestdo uma estrutura
totalmente integrada, com sua anatomia representada por um banco de dados
central, que é acessado por diversos médulos, o que engloba tanto a relacao entre
empresa e clientes, mas também a relacdo com fornecedores, como € mostrado na

figura abaixo.

Figura 02 — Anatomia de um sistema ERP:

Gerentese
stakeholders
Softwares de
Relatorios SafTToATES
/ Financeiras
Softwares
de Vendas r
— Banco de > Softwares de <
. Equipe de Dados Central Manufatura Equipe Fornece-
Clientes
vendas de Back- dores
Softwares #/ Office
de Servico
Softwares de
Softwares de Inventarioe
Geréncia de Suprimentos
Recursos
Humanos
Funciondrios

Fonte: Davenport (1998).

Segundo Chopra Meindl (2003) e Nah e Lau (2001) apud Padilha (2004),
pode-se identificar alguns pontos importantes acerca da sua arquitetura e

funcionalidades:

(a) Possuem uma arquitetura de software que facilita o fluxo de informacdes
entre todas as atividades da empresa. Sdo um amplo sistema de solu¢des e
informacdes;
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(b) Através de um banco de dados Unico, operam em uma plataforma
comum que interage com um conjunto integrado de aplicacles,
consolidando todas as operacBes do neg6cio em um simples ambiente
computacional;

(c) Suas funcionalidades representam uma solucdo genérica que reflete
uma série de consideracfes sobre a forma como as empresas operam em
geral. Para flexibilizar sua utilizagdo em um maior nimero de empresas de
diversos segmentos, os sistemas ERP sdo desenvolvidos de forma que a
solugdo genérica possa ser personalizada em um certo grau.

Os autores Burch e Strater (1974) apud Souza (2003, p. 28) fazem a

seguinte consideracéo, a respeito da integracdo em sistemas de informacao:

[...] A integracdo é um poderoso elemento no desenho (de sistemas de
informacdo) devido a crescente necessidade de coordenacdo e
sincronizacdo de operagbes dentro e fora das organizagbes, e a
organizagdes devem ser vistas como sistemas Unicos, formados por partes
interdependentes que formam um todo unificado. O objetivo dos sistemas
integrados é disponibilizar um fluxo de informagbes em vérios niveis e
interdepartamental que possa dar suporte a essa interdependéncia.

Ademais, conforme Holland e Light, trazer agilidade na resolucdo dos
processos organizacionais, possibilitando uma melhor comunicacdo interna das
unidades de nego6cio da organizacdo, se manifesta como uma das principais
vantagens da utilizacdo de um ERP (HOLLAND; LIGHT, 2001).

Souza e Zwicker (2003) apud Pédua Filho (2014, p. 21) definem cinco
classes de ajustes, que podem ser realizados sobre um sistema ERP, em busca de

sua adequagéo a uma organizagao:

Adaptacéo - E o processo de prepara¢do que o software sofre para ser
adequado a realidade da organizagao.

» Parametrizagao - O sistema deve passar por uma definicdo de pardmetros.
E a definicdo de campos, parametros e modos como funcionalidades seréo
executadas de maneira de inserir no sistema a regra de negécio da
instituicdo.

» Customizagao - Processo que permite que um sistema ERP seja alterado
para se adaptar a uma organizagdo. Embora importante, a realizacdo de
customizacbes pode trazer problemas futuros para a empresa. Souza e
Zwicker (2003) comentam que o0S custos com manutencdo podem
aumentar, pois o suporte dos fornecedores pode ser dificultado e
atualizacdes do sistema podem implicar que customizacdes sejam refeitas
ou adaptadas.

» Localizagdo - A localizagdo estd geralmente relacionada a adaptacbes
para adequar o sistema a legislagbes e sistemas tributarios de outros
paises, diferentes daquele que o sistema foi originalmente desenvolvido.

* Atualizagdo - Pacotes desenvolvidos pelo fornecedor com intuito de, por
exemplo, inserir novas funcionalidades ou solucionar problemas de erros.



2.3 CICLO DE VIDA DE UM SISTEMA

Segundo Souza e Zwicker (2003), pode-se considerar o Ciclo de Vida dos
Sistemas ERP como as etapas de Decisdo e Selecéo, fase em que se decide por

implantar um ERP e se escolhe o fornecedor; Implementacédo, na qual os modulos

sdo colocados em funcionamento e sofrem adequacoes,

necessidades da organizagdo; e Utilizacdo, considerada a ultima etapa, na qual os

sistemas sdo utilizados continuamente e séo identificadas outras possibilidades,

realimentando, assim, o processo de implantacéo.

para atender as

Figura 03 - Modelo Ciclo de vida dos sistemas:
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Fonte: Zwicker e Souza (2003).

2.3.1 Etapa de Deciséo e Selecao

A seguir, sdo citadas algumas questdes para analise, de acordo com

Lozinsky (1996, p. 242), quanto a decisdo de uma organizacdo em adquirir um

sistema ERP:

a) a avaliagdo das informacBes geradas pelo sistema é utilizada para

tomada de decisbes ou € apenas um registro histérico?

b) o sistema atende plenamente os controles ou existe a necessidade de

utilizacdo de planilhas eletrénicas, como, por exemplo, para suporte?

c) os dados sdo digitados uma Unica vez ou precisam ser replicados em

diferentes sistemas, gerando informac6fes diferentes?
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d) o tempo de disponibilizacdo de informacdes € adequado e todas as
informacdes necessérias estdo disponiveis?

e) a relacédo custo x beneficio é coerente aos interesses da organizacdo?

f) a empresa esta satisfeita com as informacbes geradas? Elas
proporcionam diferencial competitivo?

g) quais os niveis (gerencial, tatico, estratégico) sao atendidos pelo
Sistema?

Conforme Colangelo Filho (2001, p. 192), trés motivos levam a decisdo de

um ERP pela organizacdo. Sao eles:

a) negocio: melhoria na competitividade e lucratividade;

b) legislagéo: atendimento de exigéncias legais;

C) tecnolégico: mudancas necessérias devido a obsoléncia econémica
das tecnologias em uso ou exigéncias de parceiros de negdcios.

De acordo com o autor, uma implantacdo normalmente €& aprovada e
justificada, considerando o conjunto desses motivos.

Na etapa de decisdo e selecdo, a empresa decide implantar um pacote de
software ERP como solucdo de informatica e escolhe o fornecedor. Ha vérias
guestdes que devem ser consideradas nesta etapa. Conforme Lozinsky (1996), é
necessario analisar a decisdo sob o ponto de vista da compatibilidade entre a
organizacdo e as caracteristicas dos sistemas ERP.

De acordo com Albertin (1999), na contratacdo de um software, um ponto
importante para uma parceria cooperativa é a confianca entre o comprador e o
fornecedor, baseado em histérico, defesa, conhecimento e auditoria, para garantir a
honestidade e competéncia. Para a escolha do fornecedor, € necessario comparar
as diversas alternativas disponiveis no mercado. Na pré-selecédo, considera-se o
maior nimero possivel de candidatos, utilizando um numero reduzido de critérios,
que sejam de verificacdo rapida, mas fundamentais, de acordo com os objetivos do
projeto. Escolhem-se, entdo, dois ou trés finalistas, que serdo submetidos a um
estudo mais rigoroso na etapa de selecéao final (CECCAGNO, 2001).

