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RESUMO

MORAES, Cristian Abib de. Beneficios e satisfacdo de uso de um ERP: estudo de caso em uma
multinacional brasileira. Belo Horizonte, 2018. 133 f. Dissertacdo (Mestrado em Controladoria
e Contabilidade). Faculdade de Ciéncias Econdmicas, Universidade Federal de Minas Gerais,
Belo Horizonte, 2018.

Esta pesquisa concentrou-se na percepcao dos usuarios em relacdo a um sistema integrado,
recém implantado por uma multinacional brasileira de engenharia. Esse sistema integra diversas
e complexas operacdes e sua implantacdo apresenta riscos de natureza tanto tecnologica quanto
humana. Entdo este trabalho, elaborado através de um estudo de caso com analises quantitativas
e qualitativas, buscou apresentar uma avaliacao fundamentada do sistema integrado implantado
a cerca de dois anos pela empresa. A pesquisa baseou-se nas dimensdes do Modelo de Sucesso
dos Sistemas de Informacéo de DelLone e McLean, um quadro abrangente que integra muitos
resultados de pesquisas em sistemas de informacdo. A avaliacdo verificou que 0s usuarios
perceberam os beneficios, a qualidade do sistema e estdo satisfeitos em medidas similares.
Apesar disso, a qualidade do servico de suporte oferecido e da informacéo do sistema ainda
podem melhorar. A avaliacdo identificou ainda a subutilizagcdo do sistema integrado pelos
usuarios. A pesquisa também investigou o comportamento de cinco hipdteses através de
técnicas estatisticas, onde os resultados indicaram que 0 uso se associa a facilidade, a
flexibilidade e a compatibilidade do sistema e também aos seus provaveis beneficios; que a
localizacdo geografica dos usuarios foi significativa para explicar diferencas de percepcdes
entre 0s usuarios; e que os profissionais de contabilidade acreditam que o sistema € mais agil
gue os demais profissionais. A caréncia de treinamento foi destacada pelos usuarios e a adocéo
concomitante de um Centro de Servicos Compartilhados pela empresa favoreceu a implantacédo
do sistema. Esta pesquisa buscou promover o encontro de gestores e usuarios do sistema
integrado, mesmo sabendo-se que a avaliacdo de um gestor é diferente da avaliacdo de um
usuario, mas ambas sdo importantes para se chegar a conclusdes abrangentes, pois remetem a
natureza social do individuo. As conclusdes podem néo ser observadas de forma generalizada,

mas remetem a um vasto conjunto de possiveis diligéncias para outros autores.

Palavras chave: Andlise de Sistemas de Informacéo, ERP, SAP, Modelo de DeLone e McLean.



ABSTRACT

MORAES, Cristian Abib de. Benefits and satisfaction of using an ERP: a case study in a
Brazilian multinational. Belo Horizonte, 2018. 133 f. Dissertation (Master’s degree in
Controlling and Accounting). Faculty of Economics, Federal University of Minas Gerais, Belo
Horizonte, Brazil, 2018.

This research focused on the users' perception of an integrated system, recently implemented
by a Brazilian engineering multinational. This system integrates several and complex
operations and its implementation presents risks of both technological and human nature. Then
this work, elaborated through a case study with quantitative and qualitative analyzes, sought to
present a reasoned evaluation of the integrated system implemented by the company about two
years ago. The research was based on the dimensions of the DeLone and McLean Information
Systems Success Model, a framework that integrates many research results into information
systems. The assessment found that users perceived the benefits, the quality of the system and
are satisfied in similar measures. Despite this, the quality of the support service offered and the
system information can still improve. The evaluation also identified the underutilization of the
integrated system by users. The research also investigated the behavior of five hypotheses
through statistical techniques, where the results indicated that the use is associated to the ease,
flexibility and compatibility of the system and also to its probable benefits; that the geographic
location of the users was significant to explain differences in perceptions among users; and that
accounting professionals believe that the system is more agile than other professionals. The
lack of training was highlighted by the users and the concurrent adoption of a Shared Services
Center by the company favored the implementation of the system. This research sought to
promote the meeting of managers and users of the integrated system, even knowing that the
evaluation of a manager is different from the evaluation of a user, but both are important to
reach the broad conclusions, because they refer to the social nature of the individual. The
conclusions may not be widely observed, but they refer to a wide range of possible diligences

for other authors.

