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1.INTRODUGCAO

Por diversas décadas, pesquisadores da area de Sl (Sistemas de informacao)
tém demonstrado preocupacao com a evolugdo e sucesso da implementagao e uso
dos Sl.Tais pesquisas foram motivadas pela falta de medidas objetivas para avaliar o
sucesso dos Sl.Desta forma, os pesquisadores tém se dedicado a desenvolver
modelos que possibilitem avaliar a satisfagdo do usuério final através de suas
percepcdes como uma forma de melhorar a qualidade do sistema, a qualidade da
informagéo, o uso do sistema, impacto individual e impacto organizacional (Amoli e
Farhoomand,1996).Nesta busca para desenvolver e validar instrumentos para
avaliar a satisfagdo de usuarios em relagcdo ao Sl, varios autores contribuiram de
maneira significativa (Bailey e Pearson,1983; lves et al.1983; Baroudi et al.,1986;
Mahmood,1987; Doll e Torkzadeh,1988; Delone e McLean,1992; Chin e Lee,2000).

E imprescindivel considerar além da importdncia do sucesso da
implementacdo de um Sl, o uso de TI (Tecnologia da Informacdo) como fator
determinante para obter vantagem competitiva. Buscando, assim, aumentar a
produtividade e principalmente ter um crescimento econémico (Torkzadeh e Lee,
2000).Em 2005, estimavam-se investimentos em Tl na ordem de U$ 11 bilhdes pelas
organizages brasileiras, o que evidencia a necessidade da avaliagéo deste nivel de
investimento em Sistemas de Informacao e Tl, conforme constatacdo de académicos
e executivos (Rosa, 2005). Sendo através da satisfagcdo do usuario final, uma das
formas de mensurar e identificar o retorno dos investimentos em Sl.

Portanto, o presente trabalho tem como objetivo medir a satisfagdo do usuario
final do sistema operacional de apoio a logistica em um agente de carga
internacional lider no mercado mundial a partir da percep¢ao de seus usuarios.

O trabalho esta estruturado da seguinte forma:

a) Na secao 1 estado a definicao do problema, objetivos, justificativa e limitacées
da pesquisa;

b) A secao 2 traz a revisao da literatura especifica de Sl, Tl e Usuario Final;

c) Na secado 3 é caracterizada a organizacdo e sao descritas as principais
funcionalidades do Sl.

d) A secao 4 descreve o método de pesquisa, instrumento e a amostra.
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e) Na secdo 5 estdo os resultados e andlises da pesquisa e por fim a secao 6
apresenta as conclusdes e consideracdes finais.

1.1 DEFINICAO DO PROBLEMA

No atual mundo globalizado e altamente competitivo, urge que as organizacdes
busquem formas de diferenciarem-se das concorrentes através de questdes basicas e
simples como o bom atendimento, preco competitivo e, principalmente, pela qualidade
de seu produto ou servigo prestado. A qualidade de um produto é facilmente perceptivel
ao consumidor visto 0 mesmo ser tangivel, palpavel, quando em comparacdo a um
servico prestado ja que o ultimo depende principalmente da avaliagdo individual e

subjetiva, na maioria das vezes, do comprador ou usuario de tal servigo.

Sendo assim, no setor da prestacao de servicos ha de se fazer um esforco ainda
maior para que a diferenciacdo dos demais concorrentes seja percebida pelo
consumidor ou usuario final do servigco como algo de valor e que justifique sua fidelidade

a determinada empresa e a sua marca.

A prestacao de servigos acontece com base, principalmente, na informacao, ou
seja, em dados a serem passados de maneira rapida e confiavel, visto que o
consumidor depende de tal informacgéo para dar seguimento ao seu processo produtivo
ou atividade fim. A precisao e agilidade no envio de tais informacdes ao cliente é fator
determinante para qualquer empresa que almeje ser ou se manter como lider no
mercado nos dias de hoje. Tais requisitos podem logrados através de um Sistema de
Gestao de Informagdo adequado a atividade fim da organizacao, visto que o mesmo
viabilizara o fluxo de dados entre os diversos setores da empresa de forma uniforme,
agil e confiavel.Portanto, ao buscar um diferencial competitivo, a empresa fatalmente

recorrera a investimentos em Tl (Tecnologia da Informagéo).

Independentemente do setor de atuacao, diversas empresas se deparam com a
necessidade de investimentos na area de Tecnologia da Informagcdo para continuar

presente no mercado, sendo que especificamente no setor de agenciamento de carga
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internacional, esta necessidade é vital.Uma vez que a mesma informacao deve chegar
as diversas filiais em diferentes paises.Ou seja, é de extrema importancia um sistema
de informacao integrado e funcional através do qual o fluxo de dados acontegca de

maneira eficaz e eficiente.

Portanto de forma a exemplificar a importancia do sucesso de um Sl (Sistema de
Informacao) integrado na prestacdao de servigos, apresenta-se o CIEL (COMPUTER
INTEGRATED EXTERNAL LOGISTICS), sistema de gestdao da informacao utilizado
pela Kuehne-Nagel, tanto na filial de Porto Alegre/Brasil quanto por qualquer um de
seus 750 escritérios em qualquer um dos mais de 100 paises onde a KN' atua no
agenciamento de cargas aéreas ou maritimas na importacdo ou exportacdo.Este
sistema € usado por cerca de 28.000 usuarios e foi desenvolvido a partir de 1996 na
Alemanha, até os moldes atuais. Sendo que, periodicamente, este sofre atualizacbes
constantes (releases) objetivando facilitar a comunicagdo entre todas as filiais ndo
obstante a diferenga de idioma ou cultura.

O CIEL também promove a homogeneizacdo da marca KN em todo o mundo
através da padronizacdo de documentos comuns na area de transporte maritimo e
aéreo de cargas internacionais, tais como: confirmacao de reserva (booking), BL (Bill of
Lading?), capa de processo de exportagdo maritima ou aérea e etc. O sistema esta
disponivel para todos os produtos oferecidos pela empresa: exportagcdo e importacao

aérea e maritima, e mais recentemente, o desembaraco aduaneiro.

Visando uma forma de avaliar o sucesso do sistema operacional integrado de um
dos maiores freight forwarders® do mundo, a Kuehne-Nagel, foi proposto medir a
satisfacdo do usuario final a fim de garantir o uso continuado do Sl e constatar as

melhorias a serem feitas no mesmo.Sendo a questao de pesquisa:

“Mundialmente na Kuehne-Nagel, qual é o nivel de satisfacdo do usuario final do

sistema CIEL em sua rotina de trabalho? ”

1.Abreviatura como a Kuehne-Nagel é conhecida no mercado.
2.Conhecimento de transporte maritimo.

3.Agente de carga internacional.
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1.2 OBJETIVOS

1.2.1 Objetivo geral

Medir a satisfagcdo do usuério final do sistema operacional de apoio a logistica em
um agente de carga internacional lider no mercado mundial a partir da percepg¢ao de
seus usuarios, objetivando, assim a manutencdo de seu uso continuado e a

constatagdo das melhorias a serem feitas no mesmo.

1.2.2 Objetivos especificos

a) ldentificar na literatura de Sl instrumentos que auxiliem a mensurar a

satisfacao do usuario;
b) Validar o instrumento selecionado;
c) analisar e comparar os dados e resultados obtidos ;

d) apresentar a Kuehne-Nagel os resultados e conclusdes de forma a garantir o
uso continuado do Sl em questdo e implementar as melhorias assim

diagnosticadas.
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1.3 JUSTIFICATIVA

Avaliar o sucesso de um Sistema de Informacdo € extremamente importante para
assegurar seu uso continuado e constatar as melhorias a serem efetuadas no
mesmo.Na falta de uma avaliacdo adequada, ndo é possivel determinar se os
investimentos em Tl foram adequadamente recuperados e principalmente se o Sl logrou

sucesso em sua implantacao.

Apesar do grande volume investido em TI, poucos sao os estudos que comprovam
se o0s altos investimentos trazem beneficios reais para as empresas
(MACADA,2001).Neste mesmo contexto Lunardi (2001) revela que a Tl aparece como
um forte indicador de melhoria na performance e na produtividade organizacional.Dada
a esta dificuldade em avaliar e mensurar o real retorno de investimentos em TI, muitos
gestores hesitam em seguir com as melhorias nos sistemas de informag&o dado ao grau
de incerteza gerado pela dificuldade em medir os resultados gerados pelos
mesmos.Com o intuito de minimizar este fato, inUmeros pesquisadores tém
desenvolvido instrumentos ao longo do tempo para medir o sucesso de um Sl e o
impacto de investimentos em Tl sobre o trabalho e o desempenho de individuos, neste
caso , usuarios finais de um determinado Sl ,objetivando assim criar subsidios para esta
decisdo segundo Mahmood (1998).

Conforme a literatura de Sl (Sistema de Informagéo), é possivel mensurar o sucesso
de um Sistema de Informacéao sob ética de satisfacao do usuario, estando tais motivos a
serem descritos na revisdo teérica deste trabalho. A mensuragdo da satisfacdo dos
usudrios revela o impacto que o sistema esta exercendo sobre os usuarios e analise
destas informagdes indica os pontos fortes do sistema e os pontos onde o sistema pode
ser melhorado.E com base nestas informagdes os gestores podem corrigir os rumos de
um projeto, do sistema, ou ao menos ter um parametro de onde deve focar os

investimentos na proxima etapa.

Ha vérias décadas, pesquisadores da area de Sl tém se preocupado com a evolug¢ao
e sucesso da implementagédo e uso dos Sl.Estas pesquisas foram motivadas pela falta
de medidas objetivas para avaliar o sucesso dos Sl.Desta forma, os pesquisadores tém
voltado suas atencgbes para desenvolver modelos que possibilitem avaliar a satisfagéo
do usuario final através de suas percepgdes como meio de melhorar a qualidade do
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sistema, a qualidade da informacdo, o uso do sistema, o impacto individual e
organizacional (AMOLI e FARHOOMAND,1996).Na busca por desenvolver e validar
instrumentos para avaliar a satisfagdo de usuarios em relagdo ao Sl,varios autores tém
contribuido de forma significativa (BAILEY e PEARSON,1983;IVES et al.1983;BAROUDI
et al.,1986; MAHMOOD,1987; DELONE e MCLEAN ,1992 ;DOLL e
TORZADEH,1988;CHIN e LEE,2000).

Sendo assim, sera feita a mensuracao da satisfacdo do usuéario final do sistema
operacional da Kuehne-Nagel em diferentes regides do mundo, visando assim garantir
seu uso continuado e constatar as melhorias a serem feitas em tal sistema de

informacao.

1.4 LIMITACOES DA PESQUISA

A limitagdo mais forte acabou por ser a amostra obtida, um total de 58 usuarios
dentre cerca do total de 31000 usuarios do CIEL no mundo.A aplicacdo do questionario
foi divida em cinco regides: Africa, América Central e do Sul, América do
Norte.Asia/Oriente Médio e Europa.Sendo que nenhum usudrio da Africa respondeu ao

questionario sobre pesquisa de satisfacdo em relagdo ao CIEL.

Outra dificuldade encontrada foi o bloqueio ao link, primeiramente
desenvolvido, para acesso ao questionario, visto que qualquer link que coloque em
risco a seguranca da rede na Kuehne-Nagel é imediatamente bloqueado pelo
servidor.A solugéo para evitar o bloqueio de seguranga foi envio do questionario via
e-mail as diversas filiais da KN no mundo.
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2. REVISAO DA LITERATURA

2.1 SISTEMAS DE INFORMAGAO

Para uma melhor compreensdo do tema abordado neste estudo, seréao
relacionadas abaixo conceituagcdées dos principais autores pertinentes ao assunto

discriminado neste trabalho.

Para O’Brien (2001) sistema de informagdo € um conjunto organizado de
pessoas, hardware, software redes de comunicagbes e recursos de dados que
coleta transforma e dissemina informacdées em uma organizacdo. Ja Cautela e
Polloni (1980) conceituam sistema de informagédo como um conjunto de elementos
interdependentes logicamente associados para que de sua interacao, sejam geradas

informagdes necessérias a tomada de decisodes.

Laudon e Laudon (1999), definem que um sistema de informagdo pode ser
como um conjunto de componentes inter-relacionados trabalhando juntos para
coletar, recuperar, processar, armazenar e distribuir informagdes com a finalidade de
facilitar o planejamento, o controle a coordenacao, a analise e o processo decisério

em empresas e em outras organizagdes.

Turban, Mclean e Wetherbee (1996), conceituam que sistemas de informagéo
constituem um conjunto de componentes que coletam, processam, armazenam e

analisam e disseminam informagdes para um proposito especifico.

Através de softwares, é possivel analisar, por exemplo, a rentabilidade de
clientes e tomar decisdes sobre a manutencdao dos mesmos, dispensa-los, ou ainda

investir em uma nova oferta de servigos.
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SISTEMA

AMBIENTE
N OUTPUT
INPUT —"[> PROCESSAMENTO "—l/
FEEDBACK

Figura 1 - Componentes de um Sistema
Fonte: Bio,1996, pg 88.

Segundo Laudon e Laudon (2001), existem sistemas formais e sistemas
informais. Os formais baseiam-se em definicbes de dados e procedimentos aceitos e
fixados a fim de coletar, armazenar, processar, divulgar e aplicar. Ja os sistemas
informais (como redes de fofoca de escritorio) baseiam-se em regras de
comportamentos nado-declarados. N&o ha total concordancia sobre o que é
informag&o ou em como ela serd armazenada e processada. Sistemas formais ainda
dividem-se em: manuais, que usam tecnologia de papel e lapis; e automaticos, que
utiizam hardware, tecnologia de software para poderem processar e difundir a

informacao.

Cautela e Polloni (1980) citam as seguintes caracteristicas ideais de um

sistema de informagéo:

a) Clareza: apresentar o fato com clareza, ndo o mascarando entre fatos

acessorios;
b) Precisédo: a informacao deve ser de um alto padrdo de objetividade;

c) Rapidez: chegar ao ponto de decisdo em tempo habil para que surta efeito

nesta;
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Direcionamento: a quem tenha necessidade e que ira decidir com base nessa

informagéo.

Com a finalidade de se obter uma maior compreensdo do assunto, é

fundamental o esclarecimento de alguns termos perfeitamente enquadrados no

contexto. Laudon e Laudon (2001) definem os seguintes:

a)

7

Tecnologia de Informacéo: é uma das muitas ferramentas disponiveis aos

gerentes para que possam lidar com as mudancgas;

Hardware: € o equipamento fisico usado para as atividades de entrada,

processamento e saida do sistema de informagéo;

Software: consiste em instruges detalhadas pré-programadas que controlam

e coordenam os componentes do hardware em um sistema de informacéo;

Tecnologia de Armazenamento: inclui tanto os meios fisicos para armazenar

dados, como o disco 6tico, magnético ou fita;

Tecnologia de comunicacdes: consiste em dispositivos fisicos e software.
Interliga as varias partes do hardware, transfere dados de um local fisico para
outro.

O’Brien (2001) aponta outros termos pertencentes ao sistema de informacéo:

Feedback: sao dados sobre o desempenho de um sistema. Os dados sobre
desempenho de vendas, por exemplo;

Controle: envolve monitoragdo e andlise do feedback para determinar se um

sistema esta seguindo de acordo com sua meta.
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2.2 TIPOS DE SISTEMA DE INFORMACAO

Existem diversos tipos de Sistema de Informacdo, os seguintes autores os

exemplificam abaixo.