Critérios que podem auxiliar nessa escolha sdo a adequacdo da
funcionalidade do pacote de software ERP aos requisitos da empresa, a arquitetura
técnica do produto, o custo de implementacédo, a qualidade do suporte pdés-venda, a
saude financeira e a visdo de futuro do fornecedor. Segundo Lozinsky (1996), o
processo de selecdo ndo tem como objetivo localizar o pacote de software que

atenda totalmente aos requisitos imaginados, mas sim, escolher o sistema que
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melhor atenda esses requisitos.

Nesta fase, deve-se empregar o0 maximo de esforco para obter o
comprometimento da equipe responsavel pela decisdo de escolha. Falhas nessa
etapa, como a ndo selecdo do pacote de software ERP mais indicado as
particularidades da empresa, poderdo acarretar prejuizos, como o fato de conviver
desnecessariamente com definicbes caras e praticas inadequadas a realidade
organizacional. A decisdo e a selecdo do sistema ERP devem ser realizadas, de
maneira a possibilitar a obtencédo de efetivos beneficios e, para isso, contribuem

diversos fatores.
2.3.2 Etapa de Implementacgéo

Conforme Souza e Zwicker (2003), a implementacdo, também conhecida
como Implantacdo, constitui a segunda etapa do ciclo de vida de sistemas ERP,
sendo o foco dos trabalhos do projeto. Ainda segundo Souza e Zwicker (2003), a
implementacdo de um sistema ERP pode ser definida como o processo pelo qual os
modulos do sistema sao colocados em funcionamento em uma empresa. Segundo 0
autor, a implementacdo € uma das etapas mais criticas, pelo fato dela envolver
mudancas organizacionais e alteracbes nas relacdes entre os individuos e
departamentos das organizagdes.

E nessa etapa que o sistema ERP é moldado para atender as necessidades
da organizacdo. Essa fase envolve a adaptacdo dos processos de negdcio ao
pacote, a parametrizacdo e a customizacdo (caso a mesma seja hecessaria), a
carga ou conversdo dos dados iniciais, a configuracdo do hardware e software de
suporte, o treinamento de usudrios e gestores e a disponibilizacdo de suporte e
auxilio.

Todos na empresa devem ter conhecimento de que foi escolhido o software
gue melhor atenda os requisitos necessarios. Fala-se de grau de atendimento e
flexibilidade e ndo algo feito “sob medida”.

Portanto, estabelecem-se diferengcas entre a funcionalidade do pacote de
software ERP e os requisitos da empresa. Dessa forma, a etapa de implementacao
€ essencialmente de eliminagcdo de discrepancias, as quais sao resolvidas
basicamente de duas maneiras: ou muda-se o pacote, atraveés da parametrizacéo ou

customizacgéo, ou mudam-se os processos da organizacdo (LOZINSKY, 1996).
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O processo de implementagdo é realizado em varias etapas de adaptacao,
uma para cada modulo, ou varios modulos, que ocorrem simultdnea ou
sequencialmente, de acordo com o que foi definido no plano geral de
implementacédo. O plano detalhado de implementacdo € um cronograma completo,

com todas as atividades necessarias

2.3.3 Etapa de Utilizagao

Apoés o processo de implementacdo, a utilizacdo o sistema passa a fazer
parte das operacdes da empresa. Porém, isso ndo significa que todas as suas
possibilidades de uso foram reconhecidas e estejam corretamente equacionadas,
pois algumas sdo dificeis de conhecer antecipadamente, durante a etapa de
implementacédo. Algumas situacdes podem aparecer somente apos a utilizacao do
sistema por parte do usuario, depois da entrada em producéao.

Esse conhecimento s6 se estabelece apds certo tempo de uso do sistema,
através de idéias, sugestdes e reclamacdes, que surgem durante o processo de
utilizacao, por parte dos usuarios. Portanto, a etapa de utilizacao realimenta a etapa
de implementacdo com novas possibilidades e necessidades, que podem ser
resolvidas através de novos moédulos, pela parametrizacdo ou pela customizagéo
(ZIWCKER, 2003).

Para que as conquistas obtidas com o ERP permanecam na organizacao,
torna-se necessaria uma constante gestdo e monitoramento, com relacdo as
funcionalidades utilizadas e a forma como o sistema esta sendo utilizado, pois, caso
contrério, todo o esforco de implantacéo podera ser perdido. O comprometimento do
pessoal com o sistema tem de ser gerenciado. Para tanto, o treinamento dos
envolvidos deve sofrer reciclagem, pois, de outra forma, tenderd a desatualizacao,
provocada por novas versdes do pacote de software ERP e pela rotatividade natural
dos funcionarios.

Segundo Davenport (2002), a implementacdo de sistemas ERP tem sido
tratada como um projeto na maioria das empresas, isto €, tem inicio, meio e fim. Mas
esta se percebendo que um projeto ERP n&o € um “projeto”, mas “um meio de vida”.
O autor afirma que, para obter os beneficios desejados dos sistemas ERP, € preciso
encara-los dessa maneira e tomar as medidas gerenciais necessarias, tais como

alocacao de recursos para um centro permanente de adaptagdo do sistema ERP as
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novas necessidades.

2.4 RESULTADOS ESPERADOS A PARTIR DA UTILIZACAO DE UM SISTEMA
ERP

O processo de implantacdo de um ERP é considerado longo e complexo.
Lopes et al. (1999) descrevem a implantacdo como um processo dificil, que pode
levar vérios anos. De um modo geral, a implantacdo de um ERP é conduzida por
uma empresa de consultoria, o que eleva o custo do projeto.

Para Taurion (1999), a implantacdo desse sistema refere-se a mudancas de
processos, sendo um processo de alto impacto em toda a organizacdo, 0 sucesso
depende do gerenciamento do projeto e do comprometimento da alta administracao.
Wood Jr. (1999) caracteriza a implantacdo de um ERP como um processo de
mudanca organizacional, que causa impactos no modelo de gestdo, na arquitetura
organizacional, no estilo gerencial e nos processos de negocios.

Os resultados da utilizacdo do sistema costumam ser mais notaveis apos
alguns anos de sua implantagdo. Para Souza e Zwicker (2000) apud Mendes (2002),
as vantagens sao: possibilidade de integrar os departamentos, permitir atualizacéo
da base tecnoldgica e reduzir custos de informatica, decorrentes da terceirizagéo do
desenvolvimento do sistema.