Keywords: Analysis of Information Systems, ERP, SAP, DeLone and McLean Model.
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1. INTRODUCAO

Os Sistemas de Informacéo (SI) tém se tornado ferramentas essenciais para 0 apoio e
suporte das operacfes dos mais diversos tipos de organizagdes (QUINTAIROS, OLIVEIRA,
VELLOSO, JUNIOR. 2012). De acordo com Mussi (2008), tais sistemas podem ser entendidos
como o conjunto de tecnologias da informacéo (TI), processos organizacionais e pessoas que
estabelecem integracdes entre si; portanto permeiam varios niveis hierarquicos e funcionais e
possuem natureza sOcio técnica, pois consideram aspectos contingenciais, humanos e
tecnolégicos (MUSSI, BALLONI, FARACO, CORDIOLI, DUTRA e FERREIRA, 2013;
MUSSI, 2008).

Até a década de 1990 os Sl eram desenvolvidos para automatizar &reas funcionais
especificas ou atividades dentro de um departamento no sentido de buscar um aumento da
eficiéncia de um componente isolado de grandes processos mais abrangentes. Se por um lado
esses sistemas melhoravam a eficiéncia de funcGes especificas, por outro criavam desafios para
integrar suas interfaces. Tais processos, dependentes de trabalhos manuais e com maiores
possibilidades de erros, tendiam a comprometer a eficiéncia organizacional como um todo
(LAMPKOWSKI; SATO, 2013).

Para solucionar essas situagdes, na década de 1990 surgiu na industria a primeira
geracdo de Sl do tipo ERP (Enterprise Resource Planning), inicialmente a SAP (System
Applications and Products in Data Processing), em portugués, Sistema de Aplicativos e
Produtos para Processamento de Dados, e em seguida a Baan, ambas companhias europeias,
implementaram os primeiros pacotes ERP, que foram adotados em organizac@es industriais de
grande porte, tais como Boeing, Mercedes, BMW e Ford (SANTOS; OLIVEIRA, 2005). Esses
sistemas ERP trouxeram uma nova concep¢do de armazenamento e organizacdo de
informacdes, pois o0 que antes era tratado individualmente ao nivel departamental foi substituido
por uma visdo organizacional integrada (SILVA; REVOREDO; SANTOS, 2005).

De acordo com Wenrich e Ahmad (2009), os ERPs sdo pacotes de softwares de gestéo
que integram diversos processos de negocios envolvidos nas operacdes organizacionais,
incluindo, por exemplo, processos manufatureiros, compras, vendas, financas, recursos
humanos, or¢gamentos e atividades de atendimento ao cliente.

Nesse contexto, Kanellou e Spathis (2013), argumentam que os ERPs, alem de
compartilhar um mesmo banco de dados para responder as informacGes requeridas de varios
processos com maior agilidade na rotina contabil, tais sistemas alteram o papel tradicional dos

contadores, deixando-0s mais livres para processos interpretativos mais amplos.



De acordo com Dillard e Yuthas (2006), os ERPs representam uma ambiciosa aplicacéo
das tecnologias administrativas e computacionais no desenvolvimento de Sl e gestéo
organizacional, pois sua arquitetura integrativa e o fato de se estruturarem com base em bancos
de dados relacionais, ao padronizar a entrada de dados e apresentar interfaces sem interrupcdes
entre funces, centros de responsabilidade e localidades, possibilitam, simultaneamente, acesso
e analises de processos abrangentes.