Laudon e Laudon (2001) classificam os sistemas de informacao de acordo

com seu propdsito para a organizacao. Sao eles:

a)

Sistema de Nivel Operacional: ddo suporte aos gerentes operacionais no
acompanhamento das atividades e transacbes elementares da
organizacao, tais como: venda, receita, folhas de pagamento, fluxo de

materiais;

Sistemas de Nivel de Conhecimento: dao suporte, aos trabalhadores, do
conhecimento e de dados em uma organizacdo. Ajuda a empresa a

controlar o seu fluxo de papelada;

Sistemas de Informagdes Gerenciais (SIG): sdo projetados para servir ao
monitoramento, ao controle, & tomada de decisdo e as atividades

administrativas dos gerentes médios;

Sistema de Nivel Estratégico: ajudam a administracdo sénior a dedicar-se

a enfocar assuntos estratégicos e tendéncias de longo prazo;

Sistemas de Informacgdes Transacionais (SIT): processam grande volume
de informagdes. Recomendado para fungdes rotineiras;

Sistemas de Apoio a Decisdo (SAD): auxiliam o administrador
recuperando dados e gerando alternativas na solugéo de problemas;

Sistemas Especialistas (SE): assimilam a experiéncia de quem toma a

decisao para a reproducao de solucdes semelhantes;

Sistemas de Apoio Executivo (SAE): usados pela alta geréncia em
atividades pouco estruturadas de exploracao de informacéo;

Sistemas de Gestdo Empresarial (SGE): promovem a integracdo das

informagbes em uma organizagao;
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j) Data Warehouse/Data Mining (DW/DM): armazenam dados que sao

buscados para gerar determinadas informacoes;

k) Customer Relationship Management (CRM): focam no relacionamento

com o cliente de forma personalizada.

O Sistema de Informacado de maior uso e considerado 0 mais importante na
KN, é o sistema de nivel operacional, pois este reflete todos os dados dos
embarques diretamente para o cliente, tendo que estar sempre correto e atualizado

em tempo real.

Este procedimento traz como vantagem a confianga do cliente em relagéo a
empresa, valor este essencial para um bom relacionamento e conquista de nova

clientela.

2.3 SISTEMA DE INFORMACAO COMO UMA FERRAMENTA GLOBAL

Existem diversas mudancas que ocorreram em nivel global, devido ao uso
dos sistemas de informagdo. Laudon e Laudon (2001) destacam trés grandes
mudangas que ocorreram nesse nivel refletindo diretamente nas empresas. Estas
serdo desenvolvidas abaixo, seguindo uma ordem que compreenda desde o
surgimento da economia global passando pela transformagdo de economias
industriais até a transformacao das empresas.

2.3.1 Surgimento da Economia Global

Segundo Laudon e Laudon (2001) a globalizacdo das economias industriais
mundiais aumenta muito o valor da informagcdo para a empresa e oferece novas
oportunidades de negdcios. Atualmente, os sistemas de informagédo fornecem a
comunicacao e o poder analitico de que as empresas precisam para administrar seu
comércio e conduzir negécios em escala global. Controlar uma extensa corporagcéao

global - comunicar-se com os distribuidores e fornecedores, operar 24 horas por dia
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em diferentes ambiente nacionais, atender a necessidades de informacéao locais e
internacionais - é o principal desafio empresarial que requer respostas de um
poderoso sistema de informagao.

Ainda, Laudon e Laudon (2001) destacam que a globalizagéo e tecnologia de
informacao também trazem novas ameacgas para as empresas nacionais: devido a
comunicacao global e aos sistemas de administracao, os clientes agora podem fazer
compras num mercado mundial, obtendo preco e informacao de qualidade confiavel
24 horas por dia. Este fenbmeno acirra a concorréncia e estimula as empresas a
atuarem em mercados mundiais abertos e desprotegidos. Para se tornarem fortes e

lucrativos, precisam de poderosos sistemas de informacao.

2.3.2 Transformagéo de Economias Industriais

Atualmente observa-se um movimento que se baseia na transformacéo das
grandes poténcias industriais em economias de servico baseadas em informagéo,

enquanto a produgao tem se movido para paises com baixos salarios.

Nas economias baseadas em informacao, ingredientes, como conhecimento e
informacédo tornam-se fundamentais na criacao de riqueza. Laudon e Laudon (2001,

p. 7) destacam que:

A intensificagdo da utilizagdo de conhecimento na produgdo de produtos
tradicionais, também tem crescido. Esta tendéncia é facilmente observada
na industria automobilistica, onde tanto o projeto, como a produgado, agora
se baseiam pesadamente em tecnologia de informagdo intensiva em
conhecimento.

Vé-se a necessidade dos sistemas de informagdo na otimizagcao do fluxo de
informacdo e de conhecimento dentro da organizacdo. Tornam-se também
importantes para ajudar a administragdo, a maximizacdo de recursos de

conhecimento da empresa.
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2.3.3 Transformagéo da Empresa

O sistema de informagcdo desempenha sempre um papel fundamental na
mudancga organizacional que ocorre atualmente, momento em que se encontra uma
estrutura mais enxuta e descentralizada. Esta necessita de um sistema informacional
eficiente para que se possa ter uma viséo geral da empresa.

Portanto, a K+N obtém resultados positivos devido a um Sistema de
Informacao que atende as expectativas referidas acima, tornando a empresa lider de

mercado e consolidando cada vez mais sua posigao.

2.4 O PAPEL ESTRATEGICO DOS SISTEMAS DE INFORMACAO

Seddon et al. (1999) estimam que o total global de gastos anuais em
tecnologia da informagao (TI) provavelmente excede um trilhdo de délares
americanos e estad crescendo cerca de 10% anualmente.Ao mesmo tempo, o0s
sistemas de informagcdo estdo invadindo quase todos os aspectos da vida
humana.Em virtude dos altos investimentos em tecnologia da informacgao (Tl) e sua
ubiquidade, o sucesso de certos investimentos a qualidade dos sistemas
desenvolvidos e é de maxima importancia para ambas pesquisa e pratica.

Para Laudon e Laudon (2001) é possivel definir como sistema de informacao
estratégico todo o sistema que da a empresa uma importante ferramenta para

permanecer a frente de sua concorréncia.

Para determinar se uma informacao € estratégica ou nédo para a empresa
destaca-se a importancia de critérios classificatorios claramente definidos. Um dos
principais aspectos a ser considerado esta diretamente ligado aos resultados da
empresa que demonstram a capacidade competitiva da mesma. No entanto, nem
sempre € simples determinar quais s&o os fatores influentes na competitividade.
Rockart (1982) afirma que os critérios devem ser priorizados segundo o que é
julgado critico para a finalidade da organizacdo, entendendo-se como critico tudo o

que possa comprometer terminantemente a existéncia da organizacao ou que, por
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outro lado, possa representar ganho expressivo de vantagem competitiva. Ainda de
acordo com este autor, as técnicas mais adotadas e consagradas para esse

julgamento sado as de identificacao dos Fatores Criticos de Sucesso (FCS).

Ainda para Rockart, (1979) o Método de Analise dos FCS trabalha com
conceitos basicos: missdo e objetivos da empresa, FCS, necessidades de
informagéo, problemas e indicadores de desempenho. Em geral, os FCS sé&o
aqueles fatores diferenciadores de importancia vital para a empresa, de numero
reduzido que potencializam os resultados da empresa. Eles nascem da visao
estratégica da empresa e sao alimentados pelo conjunto e integracao dos resultados

do Sistema de Valores e do ambiente competitivo.

2.5 VANTAGENS DO SISTEMA DE INFORMACAO

Os sistemas de informagao propiciam as empresas, vantagens imensuraveis,
porque aperfeicoam a prestacdo de servigos abrindo possibilidades que passavam
despercebidas por sistemas, muitas vezes, ndo explorados corretamente. Para a

realizacao deste estudo, foram pesquisadas as seguintes abordagens:

Conforme Laudon e Laudon (1999), as aplicacbes de software para
gerenciamento da cadeia de suprimento tém dado as firmas manufatureiras uma
alternativa a compra de fébricas maiores e mais equipamentos devido a otimizagéao
de estoques, e a um planejamento que aproveita um grande percentual da estrutura

da fabrica. Estes sistemas se chamam: sistemas de producao just- in- time.

Objetivando permanecer no mercado, grande parte das empresas deveria se
preocupar com sua vantagem competitiva — ou seja, sua capacidade de competir
com outras empresas. Forgcas, como produtos ou servicos substitutos, ameacas de
novos entrantes sdo afastadas quando esta empresa possui um diferencial muito
forte e/ ou uma grande fidelidade a seus clientes. No caso do sistema de informacéao
como um diferencial competitivo para KN, isto pode ser alcangado através da
diferenciagéo no servigo. Outros freight forwarders podem prestar servigos similares
ao da Kuehne-Nagel (exemplo: transporte maritimo consolidado e desembaraco
aduaneiro), porém um sistema de informacao que va ao encontro das expectativas

dos clientes com informagdes precisas é o que diferencia.
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Os sistemas de informacéao, também tém sido usados para atrair e conquistar
os clientes, fazendo com que lhes seja caro ou inconveniente mudar para um

concorrente.

Segundo Laudon e Laudon (1999), a cadeia de valor, considera a empresa
uma série, ou “cadeia” de atividades basicas que agregam valor aos produtos ou
servicos dela. O conceito de cadeia de valor pode ser usado para identificar as
atividades especificas em cada organizacdo nas quais os sistemas de informagéo
podem ser usados mais eficazmente para melhorar a posicdo competitiva da

empresa.

Laudon e Laudon (1999) citam que um sistema de informagédo pode ter um
impacto estratégico se ele ajudar a empresa a executar suas atividades de valor a
um custo mais baixo que o de seus concorrentes ou se proporcionar aos clientes

valor agregado ou servigos adicionais.

Barbieri (2001) ainda destaca que as novas formas de abordagem ao cliente,
todas baseadas em informagdes fornecidas pelos Sistemas de Informagéo: é
possivel conhecer o cliente com profundidade (Data Warehouse de clientes e
vendas), atender seus anseios com produtos apropriados e oferecidos no tempo
certo (planejamento de campanhas), aborda-lo corretamente (SFA - automacgao das
forcas de vendas) e planejar devidamente a entrega dos produtos a ele vendidos
(SCM - Supply Chain Management e logistica).O uso destes Sl nas organizacdes
indica que a vocacao artistica dos vendedores tem os dias contados.

2.6 USUARIO FINAL

Se utilizarmos o conceito: “qualquer pessoa que utilize um sistema de
informagédo ou a informacdo que ele produz € um usuario final (O'BRIEN, 2002),
temos que , as pessoas inseridas numa organiza¢do, ou relacionada a ela séo
usuarios. Serd utilizado o conceito de usuario somente aquele que utiliza o sistema.

Neste caso especifico, usuario sera aquele individuo que tiver nome de usuario
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(user) e senha para acesso ao CIEL (COMPUTER INTEGRATED EXTERNAL
LOGISTICS,).

2.6.1Perfil de um usuario de um S.| (Sistema de Informacao)

Os usuarios sdo muitos e bem diferentes entre si, assim como sao distintas as

suas relagbes com o Sl. Entretanto Manas (1999) descreve algumas caracteristicas

comuns a todo usuario da informética e que o definem como tal.As caracteristicas

sao as seguintes:

a)

d)

O usuario é responsavel, diante da direcao da empresa, pelas atividades
ndo informéticas ligadas a objetivos definidos no planejamento da
empresa, e pelo grau de execucao dos objetivos especificos. O usuario vai

prestar contas e ter avaliado seu trabalho;

O usuario possui formacao e experiéncia especifica em sua area funcional,
e, em termos gerais, ndo ha nada que justifique duvidas sobre ela.Os
usudrios conhecem sua area e sabem como atingir seus objetivos sem a

necessidade de intervencao de um profissional de informatica;

Um usuério tem a maxima prioridade de atingir o melhor funcionamento de
sua area de responsabilidade cujo resultado servira para prestar contas a
direcao;

Pela légica, o usuario ndo aceitara tudo o que possa constituir uma
possibilidade de perturbagdo do bom funcionamento de sua area, ainda

que apresente formalmente como alternativa de melhora.
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2.7 A IMPORTANCIA DA VERIFICAGAO DA SATISFAGAO DO USUARIO FINAL

Apesar da Tl ser de notdéria importancia para a organizagao, coletar e
armazenar dados ndo é suficiente.E essencial transforma-los em informacdes
relevantes ao processo de gestdo.Assim, para 0 sucesso e viabilidade de sua
implantacao é necessario utilizar uma ferramenta que fornece respostas rapidas aos

usuarios finais de maneira simples e mais econémica possivel.

Quanto aos critérios para analisar a questdo do sucesso de um Sistema
Informatizado, aceitou-se a divisdo em seis categorias. Tais categorias sao:
qualidade do sistema, qualidade da informacéao, satisfacdo do usuario, uso real,
impacto individual e impacto organizacional (DELONE e MCLEAN, 1992).

Segundo Bailey e Pearson (1983) apud Neto e Riccio (2001) um dos objetivos
de um sistema informatizado é ajudar o usuario a ter um melhor desempenho no

sistema assim o usuério satisfeito tem um desempenho superior aos insatisfeitos.

Desta forma, um S| estd sendo Ut e sua implementacdo pode ser
considerada um sucesso, se 0 usuario assim o percebe. Pode-se concluir também
que a satisfacdo do usuario em relagdao ao Sl é fator determinante para que o
investimento realizado seja revertido em ganhos reais para a organizacao.Prates
,Saraiva e Caminiti (2003) corroboram que os ganhos estdo relacionados com a
melhoria de compreensao das fungdes produtivas, principalmente o aumento da
satisfacdo do usuario, em melhoria de controles dada pelo aumento de velocidade
de resposta.Graeml (2000) revela ainda que o primeiro passo para uma decisao
acertada é ter consciéncia de que os beneficios advindos do investimento em Tl ndo
estdo diretamente ligados ao proéprio investimento, mas ao uso que é feito desta

Tecnologia da Informagao.

2.7.1 Fatores da insatisfacdo do usuario de um S.I

A imagem de elementos de informatica nas organizacées que a

empregam é muito variavel, e as vezes muito diferente, nas proprias areas
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funcionais da organizacao. As reclamacdes dos usuarios ao departamento de
informatica tendem a ser muito variadas , no entanto Manas (1999) descreveu

os principais fatores geradores de insatisfacdo de um Sl a seguir :.