Um levantamento, realizado por Wood Jr. (1999), mostra que, de modo
geral, a utlizacdo dos sistemas de gestdo integrada trouxe melhorias para a
empresa. Porém, ndo se pode falar em unanimidade. Dentre as melhorias
observadas, 60% das empresas analisadas afirmaram ter havido integracao efetiva
das funcbes e processos, 45% apontaram melhoria na utilizagcdo de recursos do
sistema ou da tecnologia e 40% disseram ter melhorado o desenho e controle dos
processos (WOOD JR, 1999 apud MENDES, 2002, p. 285).
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2.5 SATISFACAO DO USUARIO E FATORES CRITICOS DE SUCESSO DE UM
ERP

Amplamente, fatores criticos de sucesso sdo definidos como pontos que
devem apresentar resultados minimamente satisfatorios, para garantir o sucesso do
desempenho competitivo organizacional. Por isso, essas areas devem estar sob
constante atencdo da geréncia, garantindo o resultado final bem-sucedido
(ROCKART, 1979).

Somers e Nelson (2001) destacam que fatores criticos de sucesso podem
ser vistos como questdes importantes no contexto em que se aplicam. Para Nielsen
(2002), a partir da identificacdo de um fator critico, € possivel desenvolver uma
estratégia e antecipar planos para garantia de sucesso dos processos envolvidos.

Para Laudon e Laudon (2003) apud Zimath (2007), pode-se medir o indice
de sucesso da utilizacdo de um sistema através de alguns fatores objetivos, que

sao:

- Alto indice de utilizacdo: ndmero médio de usuarios conectados e
executando operagoes.

- Satisfacdo dos usuarios: Acompanhar a satisfacdo dos usuérios do
sistema por meio de questionarios.

- Alcance dos objetivos: verificar se os objetivos do sistema foram atingidos
- Retorno: verificar se os beneficios previstos estdo sendo atingidos, ou
seja, verificar se o sistema esta dando retorno do investimento efetuado,
sendo pela reducgéo de custos ou pelo aumento do faturamento (LAUDON;
LAUDON, 2003 apud ZIMARTH, 2007, p. 98).

Para Sussman (2005), o fator humano € um dos principais recursos para
medir o sucesso de um ERP. O autor destaca que diversas implantacdes de ERP’s
tém fracassado, por ignorar o lado humano, focando unicamente nos recursos
tecnoldgicos.

Na literatura, destacam-se dois tipos principais de usuario de sistemas de
tecnologia: os usuarios finais e os usuarios chave (WU; WANG, 2007; SILVA, 2003).

De acordo com Telles e Silva (2014, p. 540), os usuarios podem ser definidos como:

Usuérios-chave: Autores como Schmitt (2004), Wu e Wang (2007)
descrevem que este tipo de usuario é geralmente selecionado pelos
implementadores dos softwares ERP’s dentre os colaboradores mais
familiarizados com os processos da organizacdo nos departamentos em
gue atuam, pela autonomia funcional e pela lideranca. Eles acabam
auxiliando os desenvolvedores do sistema e também se especializam em
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determinadas partes do sistema para atuarem como multiplicadores deste
conhecimento

Usuarios-finais: O’ Brien (2004) define o usuario final como sendo qualquer
pessoa que utilize um sistema de informacdo ou a informacdo que ele
produz. Em contraste com usuarios-chave, os usuarios-finais do sistema
ERP possuem apenas um conhecimento muito especifico das partes do
sistema que necessitam para seu trabalho (WU; WANG, 2007 apud
TELLES; SILVA, 2014, p. 540).

Para Neto e Riccio (2001), o usuario satisfeito tem um desempenho superior
ao do usuario insatisfeito. Segundo os autores, o sucesso de um sistema passa
diretamente pela utilidade percebida pelo usuario final.

De acordo com Macada e Borenstein (2000), avaliar um sistema de
informagao avanga em importancia, na medida em que as empresas estdo cada vez
mais preocupadas com qualidade. Segundo os autores, avaliar um sistema é fator
determinante para caracterizar sucesso e manter o sistema estavel durante ou apos
a implantagao e utilizacéo.

Avichir (2001) destaca que, dentre os fatores de sucesso, 0 mais utilizado tem
sido a satisfacdo do usuario. De acordo com Macada (2000), mensurando o nivel de
satisfacdo do usuario, ha a possibilidade de apontar pontos de melhoria do nivel de
sistemas, fluxos organizacionais, recursos humanos e estruturas de apoio, com 0
objetivo de maximizar os beneficios do ERP e conseguir trazer melhores resultados

para a organizacao.

2.6 MODELOS UTILIZADOS PARA AVALIAR SISTEMAS DE INFORMACAO

Cooper e Schindler (2003, p. 60) conceituam o modelo como a
‘representacdo de um sistema construido para estudar algum aspecto daquele
sistema ou de um sistema como um todo”.

Existem diversos modelos construidos para avaliar sistemas de informacao.
O modelo de Carvalho Neto (2009) buscou identificar os elementos de qualidade em
Ambientes Virtuais de Aprendizagem (AVA). Neste estudo, os constructos qualidade
do sistema e qualidade da informacdo impactam na satisfacdo do usuario, que, por
sua vez, impacta no uso.

Outro estudo, realizado por Sanchez, Cruz e Agapito (2012), buscou
identificar a relagdo dos constructos qualidade da informacgé&o, qualidade do sistema

e qualidade do servico, com a percepg¢do do usuario quantos aos beneficios da
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utilizacdo de sistemas de educacdo a distancia. Para isso, os autores buscaram
medir a influéncia dos constructos na satisfacdo dos alunos. Desse modo
identificaram que a qualidade do sistema era o mais importante para o publico
pesquisado no estudo.

O modelo de Lucas (IVES; HAMILTON; DAVIS, 1980, p. 913), buscou
identificar fatores que influenciavam a utilizacdo do sistema. Através do modelo, os
autores identificaram que a percepc¢ao o usuario e sua performance influenciavam a
utilizacao do sistema.

Através de uma pesquisa, Ainin, Bahri e Ahmad (2012) buscaram medir o
desempenho de um portal governamental voltado para a educacédo, na Malasia. Este
modelo foi baseado no modelo de DelLone e McLean (2003). Para os autores, o
sucesso dos sistemas de informacdo pode ser medido através de multidimensdes
interdependentes. De acordo com os autores, 0s constructos Qualidade do Sistema,
Qualidade da Informagédo e Qualidade do Servigo influenciam positivamente na
satisfacdo do usuario. Segundo Petter e Mclean (2009) apud Duarte (2014), mais de
mil publicacbes referenciam o trabalho, e cerca de 150 mil estudos empiricos
utilizaram algum elemento do modelo.

Inicialmente, o modelo de aceitacéo da tecnologia de Davis (1989) mostrou o
constructo utilidade percebido como varidvel determinante para o usuario. Ainin,
Bahri e Ahmad (2012) realizaram um estudo que incorporou 0S quatro constructos
mencionados, Qualidade do Sistema, Qualidade da Informacdo, Qualidade do
Servico e Utilidade Percebida. Os autores identificaram que 0s constructos
mencionados influenciam positivamente na satisfacdo do usuario.

Para Ainin, Bahri e Ahmad (2012), a interacdo entre 0 usuario e o sistema
define a satisfacdo do usuario. Os autores concluem que, atualmente, os sistemas
de informacédo possuem interface interativa, envolvendo diretamente o usuario, que
passa a ter uma maior responsabilidade sobre as acfes executas nos sistemas.
Dessa forma, segundo Ainin, Bahri e Ahmad (2012), a satisfacdo do usuario serve
como medida para avaliacdo de todos os sistemas de informacao.

Conforme mencionado anteriormente, 0s autores buscaram avaliar o
desempenho de um portal de educacdo. De um modo geral, o estudo mostrou que
os alunos estéo satisfeitos com o portal, também mostrou que a utilidade percebida
€ 0 constructo que mais se correlaciona com a satisfacdo do usuério, seguido por

qualidade do servico, qualidade do sistema e qualidade da informac&o.
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Figura 04 - Estrutura do método de pesquisa:

Qualidade do Servico

Qualidade do Sistema » Nivel de Satisfagao
do Usuario

Qualidade da Informacao

Utilidade Percebida

Fonte: Ainin, Bahri e Ahmad (2012).

Os constructos ja& mencionados, mais o constructo satisfacdo do usuéario,
constituem as variaveis latentes do presente estudo. Para Duarte (2014, p. 47)

variaveis latentes:

[..] também chamadas de varidveis ndo observadas, variaveis nao
mensuraveis, fatores ou constructos, sdo variaveis que ndo podem ser
medidas diretamente, mas podem ser medidas ou representadas por uma
ou mais variaveis observadas. Também sdo chamadas de indicadores.

Ainda segundo Duarte (2014), as variaveis observadas se referem ao valor
observado obtido através de repostas a um questionamento especifico.

Segundo Doll e Torkzadeh (1988), a Satisfacdo do Usuério pode ser definida
como o feedback do usuéario quanto a uma aplicacédo de informatica especifica ou
sistema de informagdo. Campos (2012) julga a satisfacdo do usuario como a
principal dimensdo em avalia¢des de sistemas.

Para Roldan e Leal (2006), a Qualidade do Sistema refere-se a qualidade do
gue o sistema entrega e as suas caracteristicas desejadas. Silva (2013) menciona
gue a Qualidade do Sistema envolve fatores como facilidade de uso, velocidade e

fluidez, além de recursos necessarios para a navegacao.
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Segundo Oleto (2006), a Qualidade da Informacdo pode ser analisada a
partir de diferentes perspectivas, sendo elas baseadas no produto e no usuario.
Esse constructo avalia o output do sistema, o conteudo oferecido pelo SI. Na
perspectiva baseada no produto, ha& diversos atributos que conferem
multidimensionalidade a qualidade da informacdo, tais como abrangéncia,
acessibilidade, atualidade, confiabilidade, objetividade, precisao e validade (OLETO
2006).

Segundo Campos (1992, p. 02) apud Oleto (2006 p. 59) “um produto ou
servico de qualidade é aquele que atende perfeitamente, de forma confiavel, de
forma acessivel, de forma segura e no tempo certo, as necessidades do cliente”.

Ja para a Associacdo Brasileira de Normas Técnicas (ABNT, 1994, p. 3-4),

pode-se definir qualidade com o seguinte conceito:

Totalidade de caracteristicas de uma entidade que lhe confere a capacidade
de satisfazer as necessidades explicitas e implicitas... Em algumas
referéncias a qualidade é definida como ‘adequacgio ao uso’ ou ‘adequagdo
ao proposito’ ou ‘satisfacao do cliente’ ou ‘conformidade aos requisitos’.

Para Oletto (2006) na abordagem da qualidade da informacédo baseada no
usuario, sao associados pela literatura alguns atributos, dentre eles estdo, segundo
o autor, indexacdo e classificacdo (atributo do sistema), eficacia, eficiéncia da
recuperacdo (atributo do sistema), impacto, relevancia, utilidade, valor esperado,
valor percebido e valor de uso.

Para Lewis e Booms (1983), a Qualidade do Servico esta relacionada a
expectativa do consumidor. Dessa forma, fornecer um servigo de qualidade significa
estar conforme com a expectativa do consumidor. Machado (2007) define esta
dimensdo como 0s servicos necessarios para a utilizacdo do sistema em si. O autor
menciona o suporte como variavel determinante dentro do constructo.

A Utilidade Percebida, para Davis (1989), pode ser definida de acordo com o
feedback do usuério de um sistema especifico, quanto a melhora em seu trabalho.
Davis (1989) descreve que a Utilidade Percebida pode ser considerada como o grau
em que O usuario acredita que o sistema de informacdo melhorou o seu

desempenho nas tarefas do dia a dia.
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3. PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Visto que objetivo geral do trabalho busca avaliar o sucesso de um ERP, a
partir da satisfacdo do usuario, a pesquisa de carater quantitativo mostrou-se
adequada para a finalidade. De acordo com Wainer (2006), a pesquisa quantitativa
contém variaveis objetivas e medidas em escalas numéricas. Para Wainer (2006, p.

06) a pesquisa quantitativa baseia-se numa visdo dita positivista onde:

. as varidveis a serem observadas sdo consideradas objetivas, isto é,
diferentes observadores obterdo os mesmos resultados em observagdes
distintas;

. nao ha desacordo do que é melhor e 0 que é pior para os valores
dessas variaveis objetivas;

. medic6es numéricas sdo consideradas mais ricas que descricbes
verbais, pois elas se adequam a manipulacao estatistica.

Wainer (2006) menciona que 0s questionarios sdo uma forma rapida e
simples para avaliar as opinides. Segundo o autor, o uso de questionarios envolve
as seguintes fases: elaboracdo das perguntas e repostas; amostragem da
populacao; avaliacdo das respostas e analise de resultados.

O método escolhido para a pesquisa foi a aplicacdo de questionario, com
base na adaptacdo do método utilizado por Ainin, Bahri e Ahmad (2012). O
questionario contém 20 afirmacbes distribuidas em sec¢bBes equivalentes aos
constructos propostos pelos autores.

Os respondentes puderam optar entre 1(um), caso discordassem totalmente
da afirmacdo, até 5(cinco), caso concordassem totalmente com a afirmacao,
conforme quadro abaixo. Os resultados serdo analisados através no método de
Modelagem de Equacgbes Estruturais (MEE). Segundo Neves (2018, p. 07):

A modelagem de equacbes estruturais, ou MEE, é uma técnica de
modelagem estatistica multivariada de carater geral, que é amplamente
utiizada nas Ciéncias Humanas e Sociais. Pode ser vista como uma
combinacéo de analise fatorial e regressé@o (ou a ampliagdo dessas para a
andlise de trajetorias ou caminhos ). O interesse de muitos pesquisadores e
outros profissionais em MEE deriva, muitas vezes, das construcdes tedricas
gue podem ser desenvolvidas a partir dos construtos latentes. As relagfes
entre as construcbes tedricas sao representadas por coeficientes de
regressdo ou coeficientes de trajetéria entre varidveis observadas e/ou
latentes.
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Ainda segundo Neves (2018), a analise fatorial permite mensurar variaveis
latentes (constructos ndo observados de forma direta), a partir de variaveis

observadas diretamente.