Atrasos: os desvios nos prazos previstos para a entrega dos trabalhos é um dos
pontos de atrito constante entre usuarios e o0s responsaveis pelo

desenvolvimento do sistema ;

Erros: uma vez aceito que a “maquina nao erra” , a busca das origens dos erros

detectados € uma fonte de tensao permanente;

Informacado Insuficiente: o usuério se lamenta de que faltam nos relatérios
proporcionados pelo departamento de informatica elementos necessarios para o
desempenho de suas fungoes;

Estrutura inadequada de informagdo: muitas vezes também ocorrem
reclamacgdes sobre a incompatibilidade entre a forma em que sao apresentadas

as informacgdes e os procedimentos existentes nas areas usuarias;

Manuseio dificil: as dificuldades existem geralmente por sobrecarga de papéis.O
nivel de detalhe da informac&o nao é adequado para o destinatario, e este se vé
obrigado a fazer um esforgo de selecao e condensacao do conteudo;

Rigidez as mudancgas: a dindmica da area usudria impde a necessidade de
introduzir maiores ou menores modificacdes no sistema. Cada uma das
mudangas origina um esforgo de programagao que repercute no servigo final e
nos prazos.O setor de informatica pode ter dificuldades para conseguir, no tempo
requerido, 0s recursos necessarios para a realizacao das modificagdes tornando,

no ponto de vista do usuario, a qualidade do servigo deteriorada.
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2.8 SATISFACAO DO USUARIO E MEDIDAS DE EFICACIA DE UM SISTEMA
INFORMATIZADO E INTEGRADO

A implantacdo de um S| em uma empresa € tarefa bastante dificil e que
demanda o envolvimento de todos na organizacdo com a finalidade de atingir um
objetivo comum.Avaliacao de sistemas é uma importante atividade para caracterizar
0 sucesso do sistema e garantir seu continuado (MACADA e BORENSTEIN, 2000)
Sem uma avaliacao adequada, é impossivel determinar se o investimento feito no
sistema foi ou ndo propriamente recuperado.Avaliacdo de sistemas esta ficando
cada vez mais importante, a medida que as organizagbes adotam uma postura
orientada a qualidade, utilizando-os como instrumentos para prover e medir a

qualidade de seus servigos a seus clientes.

Para avaliar o sucesso dos sistemas, pesquisadores da darea tém
desenvolvido medidas através de uma variedade de constructos tais como:
vantagem competitiva e eficiéncia. Porém, na literatura ndo existe um consenso
sobre qual medida atinge os objetivos de determinar o sucesso de um S| (MELONE,
1990).Uma alternativa, conforme Goodhue (1995) é utilizar a avaliacao da satisfacao

dos usuarios como a medida de sucesso dos sistemas informatizados.

Académicos e profissionais reconhecem que o sucesso da Tl pode ser
potencialmente mensurado através de seu impacto no trabalho em nivel de usuario
final (GOODHUE,1992), consequiientemente, a literatura apresenta uma série de
instrumentos desenvolvidos para avaliar a satisfacdo do usuario.O instrumento de
satisfagdo do usudrio desenvolvido por Bailey e Pearson (1983) pode ser
considerado o primeiro instrumento desenvolvido para esta questdo.Desde entéo,

varios instrumentos estdo sendo desenvolvidos com esta finalidade.

Entretanto, muitas criticas tém sido dirigidas a estes instrumentos. A falta de
um maior embasamento tedrico empregado para sua construcao e a necessidade de
atingir niveis de mensuragao satisfatérios sdo as mais contundentes criticas feitas a
estes instrumentos (GOOGHUE, 1995).

O principal problema destes instrumentos € a visédo estreita do processo de

avaliagao, considerando a satisfagdo do usuario como simples constructo ,limitando-
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se a medir o impacto da Tl sobre a produtividade (TORKZADEH e DOLL, 1999).
Uma compreensdo do impacto da tecnologia, limitado pela produtividade ou controle
gerencial estd fundamentado em um paradigma ultrapassado, o qual ignora os
impactos organizacionais relevantes e essenciais para o sucesso e a sobrevivéncia
das organizagbes modernas.Uma excegao € o instrumento desenvolvido por Doll e

Torkzadeh (1988) que estuda o impacto da Tl sobre um aspecto multidimensional.

O instrumento mais utilizado e validado nos ultimos anos foi o desenvolvido
por Doll e Torkzadeh (1988), o qual iniciou com 38 itens, obtidos na literatura e
reduzidos a 12 itens distribuidos em 5 constructos, os quais foram postulados como:
“conteudo”, “precisao”, “formato”, “facilidade de uso” e “pontualidade” do sistema.O
constructo “contetdo” do sistema € definido pela qualidade das informagdes que o
Sl gera e se estas informacbes sdo as que realmente os usuarios necessitam.Ja o
constructo “precisdo”, pode ser interpretado pela precisdo das informagdes, e se 0
usuario esta satisfeito com esta precisdo. O terceiro constructo, “formato” do
sistema, € definido pela disponibilidade que as informagdes sdo geradas pelo
sistema, ou seja, se 0s usudrios conseguem obter as informagées no momento que

desejam e se estas informagdes s&o constantemente atualizadas.

Baseado no instrumento de Doll e Torkzaden (1988) Chin e Lee (2000)
criaram um instrumento com constructos mais aprofundados. Apesar de utilizarem o
instrumento de Doll e Torkzadeh como base para sua pesquisa, salientaram que o
mesmo nao consegue medir corretamente a satisfacdo dos usuarios de Sl e que
alguns constructos sado conceitualmente incompativeis.Por isso, um novo
instrumento foi desenvolvido e validado com um novo para os 5 constructos, e a
inclusdo de mais um constructo — “velocidade do sistema” (System Speed) — que ,
conforme os autores, € definido pela satisfagdo que o usuario de um Sl possui com a

velocidade operacional do sistema.
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Bailey e Pearson Doll e Torzadeh Davis (1989) | DeLone-McLean Chin e Lee (2000)
Caracteristica
(1983) (1988) (1992)
Todos os servigos e | Sistema ou aplicatvo de |  Sistemaou [ Sistema de aplicativo | Sistema de aplicativo de
Nivel de Analise | sistemas voltados | computador de usuario | aplicativo de de computacdo de | computacdo de usuario
para o0 mainframe . final. usuério final. usuario final. final.
Base Conceitual Satisfacéo no Satisfagdo no trabalho. Modelo de Sucesso do sistema | Satisfagdo no frabalho.
aceitagdo de
trabalho. tecnologia. de informag&o.
NUmero de 39 no original e 13
Questdes no simplificado. 12 12 66 87
Numero de
constructos 3 5 2 5 6
validos
Pessoal e servicos | Contelido,preciséo, Utllidade e Qualidade do Contetdo,
de PED,Sistema de ; :
Constructos informac&o e . " " .S|siﬁma,ciualld?de (~ja precisao,pontualidade,
. ) pontualidade,facilidade | facilidade de uso |informagéo,satisfagéo
especificos envolvimneto e ) - facilidade de uso,formato
conhecimento do 0 usuario,uso real
usuario. de uso e formato. percebida. e impacto individual. e velocidade.

Quadro 1 - Resumo dos instrumentos mais importantes
Fonte: Adaptado de Avrichir (2001)

2.9 Modelo DelLone-McLean para o sucesso de um Sistema de Informacgao

DelLone e McLean (1992) propuseram em seu influente artigo medidas para

avaliar o sucesso de sistemas de informagao, sendo que tal avaliagdo distingue os
seguintes aspectos do S.l: qualidade do sistema, qualidade da informagao,satisfacao
do usuario,uso,impacto individual e impacto organizacional. Os autores também

sugerem um modelo causal para a mensuragao do sucesso.

Apesar do grande interesse no modelo Delone-McLean, hd uma grande
lacuna de estudos que o testem de forma empirica. DeLone e McLean (2002)
identificam apenas dezesseis estudos empiricos que explicitamente testaram
algumas das associa¢des do modelo original DeLone-McLean. Entre eles Seddon e
Kiev (1994) revisaram-no consideravelmente, ao substituir o uso do sistema por

utilidade percebida.A utilidade percebida reflete mais o impacto individual (Rai et



31

al.,2002) por exemplo o impacto do sistema na performance do usuario em seu
trabalho.

O modelo DelLone-McLean para o sucesso de sistema de informacao,
descrito na figura 6, assume que a qualidade do sistema e qualidade da informagao,
individualmente e em conjunto, afetam a satisfacdo do usuario e o uso.Isto também
coloca uso e satisfacdo do usuario como reciprocamente interdependentes, e

presume que ambos sejam antecedentes diretos do impacto individual, o qual

devera ter impacto no impacto organizacional.

Qualidade do

sistema

Impacto
Organizacional

Impacto

Qualidade da individual

Informagao

Satisfagao do
Usuario

Figura 2 - Modelo De-Lone-McLean para o Sucesso de Sistema de informacao

Fonte: An Empirical Test of the DeLone-McLean Model of Information System Sucess,2002

DeLone e McLean (1992) caracterizam qualidade do sistema como as
caracteristicas desejadas do sistema de informacdo em si, e a qualidade de
informagé&o como as caracteristicas desejadas do produto da informacao.

Mais concretamente, eles incorporaram as quatro escalas do instrumento de
Bailey-Pearson (1983) a qualidade do sistema (conveniéncia de acesso, flexibilidade
do sistema, integracéo do sistema e tempo de resposta) e a qualidade da informagéo
foram incorporadas nove escalas (acuracidade, precisdo, atualizagcdo, tempo,
confiabilidade, completude, concisdo, formato e relevancia).

Grande parte da pesquisa sobre satisfacdo do usuario de Sl preocupou-se

com itens especificos do sistema (Doll e Torkzadeh,1988) ou suas fungdes (Bailey
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e Pearson,1983; Baroudi e Orlikowski,1988),englobando assim itens tanto da
qualidade do sistema quanto da qualidade da informac&o.Apesar da inclusao da
qualidade do servico no modelo atualizado de DelLone-McLean (2002), o mesmo
reflete funcbes do Sl ou organizacdo do Sistema de Informacdo, ao invés da
aplicacdo do mesmo.A satisfagdo do usuério para DeLone e McLean (1992) refere-
se a uma satisfacao global do usuario medida independentemente da qualidade do

sistema ou da informacao.

DelLone e McLean (1992) caracterizam impacto individual como “a indicagéao
de que o sistema de informacgao proporcionou ao usuario um melhor entendimento
do contexto do processo de decisdo, melhorando assim a produtividade deste
processo, ou acarretando uma mudanca em sua atividade, ou alterando a
percepcdo do tomador de decisdo em relagcdo a importancia e ou utilidade do

Sistema de Informagéo” (p.69).

DelLone e McLean (1992) apresentam o modelo mostrado na figura 6
primeiramente como causal-exploratério considerando que a qualidade do sistema
e a qualidade da informacgao afetam o uso e a satisfacao do usuario,como o uso e a
satisfagdo do wusuario, afetam um ao outro reciprocamente, sendo estes
antecedentes diretos do impacto individual e como impacto individual leva ao

impacto organizacional.

Os autores propéem a hipétese de que quanto mais alta for a qualidade do
sistema e da informacdo, mais o sistema é utilizado.Para testar profundamente
esta dependéncia reciproca, a pesquisa deveria ser repetida de tempos em tempos

a fim de acompanhar o uso e a satisfagdo do usuario ao longo do tempo.

Baroudi et al. (1996) sugere que se a satisfacdo do usuério for interpretada
como uma atitude, a teoria da “Reasoned Action” (A¢do Racional, Fishbein e
Ajzen,1975) apoia o modelo que a satisfagdo do usuario influenciara intencées para
usar o sistema e o uso real. Como alternativa,eles identificam a teoria da
Dissonancia (Fishbein e Ajzen,1975), a qual sugere que o uso de um sistema de
informagéo leva a satisfagdo do usuario.Os resultados da andlise vém ao encontro
do modelo em que a satisfagao do usuario leva ao uso do sistema e nao o contrario

(Baroudi et al.1986).Interessantemente, eles explicam o modelo como segue:
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O modelo assume que se o uso demonstra que o sistema atende as
necessidades do usuario, a satisfagdo com o sistema deveria aumentar, o
que levaria a uma uso maior de tal sistema. Do contrario,se o sistema nao
atender as necessidades do usuario,a satisfacdo ndo aumentara e um uso
maior serd evitado.

Esta explicagdo sugere que, casualmente, o uso de um S| precede a
satisfacdo do usuario ou que o relacionamento é reciproco, conforme suposto por
DeLone e McLean (1992).

DelLone e McLean (1992) identificam quatro artigos que abordam tanto o
critério da satisfacdo do usuario quanto do impacto individual, entre eles Cats-Baril
e Huber (1987) que verificam a existéncia de tal relacdo através da co-relacédo
entre duas medidas da satisfagdo, da qualidade e da produtividade no processo de
decisdo.A produtividade foi medida em termos de numero de objetivos e
alternativas gerados, também considerando o numero de estratégias
priorizadas.Os autores ndo relatam as significancias, entretanto todas as co-

relagbes foram negativas.

Os autores também identificaram sete estudos que relacionam o uso do
sistema ao impacto individual.Dentre eles, Srinivasan (1985) relata o tempo por
sessao (tempo de conexao) e o tipo de uso (leve, médio, pesado), baseados em
quatro indicadores do uso do sistema de forma a verificar a co-relagdo com a

capacidade de resolugéo de problemas do usuério.
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3. CARACTERIZAGAO DA ORGANIZAGAO

O ramo de agenciamento de carga tem suas particularidades visto que é através
do frete aéreo e maritimo internacional que mercadorias sdo importadas ou
exportadas de nosso pais. Para tanto ha um controle por parte do Governo Federal,
e uma legislacdo especifica para transito destas mercadorias, a Receita Federal
fiscaliza o recolhimento de impostos de acordo com a mercadoria a ser importada ou
exportada.Desde o inicio da década de 90, existe um sistema de informacao
especifico para controle das operagbes de importacdo e exportacdo no Brasil,
chamado de SISCOMEX.Desta forma todas estas particularidades, trazem ao freight
forwarder’ a responsabilidade de trabalhar com veracidade e precisdo na troca de
informagdes com seus escritdérios em todo o mundo. A agilidade e acuracidade da
informacdo constituem um item muito importante para fazer com um cliente fique

satisfeito e diferencie o servigo prestado por um agente de carga.

Visto que mundialmente os freight forwarders podem operar com 0S mesmos
armadores (proprietarios de navios) e companhias aéreas, a diferenciagdo no
atendimento aos clientes pode ser feita através de um Sistema de Informagéo
integrado, o qual além ser amigavel aos usuarios também fortaleca a marca da

empresa no mercado do comércio exterior em um nivel global.

Os agentes de carga internacional tém como filosofia o conceito de “asset
free”,ou seja, ndo possuem ativos fixos,sendo assim ndo operam com caminhodes ,
navios, avides ou armazéns proprios .A cada servigo utilizam o que for melhor para

atender as necessidades de custo, rota, data e horario, determinados pelo cliente.

A pesquisa para mensuragao da satisfacao do usuario final de um Sistema de
Informacao foi aplicada no freight forwarder - Kuehne-Nagel - o qual esta presente
em mais de 100 paises através de 750 escritorios e possui uma rede de trabalho de
42.000 funcionarios especialistas em frete maritimo e aéreo de importagédo e
exportacdo, desembaraco aduaneiro e Logistica Integrada’.Em cada um dos 750

escritérios, o padrdo de qualidade da KN é mantido através do Sistema Operacional

1.Conceito de LLP : Leading Logistics Provider.
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Integrado, denominado CIEL (Computer Integrated External Logistics).

A Kuehne + Nagel tem 115 anos de historia e experiéncia. August Kuehne e
Friedrich Nagel fundaram o negécio de agenciamento de cargas em 1890 em
Bremen, no norte da Alemanha, concentrando-se no algoddo e na consolidagao de
frete. Atualmente a empresa é uma das grandes companhias que presta servico de

logistica mundial e fornece servicos de logistica integrada de alto valor.