3.1 SUJEITOS DA PESQUISA

Os patrticipantes da pesquisa foram os servidores da Secretaria Municipal da
Saude de Gravatai — RS. Os questionarios foram distribuidos nos setores
administrativos da SMS.

Para atingir os sujeitos da pesquisa, 0 pesquisador entrou em contato o setor
responsavel por conceder autorizacdo para este tipo de estudo, 0s responsaveis
pelo setor autorizaram a pesquisa e distribuiram para os setores administrativos da
secretaria.

N&o foi pesquisado sexo, idade, dentre outros aspectos, pois se considerou
que esse tipo de informagcdo ndo causaria impacto nos resultados do estudo.
Também nao se teve acesso a totalidade dos servidores da secretaria por conta da
indisponibilidade de alguns servidores em responder a pesquisa. Dattalo (2008)
menciona que o custo de estudar toda a populacdo é, de forma geral, proibitivo,
tanto para o pesquisador tanto para o estudado, por conta do tempo e dinheiro.
Dessa forma, é comum utilizar apenas uma amostra. A amostra total desse foi de 41

respondentes.



Quadro 01 — Questionario:

, Variavel Variavel .
Namero ltem Rerferencial
latente Observada
1 O cadastro Qarf;\ 'LItI|IZ,a.Q&0 do sistema Osis1
Atende.Net é facil e agil.
2 Oisttrrilnan:ler}:os perl]r? melhor utilizagao do Osis2
sistema sdo frequentes. AININ: BAHRI:
As informagfes desejadas s&o acessadas : AHMAD, 2012;
3 . i sis3 ' '
facilmente. c?“af"ct‘ade N DUARTE 2014;
o sistema .
4 O sistema possui facil navegacao entre Osis Qsisa KOZAR, 2006;
médulos, & intuitivo. MACHADODA-
- SILVA, 2013;
Ao lancar dados de forma equivocada, .
5 . . Qsis5
consigo reverter erros facilmente.
6 O sistema néo trava, possui fluidez. Qsis6
As informacgdes fornecidas pelo sistema .
7 . . Qinfl
atendem a minha necessidade. AININ; BAHRI;
8 As informacdes fornecidas pelo sistema Qinf2 AHMAD, 2012;
s3o de facil entendimento ; DUARTE 2014;
Qualidade
Os filtros disponibilizados pelo sistema da KOZAR, 2006;
o contem Iarln F; rr:r:rllz nece‘;s'da(;e informacé&o Qinf3 MACHADODA-
P ! Idade. im? SILVA, 2013;
10 Os relatdrios fornecidos pelo Atende.Net Q Qinfa FERREIRA;
sao de facil compreenséo. MOURA;
Os dados extraidos do sistema s&o . BARROS, 2014;
11 J Qinf5
confiaveis.
12 Em.caso de quIdas, tenhp suporte da Qsend
equipe responsawel pelo sistema.
N A el o | oam:
ne e e-mail estdo disponiveis nas | jigage | QS€ AHMAD, 2012;
telas do sistema. .
O sistema proporciona seguranca dos do senico DUARTE
n'a proporct gurang Qserv 2014;MACHAD
14 dados. E necessaria uma senha para Qsen3 .
0O, 2007;
acessa-lo.
15 O sistema recebg atualiza¢des visando Osend
melhora nos senigos prestados.
16 O sistema Ater\d.e.Net. tgrnou 0 meu UtilP1
trabalho mais agil e eficiente.
17 O sistema facilitou minha rotina de UtilP2 AININ; BAHRI:
trabalho. AHMAD, 2012;
A partir da utilizagdo do sistema, nao foi DAVIS, 1989;
18 mais necessario a utilizagdo de controles UtilP3 FERREIRA et
paralelos. Exemplo: Planilhas em Excel. ilidad al.,
O sistema proporcionou integragcao entre Ut z'de 2013;DUARTE,
0s setores da Prefeitura de Gravatali. percgl 1da 2014;
19 (Facilidade de visualizac&o e utilizago de Utilp UtilP4
dados inseridos por funcionéarios de outras
setores).
AININ; BAHRI;
De forma geral, estou satisfeito com o . AHMAD, 2012;
20 Satisf

sistema Atende.Net

DUARTE, 2014,
CAMPOS, 2012;

Fonte: Elaboracéo propria — adaptado do modelo de Ainin e Bahri (2012).
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4. RESULTADOS

O modelo de equacdes estruturais (MEE) foi usado para avaliar formalmente
as relacbes entre os construtos do conjunto, ou seja, qualidade do sistema,
qualidade da informacéo, qualidade do servico, utilidade percebida e satisfacdo do
usuério. Este método estatistico é baseado na andlise fatorial e modelagem por
meio de regressao linear, sendo usado para testar o ajustamento do modelo aos
dados observados. O MEE permite examinar relacbes complexas entre variaveis,
incluindo a estimativa de associacdes diretas e indiretas, através de caminhos
mediadores. A modelagem pode utilizar variaveis observadas (indicadores) e
variaveis latentes ndo observadas (fatores), estimadas a partir de varios indicadores.
O modelo hipotético é representado em diagramas de caminho, em que os circulos
representam fatores e os retangulos representam indicadores. Os alegados efeitos
causais sao plotados como setas de cabeca Unica, enquanto correlacdes
bidirecionais sao representadas com setas curvas (duas cabecas). Os resultados
sdo relatados como coeficientes padronizados, para facilitar a interpretacdo das
estimativas e permitem a comparacao da forca relativa de seus valores no modelo.
Com base na estrutura conceitual pré-especificada, os seguintes grupos de variaveis
observadas foram combinados em variaveis latentes (fatores): QSIS, QINF, QSERYV,
UTILP e SATISF.
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Figura 05 - Diagrama de Caminho:
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Fonte: Elaboracéo propria — adaptado do modelo de Ainin e Bahri (2012).



36

Os dados foram compilados em planilha Excel e analisados no software
Stata Statistical Software: Release 15 (College Station, TX: StataCorp LLC).

4.1 TESTE DE DISTRIBUICAO DOS DADOS

A andlise inicial se consistiu em verificacdo da distribuicdo dos dados
analisadas pelos testes de Kolmorogov-Smirnov e Shapiro-Wilk. A distribuicéo
normal, conhecida também como Distribuicdo de Gauss, ou gaussiana, €, segundo
Triola (2008), uma das principais distribuicdes da estatistica. Para Lopes, Castelo
Branco e Soares (2013), os testes K-S e S-W fornecem o parametro valor de prova
(valor-p, p-value ou significancia) que, por sua vez, pode ser interpretado da
seguinte forma: Sig.>0,05, ndo se rejeita a hipétese de normalidade Hy ou seja, ha
distribuicdo normal dos dados, se Sig.<0,05 se rejeita a hipétese de normalidade, ou
seja, os dados nao possuem distribuicdo normal. A Tabela 01 mostra que os dados

do presente estudo nédo apresentaram distribuicdo normal.



Tabela 01 - Testes para verificacao de normalidade:

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk

Estatistica| Df Sig. | Estatistica| df Sig.

Qsisl ,196 41 ,000 ,907 41 ,003
Qsis2 ,200 41 ,000 ,858 41 ,000
Qsis3 ,289 41 ,000 ,850 41 ,000
Qsis4 271 41 ,000 ,878 41 ,000
Qsis5 ,201 41 ,000 ,849 41 ,000
Qsis6 ,252 41 ,000 ,892 41 ,001
Qinfl ,258 41 ,000 ,871 41 ,000
Qinf2 ,267 41 ,000 ,883 41 ,001
Qinf3 ,181 41 ,002 911 41 ,004
Qinf4 ,240 41 ,000 ,900 41 ,002
Qinf5 ,333 41 ,000 ,812 41 ,000
Qservl ,255 41 ,000 874 41 ,000
Qserv2 ,256 41 ,000 ,854 41 ,000
Qserv3 ,350 41 ,000 714 41 ,000
Qserv4 ,285 41 ,000 ,838 41 ,000
Utilpl 277 41 ,000 ,872 41 ,000
Utilp2 ,219 41 ,000 ,892 41 ,001
Utilp3 ,194 41 ,000 ,907 41 ,003
Utilp4 ,180 41 ,002 ,906 41 ,003
Satis ,210 41 ,000 ,901 41 ,002

Fonte: Elaboragéo propria.
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4.2 TESTE DE CONFIABILIDADE

Segundo Hair et al. (2009), a confiabilidade mede a consisténcia de
indicadores de um constructo em suas mensuracdes. Hora et al. (2010) resume o
coeficiente de Cronbach como a forma de medir a correlagéo entre as repostas de
um questionario.

A fim de testar a confiabilidade das variaveis latentes do modelo (QSIS,
QINF, QSERV e UTILP), o Alfa de Cronbach foi utilizado. Somente o valor do
construto “QSERV” ficou abaixo de 0,7 (considerado limite inferior ao minimo). Os

demais foram considerados como confiabilidade satisfatoria (Tabela 02).

Tabela 02 — Teste Alfa de Cronbach:

Variavel Latente Alfa de Cronbach
QSIS 0,751
QINF 0,860
QSERV 0,690
UTILP 0,890

Fonte: Elaboragéo propria.

Na Tabela 03 estdo expostas as estimativas dos parametros do modelo
completo. Em relacdo as analises de trajetérias de cada variavel latente e suas
respectivas variaveis observadas, podemos observar que os parametros das
variaveis latentes “QSIS”, “QSERV” e “UTILP” foram significativamente preditos
pelas respectivas variaveis observadas, ao nivel de significancia fixado em 5%,
sendo que as razdes criticas (escore z) sdo superiores ao valor absoluto de 1,96.
Em relacdo a variavel latente QSIS, as variaveis mais importantes foram a QSIS 3 e
QSIS4, sendo que a ultima apresentou maior estimativa do peso de regressao.

Quanto ao construto QSERYV, as variaveis mais importantes para 0 mesmo
foram as questdes QSERV 1 e QSERV2, com destaque para a ultima. No construto

UTILP, os parametros de estimativas com maior peso de regressao foram os
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pardmetros das variaveis observadas UTILP 2 e UTILP3, respectivamente. Os
parametros das variaveis observadas referente a variavel latente “QINF” ndo foram
capazes de prever a mesma (P>0,05). Para a variavel latente SATIS, que representa
a satisfacdo do usuario de um modo geral, o constructo UTILP apresentou maior
estimativa do peso de regresséo, sendo UTILP o constructo mais importante para a
satisfagdo do usuario.

Tabela 03 — Estimativa dos parametros do modelo completo:

Pesos de regressdo | Estimado EP 4 P.valor
Qsisl <----- QsSIs 1,0

Qsis2 <----- QSIS 0,50 0,21 2,36 0,018
Qsis3 <----- QSIS 1,06 0,26 4,09 <0,0001
Qsis4 <---- QSIS 1,13 0,27 4,11 <0,0001
Qsisb <----- QSIS 0,61 0,26 2,33 0,020
Qsis6 <----- QSIS 0,46 0,22 2,09 0,037
Qinfl <----- QINF 0,22 0,21 1,04 0,298
Qinf2 <----- QINF 0,22 0,22 1,03 0,301
Qinf3 <---—- QINF 0,23 0,22 1,03 0,302
Qinf4 <----- QINF 0,20 0,19 1,02 0,308
Qinf5 <----- QINF 0,20 0,19 1,02 0,307
Qservl <----- QSERV 1,0

Qserv2 <----- QSERV 1,10 0,33 3,37 0,001
Qserv3 <----- QSERV 0,50 0,23 2,15 0,032
Qserv4 <----- QSERV 0,69 0,23 2,92 0,004
Utilp1 <----- UTILP 1,0

Utilp2 <----- UTILP 1,15 0,11 9,99 <0,0001
Utilp3 <----- UTILP 1,12 0,15 7,23 <0,0001




Utilp4 <----- UTILP 0,83 0,15 5,57 <0,000
QSIS <----- SATISF 0,56 0,14 3,85 <0,0001
QINF <----- SATISF 0,46 0,11 4,05 <0,0001
QSERV <-----SATISF 0,55 0,10 5,40 <0,0001
UTILP <----- SATISF 0,77 0,08 9,53 <0,0001

Fonte: Elaboragédo prépria.
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As estimativas das covariancias entre os construtos QSIS <-> QSERYV,

UTILP <-> QSERV e QSIS <-> UTILP também apresentam significancia estatistica

(P<0,05), como podemos observar na Tabela 04. As covariancias entre as variaveis

latentes com maior indice foram entre os construtos UTILP e QSERV e entre UTILP

e QSIS. As demais estimativas das covariancias, entre outras combinacdes de

construtos, ndo foram significativas ao nivel de 5%.

Tabela 04 - Estimativa das covariancias do modelo completo:

Covariancias Estimado EP z P.valor
QSIS <----> QINF 1.69 1.69 0.99 |0.320
QSIS <-----> QSERV 0.39 0.15 2.68 | 0.007
QINF <-----> UTILP 2.18 2.19 0.99 |0.320
UTILP <----- > QSERV 0.45 0.15 2.95 |0.003
QSIS <-----> UTILP 0.53 0.19 2.77 |0.006
QINF <-—---> QSERV 1.65 1.83 0.90 |0.367

Fonte: Elaboracgéo propria.

Quanto ao ajustamento global do modelo, podemos visualizar na Tabela 5

gue o modelo apresenta um ajustamento abaixo do recomendado na literatura
(RMSEA maior que 0,08 e TLI menor que 0,9).



Tabela 05 — Ajustamento global do modelo:

Indicadores de

gualidade de ajustamento Valor
TLI 0,821

CFI 0,848

RMSEA 0,108

AIC 1987

BIC 2105

Fonte: Elaboracgéo propria.
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Por fim, a tabela 06 demonstra as estatisticas descritivas, onde a variavel

Qsis4 obteve a maior média para o constructo “qualidade do sistema”, a menor

média deste constructo ficou com a variavel Qsis2. Ja no constructo “qualidade da

informacédo”, a maior média se deu na variavel Qinf5 e a menor, Qinf3. Em

“qualidade do servico” a maior média das avalia¢des ficou com a variavel Qserv3, a

menor com Qserv2. Para “utilidade percebida”, a maior média entre as variaveis foi

by

Utilpl, a menor Utilp3. Quanto a satisfacdo geral, a média ficou em 3,24, com

avaliacdo minima 1 e maxima 5.