A missédo da Kuehne-Nagel diz: “A rede global de logistica é nosso ativo mais
forte. A dedicagéo, integracéo e inovag¢ao sao o centro da filosofia de nosso negocio.
Focando nas necessidades de nosso clientes, fornecemos solugbes de logistica
integrada de alta qualidade e exceléncia operacional, somos a extensao de nosso
negocio”.

Objetivando fazer com que as mercadorias cheguem aos clientes da maneira
mais rapida, mais econémica e com facil rastreamento, a Kuehne-Nagel acabou se
por se desenvolver de um tradicional agente de carga internacional a lider global na
prestacdo de servigos de logistica integrada e de solugbes para cadeia de
suprimentos.Atualmente, as atividades da empresa séo os fretes globais maritimo,
aéreo, ferroviario e rodoviario, assim como terceirizacdo de servicos de
armazenagem e distribuicdo de mercadorias na cadeia de suprimentos através de

tecnologia em seus sistemas de informagéo e gestao.

Globalmente, a organizacdo € padronizada, lider também em sistema de
Tecnologia da Informacéo que facilita o sincronismo e o controle de cada movimento
dentro da cadeia de suprimentos.Seu portfolio € complementado pela inovagcéo na
capacidade logistica e uma grande gama de solugbes para atender a industria.
Enfim, uma perfeita interagdo de servicos.

Mundialmente, o amplo leque de produtos e servicos do grupo se
complementam e proporcionam solugdes integradas e de valor para seus clientes.
Assim, a KN vai ao encontro das necessidades dos negocios internacionais em cada
mercado local e aplica estas solugbes com forte transparéncia, a qual somente é

possivel através da rede global de trabalho e de alta Tecnologia da Informagéo.

E objetivo da KN fornecer aos j& investidores e aos futuros, todas as
informacbes necessarias e de forma transparente.Este agente de carga

internacional, lider de mercado faz parte da lista da SWX Swiss stock exchange ,a



36

bolsa de acbes e investimentos suica, seu turnover (faturamento) em 2005

ultrapassou os 14 bilhdes de francos suicos (CHF) e o lucro bruto chegou a

aproximadamente 2 bilhdes e 800 milhdes de francos sui¢os no mesmo ano.

O grupo mantém informagdes atualizadas em seu site na internet a fim de

satisfazer as necessidades da midia. A pagina www.kuehne-nagel.com oferece aos

jornalistas e aos representantes da midia grande volume informacao sobre empresa.

Quadro da Diretoria

Chefe Executivo

K. Herms
Logistica Contrato Logistica Financeiro Sistemas Recursos
Maritima e de Ferroviaria e Controlado de Humanos e
Aérea Logistica Rodoviaria ria Informacao Qualidade
e
R. Lange D. Reich ) G.van M. Kolbe K. Pietsch
E. Kaiser Kesteren

Geréncia Regional e Nacional

Figura 3- Organograma da Diretoria Mundial da Kuehne-Nagel

Fonte: hitp://knet.kn-portal/com
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Uma boa governancia coorporativa € parte importante do gerenciamento da
cultura do grupo Kuehne-Nagel.Tais principios estdo definidos nas Diretivas da
Informacdo relacionadas a Governancia Coorporativa da Swiss Exchange e
descritos no Estatuto da Companhia, juntamente com as Regras Organizacionais e 0
Comité de Regulamentagdes da holding do grupo, a Kuehne + Nagel International
AG, estabelecida em Schindellegi, Suica .

E uma promessa da organizagdo manter os padrées mais altos nas areas de
qualidade, seguranca, saude e meio-ambiente.Este comprometimento esta
documentado no Statement Coorporativo assinado Chefe Executivo (CEO)Klaus

Herms em Setembro de 2005. A Kuehne + Nagel possui um poderoso e integrado

gerenciamento da qualidade , seguranca e saude , meio-ambiente.Além da
certificacdo de qualidade 1SO9001 a empresa conquistou outros importantes
certificados e atestados, tais como o ISO14001 para as questbes ambientais,
certificados OHSAS 18001 pela saude e seguranca ocupacional. Além dos
atestados de seguranca TAPA (Technology Asset Protection Association) e
certificados de parcerias contra o terrorismo C-TPAT(Customs Trade Partnership

Against Terrorism).

A Kuehne + Nagel é lider mundial como provedora de solugdes de logistica.,
pois possui em torno de 4400 especialistas em frete maritimo, os quais oferecem
aos clientes servicos flexiveis (escolha do armador apropriado), facilitadores como
visibilidade e monitoramento global,além de tarifas competitivas.O frete maritimo é
parte integral do comércio internacional e através de parcerias com armadores
lideres de mercado, KN é capaz de garantir o melhor servico em frete maritimo
internacional e facilmente se adapta ao aumento dos volumes do comércio
internacional: um beneficio chave ao gerenciamento de uma cadeia global de

suprimentos.

Na linha da crescente demanda, a companhia continua a aprimorar sua gama
de servigos especiais e de frete maritimo a fim de proporcionar as melhores
solucdes para cada cliente e a industria. Os servicos especiais sao 0s seguintes:

Automotivo,Petréleo e Energia, Saude e Farmacéuticos, Vinhos e Bebidas, Logistica

1.Parceria Alfandega-Comércio Contra o Terrorismo
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Hoteleira, Produtos de Madeira , Feiras e Exibicbes e Reefer (carga perecivel).

O grupo é lider mundial no frete maritimo, possui forte parceria com os
principais armadores e mantém grande carteira de clientes na industria devido aos
recursos oferecidos com base na Tecnologia de Informacdo.Em 2005 foram
movimentados 1,91 milhdes de TEUs (twenty equipment unif), medida esta que
considera como um TEU um contéiner de 20 pés.Em termos de carga consolidada,o
volume transportada globalmente foi superior a 1.300.000 metros cubicos ou em
TEUs, o equivalente a 40.000 contéineres de 20 pés de carga consolidada.A saber ,
consolidacao de carga ocorre quando diversos exportadores colocam suas cargas
em um Unico container , podendo o embarque ser para um Unico importador ou

varios.

Esta entre os cinco principais agenciadores de carga aérea no mundo, foi o
primeiro freight forwarder certificado com o Cargo 2000 Fase Il ,também possui
sélidas parcerias com as companhias aéreas preferidas.Sao mais de 300 escritérios
dedicados ao frete aéreo e uma equipe de cerca de 3.000 funcionarios altamente
treinados.Mundialmente, o volume semanal de carga aérea € o seguinte: 28.000

embarques,11.500 toneladas,

Em relacdo aos Contratos de Logistica Integrada, a KN figura entre os
principais no mundo e conta com infra-estrutura global de forma a garantir uma
cobertura de fato mundial a seus clientes, assim como gerenciamento de

armazenagem ,transporte e distribui¢ao.

Além de ja ser lider global no frete maritimo e aéreo ,0 grupo Kuehne+Nagel agora
também esta no ranking das cinco maiores empresas provedoras de logistica no
mundo, fato este em virtude da recente aquisicdo da empresa ACR Logistics

Sendo assim, para manter tal exceléncia no atendimento aos clientes e a
lideranca no mercado global de agenciamento de cargas, a KN faz uso de um
sistema de informagé&o integrado entre suas mais de 750 filiais em todo o mundo,o

qual sera descrito na se¢ao a seguir.
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3.1 DESCRIGCAO DO SISTEMA CIEL

Esta secédo do trabalho traz a apresentacédo do software e do departamento
de TI, o resumo das principais funcionalidades do sistema e a descricao do

funcionamento de seus principais modulos.

Primeiramente, segue abaixo descricdo da arquitetura (figura 5) de todos os
sistemas de informacao atualmente usados pela Kuehne-Nagel.Na figura € possivel
visualizar o inter-relacionamento entre os diversos Sistemas de Informagao: VAST
(CRM), GLM C2K, Frango, ACON, KN Road, Track&Trace, CIEL FW e o objeto
principal de estudo deste trabalho CIEL Sea e CIEL Air, respectivamente S| maritimo

e aéreo.
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Architecture around KN Data Pool
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Figura 4 - Arquitetura do Data Pool da Kuehne-Nagel

Fonte: http://knet.kn-portal/com
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3.1.1 Apresentacao do software e departamento de Tl

O software CIEL (Computer Integrated External Logistics) foi criado e segue
sendo fabricado pela DCS Transport and Logistics Solutions Deutschland GmbH,
uma das lideres no mercado de solugdes em software para a logistica, possuindo
mais de 30.000 usuéarios em mais de 80 paises.Suas filiais estdo espalhadas na

Europa, Estados Unidos e Asia.

Seus servigos incluem cobertura total em termos de software para transporte
e logistica e para tanto cria e produz solugbes em TI através de sua divisdo
DCSi.Logistics. Produzem desde uma gama completa de aplicativos até modulos
individuais, os quais podem integrar entre si, sendo os principais: Sistema para
gerenciamento de transporte (Transport-Management-System), Sistema de
gerenciamento de armazéns (Warehouse-Management-System), WebLogistics
(mddulos logistica de cadeia de suprimentos com base na internet) , médulo de frete

aéreo e maritimo.

Sendo que os modulos de frete aéreo e maritimo foram adquiridos pela
Kuehne-Nagel e aprimorados de forma atender melhor as necessidades do
agenciamento de carga internacional e a cultura do grupo.A KN dispde de uma
equipe apenas para cuidar da manutencao e aprimoramentos do CIEL, equipe esta
que fica em Hamburgo na Alemanha e é denominada C/IEL Core Team.

O departamento de Tecnologia da Informacdo do CIEL tem as seguintes
fungdes:

a) Prestar suporte e desenvolver o sistema operacional CIEL em suas
divisbes aérea, maritima e rodoviaria;

b) Servir de apoio aos departamentos de Tl regionais e ao préprio CIEL Core
Team;

c) Fazer a analise técnica das solicitagcdes dos usuarios;

d) Promover a integracdo do sistema de gerenciamento de pedidos (Order
Management System);

e) Desenvolver e manter as interfaces globais.
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O objetivo principal do departamento de Tl é manter a padronizacdo do

software de logistica em todo o mundo.

3.1.2 Descricao geral das funcionalidades do CIEL

O sistema operacional estda adaptado a todos os produtos oferecidos pela KN
e dispde da mesma apresentacao e funcionalidades em todos os paises nos quais a
mesma esta presente,ou seja,um cliente aqui no Brasil ou na Alemanha,China ou
Quénia estara recebendo documentos , mensagens num mesmo formato , alterando
apenas o idioma. A comunicagdo entre os escritérios em diferentes paises ocorre
através de status, a saber: uma sequéncia de operacdes no escritorio de origem dao
0 inicio ao processo de importagdo no destino e vice-versa. Assim todos os
documentos relacionados ao embarque estdo disponiveis numa espécie de “arquivo
virtual”, o KN E-file , visto que a companhia preza por ser paperless’ e ndo ha a
necessidade de enviar documentos fisicamente por courier (correio internacional) ou
fax. Evitando desta forma a impressdo excessiva de papéis, uma vez que 0s
documentos podem ser visualizados na tela do computador. Inclusive e-mails podem
ser arquivados neste arquivo virtual diretamente no file? a que se referem,
eliminando assim o acumulo de papéis nas pastas fisicas de cada processo de

importagéo, exportacao aérea ou maritima e desembarago aduaneiro.

Além de proporcionar o estreitamento na comunicacdo entre as filiais, a
homogeneidade e agilidade no envio de informacdes aos clientes da KN, o CIEL
esta também integrado ao sistema de alguns de seus fornecedores.Um exemplo no

setor de exportacdo maritima é a solicitacao da reserva de praga (booking) criada no
sistema operacional da KN,o qual esta interligado ao sistema do armador que recebe
o pedido de reserva de espago no navio e em até 2 horas devera enviar a
confirmagdo do mesmo via e-mail para o usudrio solicitante. Através desta mesma

interligagédo, as instru¢des do BL master (Bill of Lading), do conhecimento de

1.evita a impressao de documentos (fatura,packing list, AWB), armazenando-os apenas virtualmente.

2.file é a denominagao para o embarque criado no sistema CIEL .
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transporte maritimo sao enviadas da KN ao armador.Um beneficio desta ferramenta

€ reducao de custos através da isencao de tarifa de emissao de BL (BL fee).

Através do uso do CIEL, a marca KN torna-se mundialmente forte e
homogénea, dado que o aspecto de seus documentos, seus avisos de mudanga de
navio, de atraso ou de chegada de embarque ao destino final possuem o mesmo
formato em todo mundo e sempre ostentam o logotipo da KN nas cores azul claro e
marinho (figuras 2 e 3).0s clientes percebem esta uniformizagcdo e podem contar
também com o recebimento de informacbes sobre seus embarques via internet
,através do KN Login.Neste caso sera criado um usuario para cliente para acessar o
histérico do embarque de sua carga e até mesmo obter cépia de documentos, tal
acesso depende do nivel para o qual o cliente foi cadastrado no Kn-Login. O ultimo é
alimentado através da interface do CIEL com a internet ,sendo que a cada comando
(status) dado no CIEL ,o0 histérico da carga sofre atualizagbes para o devido
acompanhamento pelo cliente.Sendo assim, a pré-atividade do usuario, do
especialista da KN, é imprescindivel para que as informagdes sejam atualizadas em
tempo real para o cliente.

Figura 5 - Logotipo mais utilizado pela Kuehne-Nagel

Fonte: hitp://knet.kn-portal/com
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KUEHNE+NAGEL

Figura 6 - Segundo logotipo padrao do grupo

Fonte: hitp://knet.kn-portal/com

3.2 DESCRICAO DOS PRINCIPAIS MODULOS

A seguir uma breve descricdo dos mddulos mais importantes do CIEL, é
interessante mencionar que nem todos o0s modulos estdo presentes para o0s
usuarios, visto que para cada produto oferecido pela KN, o usuario entdo estara
habilitado para acessar s sistema.Ou seja, o sistema possui um menu diferente para
cada um dos servigos prestados: menu de acesso e fungdes para a exportacéo (SE
Sea Export) e importagéo (S Sea Import) maritima assim como para a exportagéo
(AE Air export) e importagdo (Al Air import) aérea e o desembaraco aduaneiro
(ZC).Sendo assim, em cada um dos moédulos sera mencionado a quais

departamentos sao comuns.

3.2.1 A.M.S (Automated Manifest System) ou ACI/

Este médulo tem como funcédo alertar ao usuario quando o envio do A.M.S
(Sistema de manifesto automatizado) e do AC/ (para o Canadd) deve ser feito.Trata-
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se de enviar via sistema toda a descricao da carga a ser embarcada para os Estados
Unidos e Canada; incluindo toda a carga que nao tem destino final qualquer um
destes dois paises, mas esta a bordo do navio quando o mesmo passa por estes
territérios; com no minimo 48 horas de antecedéncia a saida do respectivo navio.
Além do alerta e o envio, este modulo controla e informa se o manifesto foi aceito ou

néo pela alfandega norte-americana ou canadense.

3.2.2. Inttra e EDI Booking

O CIEL esté integrado ao Inttra e diretamente a outros armadores, de forma a
agilizar os pedidos de reserva de espagco em navio e transmissao de detalhes do
embarque diretamente ao sistema operacional do armador.

O Inttra (www.inttra.com) € um portal fundado por diversos armadores que

tem o objetivo de apresentar uma mesma maneira de ingresso de informacdes para
diversas fontes distintas (armadores).