Tabela 06 — Analise descritivas dos construtos do modelo:

Constructo N Média DP Min Max
Qsisl 41 3,21 1,25 1 5
Qsis2 41 2,09 0,94 1 4
Qsis3 41 3,34 0,96 1 5
Qsis4 41 3,63 1,04 1 5
Qsisb 41 2,56 1,14 1 4
Qsis6 41 3,48 1,02 1 5
Qinfl 41 3,53 0,89 2 5
Qinf2 41 3,58 1,02 1 5
Qinf3 41 3,07 1,03 1 5
Qinf4 41 3,34 1,08 1 5
Qinf5 41 3,70 1,14 1 5

Qservl 41 2,39 0,89 1 4




Qserv2 41 2,31 0,93 1 4
Qserv3 41 4,46 0,70 2 5
Qserv4 41 2,90 0,73 1 4
Utilpl 41 3,39 ,94 1 5
Utilp2 41 3,31 1,10 1 5
Utilp3 41 2,65 1,21 1 5
Utilp4 41 3,24 1,04 1 5
Satis 41 3,24 1,01 1 5

Fonte: Elaboracéo propria.
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5. DISCUSSAO

A partir da definicdo do método de pesquisa, 0 presente estudou propds
avaliar o impacto dos constructos “qualidade do sistema”, “qualidade da informacgao”,
“‘qualidade do servigo” e “utilidade percebida” na satisfagdo do usuario do sistema
Atende.Net. A amostragem do estudo se restringiu aos usuarios do sistema e
colaboradores da Secretaria Municipal da Saude de Gravatai, RS.

Para este estudo em especifico, foi possivel identificar a relacdo entre as
variaveis observadas e as variaveis latentes, e entre as variaveis latentes
(constructos) e a satisfacdo do usuério. Desse modo, pode-se dizer que foi possivel
cumprir a maioria dos objetivos deste trabalho.

O modelo adaptado de Ainin, Bahri e Ahmad (2012) n&o pbde ser validado
no contexto em que a pesquisa foi realizada. Alguns fatores podem ter sido
determinantes para esse resultado, como o baixo ajustamento global do modelo, que
pode ter sido causado pela auséncia de distribuicdo normal dos dados,
possivelmente causada pela amostra por conveniéncia, pois hdo se teve acesso ao
total dos servidores da prefeitura de Gravatai que utilizam o sistema Atende.Net.

Outro ponto a ser citado como uma limitacdo do estudo, que pode ter
influenciado no ajustamento global, foi a mensuragcdo do constructo Satisfacdo do
Usuéario, mensurado através de um unico indicador. Segundo Hair et al. (2014), isso
reduz a qualidade de mensuracéao.

Apesar das consideracdes apresentadas até entdo, ha alguns pontos
relevantes a serem mostrados.

No constructo Qualidade do Sistema, destacam-se as variaveis “As
informacdes desejadas sdo acessadas facilmente” e “O sistema possui facil
navegacao entre moédulos, é intuitivo, pois possuem maior peso de regressao
estimado e maior média entre as demais variaveis do constructo”. Pode-se analisar
gue os resultados vao de encontro ao que foi dito pelos autores Roldan, Leal e Mora
(2006), que mencionaram a variavel “facilidade de uso” como fator determinante na
caracterizagao da qualidade do sistema.

No constructo Qualidade da Informacé&o, nédo foi possivel observar a relacéo
de importancia entre a variavel latente e as variaveis observadas. Entretanto, a
variavel que obteve maior estimativa de peso de regressao foi “Os filtros

disponibilizados pelo sistema contemplam a minha necessidade’, mas com
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pouquissima diferenga de peso entre as variaveis “As informacgdes fornecidas pelo
sistema sao de facil entendimento” e “As informacbes fornecidas pelo sistema
atendem a minha necessidade”. O fato de os filtros terem a menor média em relagao
as avaliagcbes das demais variaveis, aliado ao fato de terem o maior peso de
regressado no constructo, sugere que o usuario esta insatisfeito com as informacdes
extraidas a partir dos filtros disponibilizados pelo sistema, mas considera este item
muito importante para uma melhor qualidade de informacdes. Pode-se identificar,
entdo, um ponto de melhoria, que é melhorar a qualidade dos filtros disponibilizados
pelo Atende.Net.

O constructo Qualidade do Servico apresenta como varidveis mais
importantes “O contato com a equipe de suporte é facil. O telefone e e-mail estéao
disponiveis nas telas do sistema” e “Em caso de duvidas, tenho suporte da equipe
responsavel pelo sistema”, sendo a primeira a mais importante, devido ao seu peso
estimado de regressdo ser um pouco maior. As duas variaveis mencionadas
possuem a menor média em relacdo as demais deste constructo. Nota-se, entao,
uma insatisfacdo do usuério, quanto ao suporte do sistema. Utiliza-se, entdo, a
literatura de Machado da Silva (2007), que destaca a variavel suporte como ponto
chave para a qualidade do servico. Um ponto de melhoria para este caso seria
disponibilizar um maior nimero de técnicos de suporte para atender a demanda dos
usuarios do Atende.Net, além de disponibilizar procedimentos em pastas
compartilhadas. Também devera haver foco na divulgacdo dos contatos de suporte,
ja que foi diagnosticada falha neste processo.

No que se refere ao constructo Utilidade Percebida, as variaveis observadas
com maior peso estimado de regressao foram “O sistema facilitou minha rotina de
trabalho” e “A partir da utilizacdo do sistema, ndo foi mais necesséria a utilizacao de
controles paralelos. Exemplo: Planilhas em Excel. Novamente, as variaveis com
menor média sdo também as variaveis mais importantes dentro do constructo. A
partir dai, pode-se associar a literatura, visto que Davis (1989) destaca a percep¢ao
do usuario quanto a melhoria e otimizacao das rotinas de trabalho como ponto chave
para a utilidade percebida. Ha pontos de melhoria a serem explorados, a partir da
anadlise de covariancia entre os constructos Utilidade Percebida, Qualidade do
Sistema e Qualidade do Servico, percebe-se a interdependéncia das variaveis entre
0S constructos, de maneira que a Qualidade do Sistema e Qualidade do Servigco

afetam a percepcdo do usuario quanto as melhorias nas suas rotinas de trabalho.
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Consequentemente, afetam a Utilidade Percebida. Desse modo, serd necessario
focar nos pontos fracos dos constructos ja mencionados, como o suporte e facilidade
de uso.

O constructo Satisfacdo do Usuario é primeiramente influenciado pelo
Constructo Utilidade Percebida, seguido de Qualidade do Servico, Qualidade do
Sistema e Qualidade da Informagao.