Através desta integracdo CIEL e Inttra/armadores, a KN obtém isencédo de
certas tarifas, além de minimizar o risco da ocorréncia de erros, uma vez que 0s
mesmos dados nao precisam ser digitados diversas vezes.Gerando assim um ganho

de produtividade na rotina de tarefas do usuario.

3.2.3 Documentos para o cliente

Neste modulo encontram-se os modelos padrdo de documentos a serem
enviados ao cliente a fim de manté-lo informado sobre o embarque.Citando alguns
exemplos: confirmacao de reserva de pracga, draft para conferéncia, preparacédo de
faturamento e etc. Assim como documentos para o controle e boa organizacao dos
embarques: capa de pasta (file), nota de divisdo de lucro (profit share).Na capa da
pasta sdo impressas as principais informacdes sobre o embarque.Tal médulo é

comum a todos os produtos da KN.
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3.2.4 Conhecimento de embarque

No comércio internacional foi convencionado um nome especifico para o
conhecimento de transporte de acordo modal do embarque, sendo que para a
importagéo e exportacdo maritima temos o BL (Bill of Lading) e para o aéreo, o AWB
(Airway Bill).No referido médulo estdo as fungcdes necesséarias para a execugao e
impressdao do conhecimento de embarque. A descricdo da carga € feita neste
méddulo e quando o armador fizer parte do portal Inttra, podera receber o espelho da

carga a ser embarcada via sistema.

3.2.5 Transmissao para KN no exterior

Este mdédulo tem funcdo primordial para a comunicacao entre as filiais no
mundo inteiro, através do mesmo sao transmitidos os dados de cada embarque a
partir do escritério na origem ao destino.

O usuario devera inserir dados referentes ao embarque no sistema a fim de
manter as informagbes com o nivel maximo de atualizacdo e ao executar
determinados comandos (status) estara enviando estas informacdes e atualizacoes
ao escritorio no exterior.

Médulo disponivel para importacao e exportagdo aérea e maritima, sendo que
para a importagcdo ha a particularidade do recebimento do KNIE (KUEHNE NAGEL
INFORMATION EXCHANGE) o qual trata-se do file de exportagéo a ser convertido
pelo escritério no destino.O KNIE traz todos detalhes do embarque devidamente
preenchidos pela origem.
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3.2.6 Transmissao para KN login

Trata-se de outro modulo de comunicagdo, mas nao entre filiais € sim entre o
proprio CIEL e o site da KN na internet Se o cliente tiver interesse em se cadastrar
no KN Login recebera usuario e senha para acessar o historico de seus embarques,
documentos, gerar estatisticas e até mesmo solicitar bookings.

O unico modo de manter em alta a precisdo e atualizagdo das informagdes no
KN Login é através da pronta insergcdo de dados e envio de status por parte do

usuario.

3.2.7 Transmissao para Acon

O CIEL esta altamente integrado com outros sistemas operacionais utilizados
pela Kuehne-Nagel, sendo que este méddulo promove a integragdo com o Sl
financeiro e contabil, denominado ACON.O principio basico deste moédulo é dar
inicio ao processo (file) no sistema operacional financeiro a partir do faturamento no
CIEL ou do langamento de qualquer despesa referente ao embarque.

Objetivando manter o ACON o mais atualizado possivel, hd duas interfaces

entre os sistemas, uma pela manha e outra a tarde .

3.2.8 Credit Check

Este mddulo estd dedicado a controlar o limite de crédito dos clientes visto o
pagamento de frete aéreo ou maritimo ser feito através de deposito e ndo havendo
concessao de prazo para o pagamento.Ha excecdo para um grupo restrito de
clientes.

Ao criar um processo no CIEL, o usuario estima qual valor na moeda corrente
sera faturado contra determinado cliente e ao confirmar com determinado comando,

0 processo podera aceito ou recusado em termos de limite de crédito.Em caso de
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aprovacao, o processo de abertura do file seguira até a finalizacao.Se reprovado, um
aviso aparecera na tela e o usuario recebera um e-mail com as providéncias a serem

tomadas, bem como a impressao de certos documentos ndo sera autorizada.

3.2.9 Estatisticas e relatérios

Disponivel para todos os departamentos, este mddulo possibilita a selegéo e
impressao de diversos relatérios e estatisticas dos embarques. Alguns exemplos
seriam o relatério sobre nimero de embarques, volume de carga, peso total, valor de
divisdo de lucros entre origem e destino por trafego(traffic code).Dentre tantos outros
relatorios que possibilitam aos gestores analisarem e focarem nos clientes que dao
maior margem de lucro a filial.

Através deste modulo também é possivel avaliar a performance de cada
usuario com base no numero de processos abertos e coordenados em um més,
assim como verificar se os status foram executados dentro do tempo limite
maximo.A partir da avaliagdo de cada usuario individualmente, chega-se a
performance da filial de forma a averiguar quando files foram confirmados,
executados no prazo correto.Tal relatério € chamado Data Quality (Qualidade dos
Dados).
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4. METODOLOGIA

O método empregado no estudo é a pesquisa survey , visto que foi usado o
instrumento desenvolvido e validado por Delone e MclLean (1992).Segundo
Pinsonneault e Kraemer (1993) , a pesquisa survey € definida como a maneira de
coletar dados ou informagdes sobre particularidades, acdes ou opinides de um
determinado grupo de pessoas , representantes de uma determinada populagédo
alvo, por meio de um instrumento, um questionario. O sucesso na coleta de dados
na survey nao ocorre apenas por um simples conjunto de questbes projetadas,
escritas e administradas por uma amostra da populagéo (Litwin 1995).

4.1 A pesquisa survey

E possivel definir a pesquisa survey como a obtencdo de dados ou
informagdes sobre caracteristicas , agbes ou opinides de um determinado grupo de
pessoas.Segundo Fink (1995) as principais caracteristicas da pesquisa survey sao

seguintes :

a) Producao de descricbes quantitativas de uma populacao
b) Uso de um instrumento pré-definido

c) Foco de interesse em responder questdes do tipo “o que?”,“por que?”,
“‘como?’e “quanto?” ,enfim objetiva definir “ 0 que esta acontecendo” ou “o

porqué disto estar acontecendo”
d) Impossibilidade de controlar as variaveis dependentes e independentes

e) Apresenta o ambiente natural como melhor situacdo para estudo do

fendmeno de interesse

f) Possui objeto de interesse ocorrendo no presente ou passado recente.
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4.1.2 Desenvolvimento do instrumento de coleta de dados

7

O questionario € um dos instrumentos que podem ser utilizados para a
realizacao da pesquisa tipo survey, sendo as formas de aplicacdo a entrevista
pessoal, o envio pelo correio, Internet.De forma a eleger a melhor estratégia de
aplicacao deve-se considerar o custo, o tempo e taxa de resposta aceitavel para o

estudo.

O desenvolvimento do instrumento de pesquisa foi realizado seguindo as
quatro etapas apresentadas na figura 6.

O processo iniciou com a selecao das variaveis, conforme apresentado na
revisdo de literatura.Sabendo as variaveis foram buscadas as questées que
formariam o instrumento, tais questbes foram extraidas de pesquisas anteriores
encontradas na literatura de sistemas de informacao.Sendo assim foi utilizado o
questiondario desenvolvido por DeLone e McLean (1992) em seus estudos sobre o
sucesso de um sistema de informagao, o qual estd anexado ao final deste trabalho.

1. Base Teérica
Definigao de Variaveis
Selecdo do Questionario

2. Traducgao
Back Translation

4. Fidedignidade do
Instrumento
Coeficiente do Alfa de
Cronbach

Face e Conteudo

Figura 7 - Etapas da Elaborac¢ao do instrumento de pesquisa

A traducao do questionario, o qual foi extraido de estudos apresentados em
inglés, foi realizada seguindo o processo de back-translation, onde uma pessoa com

amplo conhecimento da lingua inglesa realizou a primeira traducdo das questoes
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originais para o portugués.Posteriormente foi feita a traducao deste questionario na
lingua portuguesa por um norte-americano, que ja morou no Brasil, para o inglés
novamente.A semelhanca verificada entre a versao inicial e final em inglés assegura

a fidelidade no processo da traducao.

O instrumento empregado nesta pesquisa survey é constituido de 66
questdes divididas em 5 constuctos (qualidade do sistema, qualidade da informacéao,
satisfacdo do usuario, uso real e impacto individual) além de questdes sobre o perfil
do usuario : sexo,idade,cargo,departamento, tempo que trabalha na empresa e a

regido do mundo a que pertence.

A aplicagdo do instrumento desenvolvido por DeLone e McLean (1992) e
validado por Juhani livari (2002) em seu artigo: “An Empirical Test of the DelLone-
McLean Model of Information System Sucess” se justifica pois segundo Boudreau et
al. (2001) os investigadores devem utilizar em seus estudos ,sempre que possivel
instrumentos previamente validados, tomando o cuidado de nao fazer alteragbes
significativas nos mesmos.Entretanto, os préprios autores orientam para a
necessidade de revalidacao de conteudo, constructos e veracidade dos instrumentos

encontrados na literatura.

Os procedimentos acima descritos buscam assegurar a validade de conteudo
do instrumento de pesquisa.Sobre a validade de conteudo, Hoppen et all (1996)
defende que um instrumento de coleta de dados deve ter forma e vocabulario
adequados aos propositos da mensuragdo, € a medida deve representar a

substancia ou o conteudo do que se quer medir.

As variaveis do modelo foram operacionalizadas em uma escala tipo Likert de
7 pontos, a ser descrita mais detalhadamente nas “Etapas do processo de
pesquisa”.

A ultima etapa do processo de desenvolvimento do instrumento de pesquisa
foi a verificacdo da fidedignidade dos itens do questionario através do calculo do

coeficiente de Cronbach para cada um dos itens e inclusive do préprio questionario.
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4.1.3 Tipo de pesquisa

Neste trabalho sera aplicada a pesquisa do tipo descritiva, uma vez que
identificara quais situacdes, eventos, atitudes ou opinides manifestadas por uma
determinada populacdo. A pesquisa descritiva objetiva também descrever a
distribuicao de um fendmeno na populagéo ou entre os sub-grupos da populacgao ou,
ainda faz uma comparacao entre estas distribuicdes.Neste tipo de pesquisa survey a
hipdtese ndo é casual, mas tem o propésito de verificar se a percepcao dos fatos

esta de acordo ou ndo com a realidade.

4.1.4 Etapas do processo de pesquisa

A partir das instrugbes encontradas na literatura para um estudo survey
adequado (FINK, 1995), os seguintes passos sao necessarios para a realizacao da

pesquisa:

(a) Adicionar ao questionario desenvolvido DeLone-McLean (1992) e validado por
Juhani livari (2002), questdes sobre o género do respondente, sua idade,cargo,

departamento ,tempo de trabalho na KN e regido do mundo em que se localiza ;

A operacionalizagdo das variaveis foi realizada utilizando-se uma escala tipo Likert
divida em duas partes conforme abaixo:
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(Parte 1.)
Rigid 1 2 3 4 5 6 7 Flexible
Limited 1 2 3 4 5 6 7 Versatile
Insufficient 1 2 3 4 5 6 7 Sufficient
Low 1 2 3 4 5 6 7 High

Figura 8- Escala tipo Likert primeira parte do questionario DeLone eMcLean (1992)

Fonte: An Empirical Test of the DeLone-McLean Model of Information System Sucess,2002

A primeira parte da escala contrapds adjetivos antagbnicos a fim de fazer com

que o usuario estabelecesse um valor (de 1 a 7 ) para cada item de cada um dos 4

constructos (o constructo “Uso Real” ndo utilizou esta escala).

(Parte 2.)
Fully 1 2 3 4 5 6 7 Fully
disagree agree

Figura 9 - Escala tipo Likert segunda parte do questionario DeLone e McLean (1992)

Fonte: An Empirical Test of the DeLone-McLean Model of Information System Sucess,2002

Na segunda parte, a escala indicou a discordancia plena do respondente (fully

disagree : discordo totalmente) ou a concordancia plena (fully agree:concordo

plenamente).

(b) O questionario foi enviado via e-mail para os respondentes preenché-lo no editor

de texto Word e retransmiti-lo preenchido também via correio eletrénico

(c) Os dados foram compilados para andlise em uma planilha eletrénica Microsoft Excel.
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Conforme ja relatado nas limitacoes deste trabalho, a principio se tentou fazer
uso de um link a partir do qual os respondentes teriam acesso ao questionario, este
desenvolvido no Sphinx Brasil visto o mesmo ser um software para pesquisa e
andlise de dados.Todavia o link foi bloqueado pela rede de seguranga da Kuehne-
Nagel,n&o funcionando assim em escritério algum do grupo.Em virtude dos prazos a
cumprir, ainda em Setembro foi re-iniciada a aplicacdo da pesquisa via e-mail no
formato Word.

4.1.5 Populagdo e amostra

A populagao de usuarios do sistema CIEL na Kuehne-Nagel é formada por
cerca de 31.000 usuarios distribuidos entre suas 750 filias em mais de 100 paises

em todo o mundo, populacao esta estimada até a data de 15 de outubro de 2006.

Tendo em vista o numero total de usuarios do CIEL, foi necessaria a
selecdo de uma amostra minima, estipulada em torno de 250 usuarios, sendo 40
usuarios por regido. Entretanto, foi obtido retorno de apenas um total de 58
respondentes (vide quadro 2) dentre os mais de 250 para 0s quais 0 questionario
foi enviado nas cinco regides em que o mundo foi dividido.Tais regides foram:
Africa, América Central e do Sul, América do Norte, Asia/Oriente Médio e Europa
(grafico 1). Na regido Africa ndo houve sequer um usudrio que respondesse ao
questionario proposto, fato este ja relatado nas limitagbes deste trabalho. A seguir
notar quadro comparativo e grafico referente a relacdo “Respondentes x Regido no

mundo”.

Regiao Total %
Africa 0 0,00
América Central e do Sul 36 62,07
América do Norte 6 10,34
Asia e Oriente Médio 4 6,90
Europa 12 20,69
58 100,00

Quadro 2 - Respondentes x Regido do mundo
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@ Africa

@ América Central e
do Sul

0O América do Norte

0 Asia e Oriente
Médio
m Europa

Numero de respondentes

Regido no mundo

Grafico 1 - Respondentes x Regiao do mundo

4.1.5.1 Perfil da amostra de respondentes na Kuehne-Nagel

Abaixo seguem quadros demonstrando o perfil do usuario do Sl na Kuehne-
Nagel conforme os critérios de género, faixa etaria, cargo, departamento e tempo de
servico prestado a empresa:

Sexo Total %
Feminino 29 50
Masculino 29 50

58 100
Quadro 3 - Respondentes x Sexo
Idade Total %
17 até 25 29 50,00
26 até 35 22 37,93
36 até 45 5 8,62
46 até 55 2 3,45
56 até 65 0 0,00
58 100,00
Quadro 4 - Respondentes x Idade
Cargo Total %
Gerente 8 13,79
Coordenador 13 22,41
Assistente 27 46,55
Estagiario 10 17,24
58 100,00

Quadro 5 - Respondentes x Cargo



Departamento Total %
Exportacao Aérea 9 15,52
Exportacédo Maritima 20 34,48
Importagcao Aérea 6 10,34
Importagdao Maritima 18 31,03

Desembarago Aduaneiro 5 8,62
58 100,00

Quadro 6 - Respondentes x Departamento

Anos de trabalho na KN %
Menos de 1 7 12,07
De1até5 40 68,97
De 5 até 10 7 12,07
De 10 até 15 3 5,17

De 15 ou mais 1 1,72
58 100,00

56

Quadro 7 - Respondentes x Tempo de trabalho na KN

4.1.6 Coleta de dados

Os questionarios foram disponibilizados aos respondentes no idioma oficial do
Comércio Internacional, ou seja, a Lingua Inglesa desde o inicio do més de
Setembro.Sendo o prazo maximo estipulado para a devolugao das respostas como a
penultima semana de Outubro do presente ano.

A coleta dos dados sera do tipo cross-sectional (corte transversal), ou seja, a
coleta dos dados ocorre em um s6 momento, pretendendo descrever e analisar o

estado de uma ou mais varias variaveis em um dado momento.
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4.1.7 Validagao do instrumento

Conforme ja citado, o instrumento de coleta dos dados foi utilizado e validado
pelo professor de Sistemas de Informagdo da Universidade de Oulu, Finlandia,
M.Sc.Ph.D Juhani livari em seu artigo “An Empirical Test of DeLone-McLean Model
of Information System Success” em 2002 publicado no jornal The DATA BASE for
Advances in Information Systems na primavera de 2005.(Vol.36, No. 2).

A fidedignidade dos fatores foi comprovada através dos coeficientes do Alfa
de Cronbach (Malhorta,2001),sendo que o instrumento atingiu valor igual a 0,9803 ,
e os itens de cada constructo variaram entre 0,8340 a 0,9579,tais resultados
apontam para uma alta fidedignidade do instrumento (tabela 1).Cabe mencionar que
quanto mais préximo de 1 for o valor do alfa,maior sera a consisténcia interna do

instrumento,sua variagdo pode serde 0 a 1.

O unico constructo que nao teve as questdes calculadas foi 0 “Uso Real” visto
o0 mesmo fazer uso de outra escala, com valores de 1 a 6, sendo estes relacionados
ao numero de horas de uso do Sl por dia e a freqiiéncia de acesso ao Sl por dia ,

semana ou més por cada usuario respondente da pesquisa.



Constructo Item(ns) Alpha de Cronbach
Qualidade do Sl Flexibilidade a mudancgas 0.8798
Qualidade do Sl Comunlcagegal com outros 0,9519
Qualidade do Sl Tempo de resposta e giro 0,9365

do Sl
Qualidade do Sl Habilidade de recuperar- 0,9356
se de erros
Qualidade do Sl Conveniéncia do uso do
0,8945
Si
Qualidade do Sl Comandos de interagao
0,8853
com o Sl
Qualidade da Informagao|Volume da informagao de
. 0,8340
saida
Qualidade da Informagao Completude da
. ~ . 0,9420
informacao de saida
Qualidade da Informagéo | Precisao da mformagao 0,9572
de saida
Qualidade da Informagéo Acuracidade da
. ) 0,9242
informacao de saida
Qualidade da Informagao Consisténcia da
. ~ . 0,9579
informacao de saida
Qualidade da Informagao . Atual|z~agao dal 0,9564
informacao de saida
Qualidade da Informagéo | Formato da |rl1formagao 0,9230
de saida
Satisfagao do usuario Valor atribuido ao Sl 0,9362
Impacto Individual Tarefas,perfomance,
produtividade, 0,9413
efetividade, utilidade
Instrumento 0,9803

Tabela 1 - Alfa de Cronbach dos itens do instrumento utilizado pela aluna

para a realizacao da pesquisa na Kuehne-Nagel

58
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5. ANALISE DOS DADOS E RESULTADOS OBTIDOS

Nesta secao do trabalho s&o apresentados os resultados obtidos divididos em
duas analises, a primeira € uma andlise geral dos dados de toda a amostra e a

segunda faz um comparativo entre os resultados do Brasil e o resto do mundo.

5.1 Analise geral dos resultados de toda a amostra

A analise dos resultados possibilitou a mensuracao do nivel de satisfacdo de
parte dos usuarios, em diferentes paises do mundo, em relagdo ao sistema
operacional CIEL (Computer Integrated External Logistics) na Kuehne-Nagel através
do modelo adaptado de DelLone e McLean (1992).

A anadlise descritiva mostrou que 50% da amostra era composta por
representantes do sexo masculino e 50% do sexo feminino.Com relagdo a faixa
etaria, 50% das pessoas tém entre 17 e 25 anos, cerca de 38% estdo na faixa de 26
a 35 anos, quase 9% tém entre 36 e 45 anos e apenas 3,45% estao na faixa de 46 a
55 anos.Enfim, nesta amostra de 58 usuarios, o quadro de funcionarios da KN se

mostrou essencialmente jovem.
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Grafico 2 - Idade dos respondentes

No que tange ao cargo dos funcionarios da amostra, o maior percentual de
respondentes, quase 50% .ficou entre os assistentes, seguidos do cargo de
coordenador com quase 23% e pela participagdo de pouco mais de 17% dos
estagiarios.Sendo entdo, o0 menor percentual de retorno por parte dos gerentes que

ficaram em quase 14%.

o Gerente

30+

25 @ Coordenador

20
0O Assistente

101 O Estagiario

NUmero de respondentes
o
‘

Cargo

Grafico 3 - Cargo dos respondentes

Cabe comentar a distribuicdo dos departamentos entre os respondentes da

amostra, evidenciando como o departamento mais participativo, a Exportacao



61

Maritima com quase 35%, seguido de perto pela Importacao Maritima com 31%,em
ordem decrescente vieram a Exportacdo e Importacdo Aérea (respectivamente:
15,52 % e 10,34%).Constatando-se assim que o Desembarago Aduaneiro foi o setor
menos participativo (8,62%).

O Exportagao Aérea
m Exportagao Maritima
O Importagao Aérea

O Importacdo Maritima

m Desembaraco Aduaneiro

Numero de respondentes

Departamento

Grafico 4 - Departamento dos respondentes

A fim de realizar uma analise mais detalhada, buscando justificativas na
literatura, explicacdes e relagdes sobre os resultados encontrados,efetuou-se a
classificagdo dos constructos que mais afetam a satisfagdo do usuario final do CIEL
na Kuehne-Nagel.Esta classificacao foi obtida considerando-se os 58 questionarios
respondidos que participaram da pesquisa.Foram realizados testes de diferencas de
médias entre as variaveis através do uso do Microsoft Excel como planilha
eletrbnica, comparando, assim, o valor atribuido a cada item de cada um dos cinco
constructos.Foi possivel mensurar 4 dos 5 constructos propostos pelo Modelo
Delone-McLean (1992),excluindo entdo apenas o “Uso Real” visto que mensura o
nuamero total de horas do uso do Sl por dia e a freqiéncia de acesso ao mesmo por
parte do usuario.

Abaixo seguem quadros comparativos demonstrando as diferentes médias
obtidas em cada um dos itens dos quatro constructos avaliados através da média

aritmética:



1.0 QUALIDADE DO SISTEMA
1.1 Flexibilidade a mudangas 5,47
1.2 Comunicagdo com outros Sl 5,50
1.3 Tempo de resposta e giro do Sl 5,56
1.4 Habilidade de se recuperar de erros 5,20
1.5 Conwveniéncia (conforto) do uso do Sl 5,84
1.6 Comandos de interagdo com o Sl 5,41
Média do constructo 5,49

Quadro 8 - Comparativo das médias constructo “Qualidade do SI”

2.0 QUALIDADE DA INFORMAGAO
2.1 Volume da informagéao de saida 5,28
2.2 Completude da informacéo de saida 5,69
2.3 Precisao da informagao de saida 5,72
2.4 Acuracidade da informagao de saida 5,90
2.5 Consisténcia da informacgao de saida 5,80
2.6 Atualizagdo da informacgéao de saida 5,81
2.7 Formato da informagéao de saida 5,70
Média do constructo 5,70
Quadro 9 - Comparativo das médias constructo “Qualidade da Informacao”

3.0 SATISFACAO DO USUARIO
3.1 Valor atribuido ao Sistema de Informagao

5,73

Quadro 10 - Comparativo das médias constructo “Satisfacdo do Usuario”

4.0 IMPACTO INDIVIDUAL
5.1 O uso do sistema possibilita fazer minhas

tarefas de forma mais rapida. 6,38
5.2 O uso do sistema melhora minha performance
no trabalho. 6,21
5.3 O uso do sistema aumenta minha produtividade. 6.36
5.4 O uso do sistema aumenta minha efetividade no
trabalho. 6,21
5.5 O uso do sistema torna a execugado de meu
trabalho mais facil. 6,34
5.6 Percebo o sistema como Util para realizagao de
meu trabalho. 6,36
Média do constructo 6,31

Quadro 11 - Comparativo das médias constructo “Impacto Individual”
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Conforme os quadros comparativos acima expostos, foi possivel constatar
que o constructo “Impacto Individual” é ponto mais forte do sistema operacional CIEL
visto ter atingido a média 6,31, isto ao considerar as quatro regidées do mundo que
participaram da amostra.Outros dois constructos formaram um grupo intermediario
(“Satisfacdo do Usuario” e “Qualidade da Informagéo”), apresentando as seguintes
médias, respectivamente, 5,73 e 5,70.0 constructo de menor desempenho do

sistema foi “Qualidade do Sistema” visto que atingiu a média de 5,49.

Em relagdo ao constructo “Qualidade do Sistema” o item com a média mais
alta dentre os seis itens questionados foi “Conveniéncia do uso do SI” com 5,84
(gréfico 5), seguido pelo “Tempo de resposta e giro do SI” e “Comunicacdo com
outros SI".Os outros trés itens ficaram abaixo da média do constructo (5,49), séo
eles “Flexibilidade a mudancas”, “Comandos de interacao com o SI” e “Habilidade de
se recuperar de erros”.Cabe ressaltar que o item “Habilidade de se recuperar de
erros” foi o que alcangou a menor média (5,20), podendo sugerir uma revisao na
velocidade do CIEL em responder a ocorréncia de qualquer erro na rotina de

trabalho do usuario.

A seguir se encontram, em ordem decrescente de media aritmética, os

graficos de cada um dos itens avaliados do constructo “Qualidade do Sistema”:

O Inconveniente x
Conveniente

B RuimxBoa

O DificilxFacil

O IneficientexEficiente

Valor atribuido ao Sl

W Média item

Conveniéncia do uso do Sl

Grafico 5 - Média caracteristicas do item “Conveniéncia do uso do SI”
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Para a formacdo do conceito do item Conveniéncia do uso do Sl,foram

consideradas as seguintes caracteristicas do Sl em relagdo a seu uso: grau de

conforto,grau de facilidade e eficiéncia.

Valor atribuido ao Sl

Tempo de resposta e giro do Si

Grafico 6 - Média caracteristicas do item “Tempo de resposta e giro do SI”

O DevagarxRapido

W RuimxBom

O Inconsistente x
Consistente

O N&o-razoavel x
Razoavel

W Média item

Para a definicdo do conceito do item Tempo de resposta e giro do Sl foram

levadas em consideracao as seguintes caracteristicas do Sl em relacdo a seu uso:

rapidez, grau de conforto,consisténcia e razoabilidade.

5,60+

5,55+

5,50+

5,45+

5,40+

Valor atribuido ao Sl

5,35+

O IncompletaxCompleta

m InsuficientexSuficiente

O Mal-sucedidaxBem-
sucedida

O RuimxBoa

W Média item

5,30
Comunicagdo comoutros Sl

Grafico 7 - Média caracteristicas do item “Comunicag¢do com outros SI”
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Ja para a formacgédo do conceito do item Comunicagdo com outros Sl, foram
consideradas a completude, suficiéncia, sucesso da comunicagdo do CIEL com

outros sistemas de informacao da propria KN ou de seus fornecedores.

5,60 O RigidoxFlexivel
5,55
» 2:507 m Limitadox Versatil
g 5,451
8 5,40+ L o
= O InsuficientexSuficiente
3 5.351
£ 5,301
‘_SU 5,25 0O BaixaxAlta
> 5,20
5,151 m Média item
5,10

Flexibilidade a Mudangas

Grafico 8 - Média caracteristicas do item “Flexibilidade”

Para a formag&o do conceito do item Flexibilidade do Sl, foram consideradas
as seguintes caracteristicas: rigidez, versatilidade, suficiéncia e o grau da
flexibilidade percebida pelo usuario.

544 @ Complexo x Simples
B 5,431 m Fraco x Poderoso
o 5,42
g 417 0 Dificil x Facil
E 5,40
£ 5,391 0O Uso complexo x Uso
5 9381 facil
S :gg m Média item
5,354

Comandos de interagdo com o Sl

Grafico 9 - Média caracteristicas do item “Comandos de interacdo com o SI”
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Em relacdo a definicdo do conceito do item Comandos de interacdo com o S
foram considerados o grau de complexidade, poder, dificuldade dos comandos para

0 uso rotineiro do sistema.

@ DevagarxRapido
5,35
— 5,30 m InferiorxSuperior
9 5,25
g 5,20 O Incompleto x
2 5,15] Completo
2 5,10 O Complexo x
T 5,051 Simples
S 500 m Média item
4,95+
4,90+

Habilidade de recuperacéo de erros

Grafico 10 - Média caracteristicas do item “Habilidade de recuperar-se de erros”

Por fim, para a definicdo do conceito do item Habilidade de se recuperar de
erros foram consideradas a velocidade, a completude, o grau de superioridade e

complexidade que o sistema apresenta quando da ocorréncia de erros.

Dos sete itens do constructo “Qualidade da Informacdo” o destaque foi a
“Acuracidade da informacdo de saida” com média igual a 5,90.Também se
destacaram positivamente: “Atualizagdo da informagédo de saida”, “Consisténcia da
informagé@o de saida”, “Precisdo da informagédo de saida”,ficando todos acima da
média do constructo(5,70).0 item “Formato da informagéo de saida ficou exatamente
na media do constructo. Assim apenas dois itens ficaram abaixo da média
“‘Completude da informagdo de saida” e “Volume da informacdo de
saida”.Negativamente ficou em destaque o item “Volume da informacdo de saida”

(5,28), 0 que evidencia uma revisao nos relatérios gerados pelo CIEL.

Abaixo seguem, em ordem decrescente de média aritmética, os graficos de

cada um dos itens avaliados do constructo “Qualidade da Informag&o”:



O Inacurada x
5.96- Acurada
5,94 m Baixa x Alta
@ 5,921
5 g’:gf O Inconsistente x
S anl Consistente
B 5,86 _
E 584 O Insufuciente x
© ) o
S 5821 Suficiente
L 580 m Média item
5,781
5,76

Acuracidade da informacgéo de saida

Grafico 11 - Média caracteristicas do item “Acuracidade da informacao de saida”
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Para a formacao do conceito do item Acuracidade da informacao de saida,

foram consideradas as seguintes caracteristicas do Sl: grau de acuracidade

percebida pelo usuario,consisténcia e suficiéncia.

Valor atribuido ao Sl

Atualizagao da informagéo de saida

Grafico 12 - Média caracteristicas do item “Atualizacao da informacao de saida”

o RuimxBoa

m Fora do tempo x
No tempo

0 Inadequada x
Adequada

0 Nao-razoavel x
Razoavel

m Média item
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Em relagdo a definigdo do conceito do item Atualizagdo da informacao de
saida foram consideradas as seguintes caracteristicas do Sl: o grau de atualizagao
percebido pelo usuario, tempo, razoabilidade.