Como descrito anteriormente, o constructo Utilidade Percebida busca medir
a percepcao do usuario quanto a melhora nas suas rotinas de trabalho, por conta da
utilizacdo do sistema de informacdo. Conclui-se, entdo, que um usudrio satisfeito é
um usuario que percebeu melhorias nas suas rotinas de trabalho, através da
utilizacdo do sistema. Este estudo apresentou uma variavel especifica para esta
observacgao, a variavel “O sistema facilitou minha rotina de trabalho” foi destaque do
constructo Utilidade Percebida, comprovando o que foi dito na literatura.

Em sua pesquisa, Duarte, Vieira e Silva (2015) buscaram validar o modo
proposto por Ainin, Bahri e Ahmad (2012). O estudo foi realizado em uma instituicao
e ensino superior, no Rio de Janeiro, e buscou medir a satisfacdo dos alunos com o
portal estudantil do instituto.

Alguns resultados encontrados pelos autores corroboram com os resultados
encontrados neste estudo.

O ajustamento global do modelo de avaliacéo foi ruim, tanto para os autores,
guanto para este trabalho, Duarte, Vieira e Silva (2015) também mencionaram a
dificuldade de acesso a toda a populagdo como um limitador que pode ter impactado
nos resultados.

Assim como apresentado neste estudo, Duarte, Vieira e Silva (2015)
também encontraram que a Utilidade Percebida é o constructo mais importante para
a satisfacdo do usuario. Também, assim como neste estudo, seguidas, em ordem de
importancia, por Qualidade do Sistema, Qualidade do Servico e Qualidade da
informac&o.

Ja& o estudo realizado por Queiroz et al. (2017) testou o modelo estrutural,
por meio da analise da colinearidade, através do fator de variancia (VIF), onde todos
0s constructos foram previstos por suas variaveis observadas. Os autores, assim
como neste trabalho, encontraram em seus resultados o constructo Utilidade
Percebida como o mais importante para a satisfacdo do usuario, seguidos por

qualidade do sistema, qualidade do servi¢o e, por ultimo, qualidade da informac&o.
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Para ambos os estudos mencionados, Utilidade Percebida € o constructo
mais importante para a satisfacdo do usuéario, o que corrobora com o resultado
encontrado neste trabalho. Outro ponto relevante a ser levantado € que, em ambos
0s estudos, assim como no resultado deste trabalho, a Qualidade da Informacao foi
considerada a menos importante Dessa forma, conclui-se que este constructo € o
menor ofensor para a satisfacdo do usuario. Um dado curioso € que, no presente
estudo, a qualidade da informacéo possui a maior média geral de avaliacdo entre
suas variaveis observadas, pode-se deduzir que o usuario esta com um nivel de

satisfacdo maior para estre constructo em relagcdo aos demais.
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6. CONSIDERACOES FINAIS

Na medida em que avancam as tecnologias, avancam também os sistemas
de informag&do. Os softwares de Gestdo Integrada, ERP’s, estdo dentro desse
contexto. Cada vez mais complexos, devido a alta exigéncia do mercado, essa
modalidade de software vem sofrendo alteragdes, ao longo dos anos, os softwares
gue antes eram somente técnicos e com visual pouco amigavel, passaram a ter uma
interface voltada para o usuario.

Toda essa evolugcdo e complexidade aumentou a necessidade de testar o
real impacto da utilizacdo de sistemas ERP, como foi discutido ao longo do trabalho,
0 usuario é peca chave para o sucesso deste tipo de sistema. Desse modo, uma
pesquisa de satisfacdo voltada para o usuario se mostrou adequada.

Os resultados encontrados conseguiram atingir a maioria dos objetivos
propostos no estudo, dando destaque para a descoberta do constructo mais
importante para satisfacdo do usuario, a Utilidade Percebida. Dessa maneira, foi
possivel determinar focos de melhoria para aumentar a percepcéo do usuario quanto
a melhora da execucdo das tarefas de sua rotina do seu trabalho, a partir da
utilizagéo do sistema Atende.Net.

Dadas as limitagbes do ajuste global do modelo, sugere-se, entdo, novos
estudos, que explorem a totalidade dos servidores da Prefeitura Municipal de
Gravatai. Recomenda-se, também, que os futuros estudos utilizem mais de uma
variavel para analise do constructo Satisfacdo do Usuério, além de uma melhor
definicdo da amostra, buscando, por exemplo, o tempo desde que o servidor passou
a usar o software Atende.Net.
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APENDICES
APENDICE A — QUESTIONARIO

Ola. Meu nome € Rodrigo Juliani, fui estagiario do setor de Almoxarifado da
Prefeitura de Gravatai durante dois anos. Este questionario corresponde a pesquisa
necesséria para o desenvolvimento do meu TCC, na Universidade Federal do Rio
Grande do Sul. O objetivo da pesquisa € medir 0 sucesso da utilizacdo do sistema
Atende.net através da satisfacdo do usuario do sistema. A pesquisa foi autorizada
pelo NUMESC.

Instrugdes: 1 = Discordo Totalmente; 5 = Concordo Totalmente

QUALIDADE DO SISTEMA

O cadastro para utilizagdo do sistema Atende.Net é facil e agil.

Os treinamentos para melhor utilizacdo do sistema séo frequentes.

As informacgdes desejadas séo acessadas facilmente.

O sistema possui facil navegacgao entre médulos, é intuitivo.

1(2(3|4]5
Ao lancar dados de forma equivocada, consigo reverter erros facilmente.
_ o 1(2(3|4]5
O sistema ndo trava, possui fluidez.
QUALIDADE DA INFOMACAO
_ _ . _ _ 1(2(3|4]5
As informag0es fornecidas pelo sistema atendem a minha necessidade.
_ _ . . _ 1(2(3|4]5
As informag0es fornecidas pelo sistema séo de facil entendimento
1(2(3|4]5

Os filtros disponibilizados pelo sistema contemplam a minha necessidade.

Os relatdrios fornecidos pelo Atende.Net séo de facil compreenséo.

Os dados extraidos do sistema sado confiaveis.

QUALIDADE DO SERVICO

Em caso de duvidas, tenho suporte da equipe responsavel pelo sistema.
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O contato com a equipe de suporte é facil. O telefone e e-mail estédo disponiveis 5
nas telas do sistema.
O sistema proporciona seguranca dos dados. E necesséaria uma senha para 5
acessa-lo.

- . . . 5
O sistema recebe atualizac6es visando melhora nos servicos prestados.

UTILIDADE PERCEBIDA

. - 7 . . . 5
O sistema Atende.Net tornou o meu trabalho mais agil e eficiente.

. -y . . 5
O sistema facilitou minha rotina de trabalho.
A partir da utilizacao do sistema, néo foi mais necessario a utilizacéo de controles 5
paralelos. Exemplo: Planilhas em Excel.
O sistema proporcionou integragdo entre os setores da Prefeitura de Gravatai. S)
(Facilidade de visualizacgéo e utilizagdo de dados inseridos por funcionérios de
outras setores).

SATISFACAO GERAL
5

De forma geral, estou satisfeito com o sistema Atende.Net