O Inconsistente
5,83+ xConsistente

W BaixaxAlta

O Inferior x Superior

O Insuficiente x
Suficiente

W Média item

Valor atribuido ao SI

Consisténcia da informagao de saida

Grafico 13 - Média caracteristicas do item “Consisténcia da informacgao de saida”

Para a definicdo do conceito do item Consisténcia da informacao de saida
foram consideradas as seguintes caracteristicas do Sl : grau de consisténcia ,de

superioridade e suficiéncia constatado pelo usuario.

O Insuficiente x Suficiente

W Inconsistente x
Consistente

O Baixa x Alta

O Incerta x Certa

W Média item

Valor atribuido ao SI

Precisédo da informagao de saida

Grafico 14 - Média caracteristicas do item “Precisao da informacao de saida”
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Ja para a formagao do conceito do item Precisdo da informacdo de saida,
foram utilizadas as caracteristicas do Sl: grau de suficiéncia, consisténcia e de

certeza percebido pelo usuario.

O RuimxBom

m Complexo x
Simples

7

S O llegivel x Legivel
S

El O Inatil x Util

s

s m Média item

©

>

Formato da informagao de saida

Grafico 15 - Média caracteristicas do item “Formato da informacéao de saida”

Em relacdo ao conceito do item Formato da informacdo de saida, as

caracteristicas do Sl verificadas foram: complexidade, legibilidade,utilidade.

O Incompleta x Completa

| Inconsistente x
Consistente

O Insuficiente x Suficiente

O Inadequada x
Adequada

W Média item

Valor atribuido ao S|
o
o
T

Completude da informagéao de saida

Grafico 16 - Média caracteristicas do item “Completude da informacao de saida”
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Para a formagdo do conceito do item Completude da informacao de saida,
foram questionadas as seguintes caracteristicas do Sl: consisténcia,adequacao,

suficiéncia e grau de completude percebido pelo usuario.

O Resumido x Excessivo
5,35+ . .
B 5.30- W Insuficiente x Suficiente
§ 5,251 0O Desnecessario x
fg 5,20 Necessario
= 5,151 0 Néo-razoavel x
© Razoavel
5 5,101 m Média item
= 5,051
5,00-

Volume da informagao de saida

Grafico 17 - Média caracteristicas do item “Volume da informacéao de saida”

Por ultimo, para a definicdo do conceito do item Volume da informacédo de
saida foram consideradas as seguintes caracteristicas do Sl: quantidade,suficiéncia,

importancia e razoabilidade da informagao de saida.

O constructo “Satisfacao do usuario” teve a média 5,73, sendo que para cada
caracteristica do sistema,o usuario deveria atribuir um valor e o item com a maior
média (5,95) foi “Inadequado x Adequado”.Indicando que os usuarios do CIEL o
percebem como bastante adequado para a realizagdo de suas tarefas.Também
atingiram media acima da média geral do constructo os itens “Frustrante x
Satisfatério” (5,81) e “Terrivel x Maravilhoso” (5,79) o que demonstra a percepcao
positiva do usuario em relacdo ao SI.O destaque negativo ficou com o item
comparativo “Enfadonho x Estimulante” (5,53), o que indica uma necessidade de
renovacao na aparéncia do Sl visto os usuarios o percebem mais como enfadonho,
ou seja, tendendo a ser percebido mais como chato do que estimulante. Nao foi
autorizada a demonstragdo das telas do Sl neste trabalho, contudo é possivel
comentar que a tela é tem a cor preta e o menu tem os caracteres em verde e

branco.
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Valor atribuido ao Média
Sistema de Informagao ltem
Terrivel x Maravilhoso 5,79
Dificil x Facil 5,64

Frustrante x Satisfatorio 5,81

Inadequado x Adequado 5,95

Enfadonho x Estimulante | 5 53

Rigido x Flexivel 5,66
Média Constructo 5,73

Quadro comparativo 12 - Média dos itens do Constructo “Satisfacao do Usuario”

Satisfacdao do Usuario : Valor do Sl

| Média Constructo
o RigidoxFlexivel

B EnfadonhoxEstimulante

O InadequadoxAdequado

O Frustrantex Satisfatério

m Dificilx Facil

m TerrivelxMaravilhoso

Valor atribuido ao Sistema de
Informagéo
=

5,30 5,40 5,50 5,60 5,70 5,80 5,90 6,00

Escala

Grafico 18 - Média caracteristicas dos itens “Satisfacdao do Usuario”

7

O constructo “Impacto individual” € a melhor caracteristica do sistema pois
apresenta a maior média dentre os 4 constructos (6,31) e quase superou a média
alcancada em cada um 25 itens do questionario. A média do constructo foi somente
superada pela média de dois itens do proprio “Impacto Individual”: “O uso do sistema
possibilita fazer minhas tarefas de forma mais rapida.”,este com a média mais alta

do constructo (6,38) , seguido de perto por outros 2 itens : “O uso do sistema
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aumenta minha produtividade.” e “Percebo o sistema como util para realizacdo de

meu trabalho.” Ambos com média 6,36.Sendo que 2 itens ficaram abaixo da média

do constructo : “O uso do sistema melhora minha performance no trabalho” (6,21) e

“O uso do sistema aumenta minha efetividade no trabalho”.Ou seja, de forma geral o

usuario considera o S| muito importante para a realizagao de suas tarefas.

Impacto Individual

Impacto Individual

6,20 6,25 6,30

6,15

6,10

6,35

Discordo x Concordo Plenamente

6,40

B Média do Constructo

O Percebo o sistema como Util para realizacao de
meu trabalho.

B O uso do sistema torna a execugéo de meu
trabalho mais f&cil.

0O O uso do sistema aumenta minha efetividade no
trabalho.

0O O uso do sistema aumenta minha produtividade.

B O uso do sistema melhora minha performance
no trabalho.

O O uso do sistema possibilita fazer minhas
tarefas de forma mais rapida.

Grafico 19 - Média dos itens do constructo“Impacto Individual”

O constructo “Uso Real” foi avaliado através de uma escala diferente dos

demais constructos, sua escala compreendeu valores de 1 a 6 (figura 10). Valores

estes atribuidos ao numero de horas de uso e a freqiéncia de uso pelo usuario,

sendo que quanto maior for o uso ou freqUiéncia, maior sera o valor atribuido ao

item.
. Menos de|1/2 até 1|1 até 2|2 até 3[(Mais de
Uso diario Quase nunca
1/2 hora hora horas horas horas
1 2 3 4 5 6

Figura 10 - Escala utilizada para o constructo ‘Uso Real”
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Uso Real : Uso Diario

O Mais de 3 horas

B 2 até 3 horas

0O 1 até 2 horas

0O 1/2 até 1 hora

Numero de Horas

B Menos de 1/2 hora

@ Quase nunca

0 50 100 150 200 250 300

Valor atribuido ao nimero de horas

Grafico 20 - Numero de horas de uso por usuario

Conforme o grafico 20, construido a partir das respostas dos usuarios, a
maioria maci¢ca da amostra diz usar o sistema por mais de 3 horas diariamente.
Nota-se que o item obteve um valor total de um pouco mais de 250, sendo que o
segundo item “uso diario de 2 até 3 horas” ficou abaixo de 50.As demais opgdes em

relagdo ao numero de horas do uso do Sl ndo foram significativas.

Uso Real : Frequéncia de Uso

O Diversas vezes/dia

| 1 vez/dia

0O Poucas vezes/semana

0O Poucas vezes/més

| 1 vez/més

O Menos de 1 vez/més

Numero de Vezes de Acesso ao
Sl

0 50 100 150 200 250 300 350

Valor atribuido a frequéncia de uso

Grafico 21 - Freqiiéncia de uso por usuario
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Em relacdo a Frequéncia de Uso (gréafico 21), a grande maioria dos usuarios
respondeu que acessa 0 sistema diversas vezes no mesmo dia de trabalho,
chegando o item a um valor superior a 300. As demais opg¢des de frequéncia de

acesso ndao somaram nem 50 pontos no total de valor atribuido.

5.2 Analise comparativa dos resultados entre Brasil e resto do mundo

Ao analisar as médias dos constructos “Satisfacdo do Usuario” e “Impacto
Individual” separando 0s usudrios por pais, foi possivel fazer a comparagao destes
dois constructos na percepcao dos brasileiros em relagcdo aos americanos, asiaticos

€ europeus.

5.2.1 Satisfagédo do Usuario: Brasil x Resto do mundo

Dentre a amostra de respondentes lograda nas quatro regiées do mundo, 0s
usuarios brasileiros sdo os mais satisfeitos em relagdo ao Sl conforme os critérios de
avaliagado ja mencionados na andlise geral dos constructos, a média do Brasil foi de
6,08 (figura 11).Em segundo lugar, com meédia 5,55 ficaram os respondentes da
Américas Central, do Norte e do Sul.Seguidos pelos europeus (5,17).Mostrando
assim, estarem menos satisfeitos, os usuarios da Asia visto que atingiram a menor
média 5,08.

_ IMédia Satisfagao do
Regiao .
Usuario
Brasil 6,08
Américas 5,55
Europa 5,17
Asia 5,08

Quadro 12- Comparativo Satisfacdo do usuario :Brasil X Resto do mundo
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A seguir gréaficos para uma melhor visualizagdo da comparagao entre Brasil e
demais paises em relagdo a Satisfacao do Usuério:

Satisfacdo do Usuario : Terrivel x Maravilhoso

O Asia

0O Américas
| Europa
O Brasil

Brasil x Resto do Mundo

1,00 200 3,00 4,00 5,00 6,00 7,00

Valor atribuido ao SI

Grafico 22- TerrivelxMaravilhoso : Brasil x Resto do mundo

No item “TerrivelxMaravilhoso”, o usuario brasileiro € o que mais considera o
S| como maravilhoso em relagcdo aos demais , atingindo a média 6,19.Seguido pelos

asiaticos com 5,50.

Satifacdo do Usuario : Dificil x Facil

O Asia

0O Américas
B Europa
O Brasil

Brasil x Resto do Mundo

1,00 2,00 3,00 4,00 5,00 6,00 7,00

Valor atribuido ao Sl

Grafico 23- DificilxFacil : Brasil x Resto do mundo
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No item “DificilxFacil”, o usuario brasileiro € o que mais considera o S| como
facil em relacdo aos demais, atingindo a média 5,81.0s asiaticos aparecem como

sendo os que acham o S| mais dificil, sua média foi a mais baixa 4,50.

Satisfacao do Usuario : Frustrante x Satisfatorio

O Asia
0O Américas
| Europa

@ Brasil

Brasil x Resto do Mundo

1,00 2,00 3,00 4,00 500 6,00 7,00

Valor atribuido ao S|

Grafico 24- Frustante x Satisfatodrio : Brasil x Resto do mundo

Para o item “FrustantexSatisfatério”, o usuario brasileiro também se mostrou
como o que considera o S| mais satisfatério em relacao aos demais , atingindo a

média 6,22.0s europeus sdo 0s que menos percebem o SI como satisfatorio.

Satisfacao do Usuario : Inadequado x Adequado

(o]

©

[e]

[ e} Ao

[0)

K -g 0O Asia

x s O Américas

(2]

©

& | Europa
O Brasil

1,00 2,00 3,00 4,00 5,00 6,00 7,00

Valor atribuido ao S|

Grafico 25- InadequadoxAdequado : Brasil x Resto do mundo

No item “InadequadoxAdequado”, novamente o usudrio brasileiro € o que
percebe o SI como mais adequado em relagdo aos demais , chegando a média

6,38.Neste item os asiaticos sdo os que menos consideram o S| como adequado.
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Satisfacao do Usuario : Enfadonho x Estimulante

(o]

©

c

>

=

(o] i,

° 0O Asia

2 .
@ 0O Américas
o

x | Europa
& @ Brasil
o

1,00 200 3,00 4,00 500 6,00 7,00

Valor atribuido ao S|

Grafico 26- EnfadonhoxEstimulante : Brasil x Resto do mundo

Para o item “EnfadonhoxEstimulante”, o usuario brasileiro se mostrou como o
que considera o Sl mais estimulante em relagdo aos demais , atingindo a média

5,94.0s europeus sao 0s que menos percebem o Sl como estimulante (4,58).

Satisfacao do Usuario : Rigido x Flexivel

: I
©
=] -
38 O Asia
o c L.
x 2 0O Américas
==
3 m Europa
o .
O Brasil

1,00 2,00 3,00 4,00 5,00 6,00 7,00

Valor atribuido ao Sl

Grafico 27- RigidoxFlexivel : Brasil x Resto do mundo
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No item “RigidoxFlexivel”, mais uma vez tem o usuario brasileiro como o que
percebe o S| como mais flexivel em relacdo aos demais , chegando a média

5,94.Neste item os asiaticos sdo 0os que menos consideram o Sl como flexivel.

5.2.2 Impacto Individual: Brasil x Resto do mundo

Tomando como base o numero de respondentes de cada pais, em relagdo ao
constructo “Impacto Individual”, sdo os usuarios das Américas Central, do Norte e do
Sul que mais percebem o S| como importante para a realizagcdo de suas tarefas. O
impacto individual compreende o aumento na rapidez de execucdo de tarefas,
melhoria na performance, aumento da produtividade e efetividade, além de facilitar a
rotina de trabalho.Américas apresentou a média geral 6,52 (quadro 13).Em segundo
lugar vem o usuario do Brasil com a média 6,36. O usudrio que menos considera o

Impacto Individual do Sl é o europeu, apresentando a menor média 5,99.

5 Média Impacto
Regiao .
Individual
Américas 6,52
Brasil 6,36
Asia 6,33
Europa 5,99

Quadro 13- Comparativo Impacto Individual :Brasil X Resto do mundo

Impacto Individual : Média do Constructo

O Asa

O Américas

B Europa

Brasil x RestodoMundo O Brasil

Valor atribuido ao SI

Grafico 28- Impacto Individual: Média Geral do Constructo



Impacto Individual : Rapidez na execucao das tarefas

O Asia
0O Américas
| Europa
Brasil x Resto 5 p
do Mundo —:' O Brasil

Valor atribuido ao Sl

Grafico 29- Impacto Individual: Rapidez
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Em relacdo ao aumento da rapidez na execucao das tarefas, o usuario

das Américas vem em primeiro lugar (6,60).Seguido pela Asia, por Ultimo esta o

europeu (6,08).

Impacto Individual : Melhoria da performance

O Asia

Brasil x Resto
do Mundo —.‘_' O Brasil

0O Américas
1 B Europa

Valor atribuido ao SI

Grafico 30- Impacto Individual: Perfomance

Em relacdo a melhoria na performance na rotina de trabalho, o usuario das

Américas est4d em primeiro lugar (6,50).Ficando empatados o Brasil e a Asia

(6,25).Por ultim

0 novamente vem o europeu (5,83).



Impacto Individual : Aumento da produtividade

Brasil x Resto do
Mundo

Valor atribuido ao SI

0 Asia

O Américas
@ Europa
O Brasil

Grafico 31- Impacto Individual: Produtividade
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No item aumento de produtividade, os usuarios das Américas e Asia atingiram

Ultimo vem o usuario europeu com a menor média 6,00.

Impacto Individual : Efetividade no trabalho

Valor atribuido ao Sl

O Asia
0O Américas
Brasil x Resto | Europa
do Mundo O Brasil
1 2 3 4 5 6 7

Grafico 32- Impacto Individual: Efetividade

a mesma média geral 6,50.Em segundo lugar esta o Brasil (6,44) e novamente por

Em relagdo a efetividade na rotina de trabalho, o usuario das Américas esta

Ultima posicao esta o europeu com a menor média 5,83.

em primeiro lugar (6,60).Seguido pelo Brasil (6,25) e Asia (6,00) e mais uma vez na
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Impacto Individual : Facilitacdo do trabalho

0 Asia

O Américas

124 @ Europa
Brasil x RestodoMundo —;I' O Brasil

1 2 3 4 5 6 7

Valor atribuido ao SI

Grafico 33- Impacto Individual: Facilitacao

No item facilitacdo das tarefas é a primeira vez que o usuario das Américas
nao atingiu a média geral mais alta, ficou com os brasileiros (6,47).Em segundo lugar
vem as Américas (6,40).0 destaque negativo € o usuario europeu com a menor
média 6,00.

Impacto Individual : Sl util no trabalho

o Asia
O Américas
i @ Europa
Brasil x Resto do o Brasil
Mundo —:‘

1 2 3 4 5 6 7

Valor atribuido ao Sl

Grafico 34- Impacto Individual: Utilidade

Por fim o item utilidade do Sl na rotina de trabalho apresenta o usuario das
Américas e da Asia com a mesma média geral 6,50.Em segundo lugar est4 o Brasil
(6,38), sendo novamente o destaque negativo, o usuario da Europa com a média
6,17.
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6. CONCLUSOES E CONSIDERAGOES FINAIS

O trabalho apresentou uma pesquisa para medir a satisfacdo do usuario final
de um sistema operacional de apoio a logistica em um agente de cargas
internacional.Para tanto, foram utilizados dados obtidos através de uma survey com
58 usuarios através do instrumento desenvolvido por DeLone e McLean(1992).As
recomendacdes propostas por Boudreau et al (2001) foram confirrmadas, pois a
utilizagao de instrumento ja validado foi de extrema importancia para o sucesso da
pesquisa.No processo de revalidacdo do instrumento com técnica de estatistica, os
constructos do modelo original foram mantidos (excetuando apenas o constructo
“Uso Real”).

Com a analise dos resultados, pode-se verificar que os usudrios consideram o
sistema muito importante para a realizacdo de suas tarefas, isto com base no
constructo de maior média geral (6,31) de todo o questionario, o Impacto Individual.
Os usuarios admitem que o uso do sistema possibilita a execug¢ao de suas tarefas de
forma mais rapida, assim como aumenta a produtividade.O usuério percebe o Sl
como util para a realizagdo de seu trabalho.O segundo constructo em destaque é a
Satisfacdo do usuario (5,73) através do qual se verificou a impressdo geral do
usuario em relacdo ao Sl, positivamente se sobressaiu o item
“InadequadoxAdequado” o que evidencia que as expectativas dos usuarios em
relacdo sistema estdo sendo atendidas de forma satisfatoria .

Um destaque negativo foi o constructo “Qualidade do sistema”, que além de
obter a menor média entre os constructos analisados (5,49), apresentou o item com
a menor média de todo o questionario (5,20).Sendo o item mais problematico do Sl a
“Habilidade de se recuperar de erros”. Evidenciando assim, uma agéo a ser tomada
em relacao a velocidade do sistema em responder a erros.

Outro item que se destacou negativamente foi o “Volume de informacédo de
saida” integrante do constructo “Qualidade da informagao”, sua média ficou em 5,28
e sugere que os relatérios e documentos do Sl sejam revistos de forma a possuir
mais detalhes, apresentar um formato mais amigavel e ser mais compreensivel ao

usuario.
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Em relagdo a andlise comparativa entre os usuarios do Brasil e o resto
mundo, € possivel concluir que para o constructo “Satisfacdo do usuario”, o
respondente da Asia se mostra como o menos satisfeito em relagdo Sl (média geral
5,08) com a diferenca de um ponto na escala se comparado com os brasileiros
(média geral 6,08),0 usuario mais satisfeito. A sugestdo é avaliar a diferenga cultural
dos asiaticos em relacdo aos demais usuarios, neste caso todos ocidentais e
promover uma customizagéo ao usuario oriental.

Ainda em termos da analise comparativa dos resultados do Brasil com as
demais regides do mundo, Américas, Asia e Europa, agora no tange ao constructo
“Impacto Individual”, o usuério que menos percebe o impacto do Sl em sua rotina de
trabalho é o europeu.Em todas as questdes relacionadas ao impacto individual, o
europeu ficou com a menor média aritmética.Tal nivel retorno negativo por parte dos
respondentes da Europa pode indicar a auto-suficiéncia destes usuarios se
comparados com os demais, visto ndo perceberem o Sistema de Informagdo como
de tanta utilidade para a realizacao de suas tarefas.

Com base na amostra de 58 respondentes, foram constatados alguns itens a
serem melhorados, o mais breve possivel, no sistema operacional CIEL,
primeiramente seria a “Habilidade de se recuperar de erros”, seguida do “Volume de
informacao de saida”. Assim como a aparéncia do Sl poderia ser alterada de forma
ao usuario percebé-lo como mais estimulante, uma sugestdo de alteragdo seria
substituir a cor preta do fundo da tela e adotar o uso de icones coloridos e
funcionais, visto que atualmente os menus s&o apenas com itens numerados. Tais
mudangas na aparéncia do Sl poderiam promover um aumento no resultado do
constructo “Satisfagdo do Usuario”.

Cabe comentar que foi possivel encaminhar estes resultados e anélises para
departamento de Tl Nacional (Brasil) e Regional (América Latina) e ambos estdo
analisando o envio dos mesmos ao Ciel Core Team em Hamburgo, Alemanha.
Objetivando assim, sugerir as melhorias cabiveis no CIEL a fim de garantir o uso
continuado do sistema, a satisfacdo do usuario na realizacao de suas tarefas na
rotina de trabalho e a continuidade na aplicacdo de investimentos em TI na

organizacao.
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ANEXOS

ANEXO A: Questionario sobre a satisfagdo do usuario final em relagéo ao CIEL
(Computer Integrated External Logistics)

dix Rio Grarde do Sul , ADM'N]STRACAQ

Federal University of Rio Grande do Sul
School of Business Administration
Graduation in Administration — Emphasis on Production and Information Systems

Questionnaire on Information System Success

This survey is only for academic purposes , our aim is obtaining an idea of your perception on system
and information quality towards the Information System in your company : CIEL ( Computer
Integrated External Logistics) . There is no need to identify yourself, only please kindly answer to all
questions.Great thanks for your help and attention.

Michelle Candanedo Avila — Student Prof. Dr. Antonio Carlos Gastaud
Macada
e-mail: michelle.candanedo@kuehne-nagel.com Adviser

Estimated filling time : 5 minutes

Gender : Male () Female () Department : AE( ) ,SE( ), AI(), SI() or ZC()
Job : Manager () , Coordinator (), Assistant ( ) or Trainnee ( )
Working at Kuehne-Nagel for (in years) : Age

KN Region: Africa ( ),Asia and Middle East ( ), Central and South America ( ), Europe () or North
America( )

For each characteristic of the used Information System , please set a value as sugested
below :




System Quality

Please asses the flexibity of the system to change in response to new demands:

Rigid 1 2 3 4 5 6 7 Flexible
Limited 1 2 3 4 5 6 7 Versatile
Insufficient 1 2 3 4 5 6 7 Sufficient
Low 1 2 3 4 5 6 7 High

Please asses the ability of the system to communicate with other information systems:

Incomplete 1 2 3 4 5 6 7 Complete
Insufficient 1 2 3 4 5 6 7 Sufficient
Unsucessful 1 2 3 4 5 6 7 Sucessful
Bad 1 2 3 4 5 6 7 Good
Please asses the response and turnaround time of the system:
Slow 1 2 3 4 5 6 7 Fast
Bad 1 2 3 4 5 6 7 Good
Inconsistent 1 2 3 4 5 6 7 Consistent
Unreasonable 1 2 3 4 5 6 7 Reasonable
Please asses the ability of the system to recover from errors:
Slow 1 2 3 4 5 6 7 Fast
Inferior 1 2 3 4 5 6 7 Superior
Incomplete 1 2 3 4 5 6 7 Complete
Complex 1 2 3 4 5 6 7 Simple
Please asses the convenience (comfort) of using the system:
Inconvenient 1 2 3 4 5 6 7 Convenient
Bad 1 2 3 4 5 6 7 Good
Difficult 1 2 3 4 5 6 7 Easy
Inefficient 1 2 3 4 5 6 7 Efficient
Please asses the commands used to interact with the system:
Complex 1 2 3 4 5 6 7 Simple

Weak 1 2 3 4 5 6 7 Powerful
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Difficult 2 3 4 5 6 7 Easy
Hard-to-use 2 3 4 5 6 7 Easy-to-use
Information Quality
Please asses the volume of output information (reports and queries):
Concise(short) | 1 2 3 4 5 6 7 Excessive
Insufficient 1 2 3 4 5 6 7 Sufficient
Unnecessary 1 2 3 4 5 6 7 Necessary
Unreasonable 1 2 3 4 5 6 7 Reasonable
Please asses the completeness of the output information :
Incomplete 1 2 3 4 5 6 7 Complete
Inconsistent 1 2 3 4 5 6 7 Consistent
Insufficient 1 2 3 4 5 6 7 Sufficient
Inadequate 1 2 3 4 5 6 7 Adequate
Please asses the precision of the output information :
Insufficient 1 2 3 4 5 6 7 Sufficient
Inconsistent 1 2 3 4 5 6 7 Consistent
Low 1 2 3 4 5 6 7 High
Uncertain 1 2 3 4 5 6 7 Certain
Please asses the accuracy of the output information :
Inaccurate 1 2 3 4 5 6 7 Accurate
Low 1 2 3 4 5 6 7 High
Inconsistent 1 2 3 4 5 6 7 Consistent
Insufficient 1 2 3 4 5 6 7 Sufficient
Please asses the consistency of the output information :
Inconsistent 1 2 3 4 5 6 7 Consistent
Low 1 2 3 4 5 6 7 High
Inferior 1 2 3 4 5 6 7 Superior
Insufficient 1 2 3 4 5 6 7 Sufficient




Please asses the currency (up-dating) of the output information :

Bad 1 2 3 4 5 6 7 Good
Untimely 1 2 3 4 5 6 7 Timely
Inadequate 1 2 3 4 5 6 7 Adequate
Unreasonable 1 2 3 4 5 6 7 Reasonable
Please asses the format of the output :
Bad 1 2 3 4 5 6 7 Good
Complex 1 2 3 4 5 6 7 Simple
Unreadable 1 2 3 4 5 6 7 Readable
Useless 1 2 3 4 5 6 7 Useful
User Satisfation
Please asses the system :
Terrible 1 2 3 4 5 6 7 Wonderful
Difficult 1 2 3 4 5 6 7 Easy
Frustating 1 2 3 4 5 6 7 Satisfying
Inadequate 1 2 3 4 5 6 7 Adequate
Dull 1 2 3 4 5 6 7 Stimulating
Rigid 1 2 3 4 5 6 7 Flexible
Actual Use

Daily use : How much time do you spend with the system during an ordinary day when you use
computers ?

Scarcely at all 1
Less than 2 hours 2
Y2 -1 hours 3
1-2 hours 4
2-3 hours 5

6

More than 3 hours

Frequency of use : How often on average do you use the system ?

Less than once a month
Once a month

A few times a month

A few times a week

Dl WIN| =
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Once a day 5
Several times day 6

Individual Impact

Using the system in my job enables me to accomplish tasks more quickly .

Fulydisagree | 1 | 2 [ 3 [ 4] 5 | 6 | 7 | Fulyagree

Using the system improves my job performance .

|[Fullydisagree | 1 | 2 | 3 | 4| 5 | 6 | 7 | Fullyagree |

Using the system in my job increases my productivity .

[Fullydisagree | 1 | 2 [ 3 [ 4| 5 | 6 [ 7 | Fulyagee |

Using the system enhances my effectiveness in my job.

|Fu||ydisagree| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 | 6 | 7 | Fully agree |

Using the system makes it easier to do my job.

|[Fullydisagree | 1 [ 2 | 3 | 4| 5 | 6 | 7 | Fullyagree |

I find the system useful in my job.

|[Fullydisagree | 1 | 2 | 3 | 4| 5 | 6 | 7 | Fullyagree |

dix Rio Grarde do Sul ] ADM|N]STRACAD



ANEXO B : Matriz de Co-relagao dos itens dos constructos
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Co-relacéo entre os itens dos constructos: Qualidade do Sl ,Qualidade da Info de Saida,Satisfacdao do Usuario e Impacto Individual

Itens dos 4 | Flexibilidad [ Comunica| Tempo | Recupera | Convenién | Comandos [ Volume Complet Precis&o |Acuracida| Consistén |Atualizacao| Formato | Satisfa Impac
constructos ea cdo com |degiroe| ¢dode |ciadouso de da info de ludeda da info de [de da info| cia da info | da info de |da info de| cao do t?.
. = P info de . p . . p .. |Individ
mudangas | outros Sl |resposta| erros do SI interagdo saida saida saida | desaida| de saida saida saida |Usuario ual
Flexibilidade a
mudangas 1
Comunicagéo
com outros S| ,671(**) 1
Tempo de giro
e resposta ,539(**) ,538(**) 1
Recuperagao
de erros ,593(*) ,434(")| ,542(™) 1
Conveniéncia
do uso do SI ,432(**) ,434()| 574 ,614(™) 1
Comandos de
interacao ,378(%) 4440 5080 5720 616(*) 1
Volume da info|
de saida 0,144 0,258| ,403(*™")  ,314(")  ,396(*") ,390(*") 1
Completude
da info de
saida 45709 4960 5450 544t s9e()| 724  ,581(*%) 1
Precis&o da
info de saida ,539(%)| ,595()| 4400 ,563()|  ,637¢)| 661 ,471(%)| ,774(*) 1
Acuracidade
da info de
saida 408(*)] ,397(*™) ,391(*Y)]  ,510(*Y)|  ,514(*) ,578(*%)| ,453(*1)| ,763(*")  .846(*") 1
Consisténcia
da info de
saida 45509 5400|4410 49100 se2¢)|  526()|  ,467(%)| ,645(*)| ,829() ,789(**) 1
Atualizag&o da
info de saida | ago| aes()| sasen| azzew|  ssre|  sarey| Lasar| eooe| 7ser| 702 Le7se 1
Formato da
info de saida L4380 4690|4780 643  ,637¢%)|  641()| ,502(%)| ,746(*)| ,799¢)| ,780(*)  ,694(*)|  ,631(**) 1
Satisfagdo do
Usuario ,593¢%) 4620 6020 694  650()|  743(%)|  ,397(%)| ,724()| 7210 L672))  589()|  ,589(%) ,758(**) 1
Impacto
Individual 0254 0096 33600 .264()[ 523¢7)|  .433()| .276()| .377(7)| .4e6()| .a2007)| 344(7)|  370(v| 4e2()|.563(1)| 1