Para Grabski, Leech e Schimt (2011), os ERPs integram diversas operacdes
organizacionais complexas e séo vistos como uma tecnologia configuravel, pois sdo parte de
um processo interativo que molda a organizacdo e os individuos, seus problemas de design
acabam por pressionar sua personalizagdo. Para estes autores, o sucesso da ado¢do de um ERP
depende de qudo bem o sistema se integra a cultura organizacional, pois de fato, quando as
pessoas se interagem através dos sistemas de informac@es, os resultados ndo sdo previsiveis ou
facilmente determinados, logo a aceitagdo dos usuarios pode ser influenciada, dentre outras
caracteristicas, pela a cultura organizacional.

Apesar de proporcionar vantagens atraves da integracao das operagdes, a implantacdo
de um sistema ERP também traz riscos, em funcdo de sua grande complexidade, dos recursos
financeiros e humanos requeridos, do tempo e conhecimento empregados, situaces que,
segundo Fernandes, Oro, Hall e Teixeira (2012), remetem a desafios organizacionais relevantes.

Huang, Chang, Li, e Lin, (2004) indicam que os principais problemas relacionados a
implantacdo de um ERP nédo sdo de natureza tecnologica; na verdade eles dizem respeito a
questdes humanas, tais como a falta de compromisso dos gestores, comunicacdes ineficazes,
conhecimento insuficiente, falhas em suportar as demandas do usuario, ma gestdo do projeto
de implantagdo, tentativas de construir pontes para os sistemas legados, conflitos entre
departamentos; ou seja, sdo questdes que remetem-nos a resisténcia a mudanca, cultura
organizacional e incompatibilidade de processos.

Nesse sentido, ao revisar estudos que indicam fatores criticos de sucesso e de risco na
implementacdo de ERPs em grandes organizacgdes e universidades, Seo (2013) verificou que
um ERP pode alterar desde a linguagem até oS processos organizacionais, pois sua
implementacdo obriga a equipe da contabilidade a aprender novas linguagens e terminologias.
Entdo o autor verificou ter sido necessario, por exemplo, alterar o termo “conta”, utilizado para
categorizar 0s custos e receitas associadas a um determinado projeto, por “objeto de custo”, de
acordo com a terminologia do ERP adotada. Ainda neste estudo, o autor constatou que,

comparando-se aos sistemas legados, a ado¢do do ERP provocou o aumento do nimero de telas



para entradas de dados de um determinado processo, aumentando dessa forma o tempo e 0s
recursos para o processamento da mesma quantidade de faturas. Além disso, o ERP exigia que
a equipe estudasse processos relacionados que ndo eram de suas proprias areas de trabalho.

As situacdes verificadas por Seo (2013), Huang et al. (2004) e Grabski, Leech e Schimt
(2011) demonstram que um dos fatores que afetam a adogéo de um ERP e que pode contribuir
para seu sucesso ou fracasso ndo estd apenas relacionado a questdes técnicas, mas também a
questdes que se referem a aceitacdo do usuario do sistema.

Por isso, Paim e Nehmy (1998) ja haviam destacado em sua pesquisa a importancia da
avaliacdo dos Sl sob a perspectiva dimensional de seus usuarios, com a finalidade de verificar
se 0s objetivos pré-estabelecidos na sua implantagdo foram alcangados; inclusive os relativos a
qualidade da informacéo, relacionada com a medida da capacidade humana de transmissdo das
sequéncias informacionais produzidas. Segundo essas autoras, a tematiza¢do do usuario € uma
tendéncia predominante e deslocou a pesquisa em sistemas de informagdo do paradigma
objetivista e técnico para um paradigma centrado nas respostas dos usuarios.

Em sua pesquisa, Petter, DeLone e McLean (2013) verificaram que ndo existe apenas
um fator determinante para o sucesso do sistema de informacéo e que os gestores devem se
conscientizar de que alguns destes fatores estdo sob o controle da organizagdo, mas outros néo,
e como exemplo citam as particularidades dos usuérios. Para esses autores a qualidade do
sistema, de sua informacao e dos seus servicos relaciona-se diretamente com o uso e a satisfagéo
de uso do sistema e indiretamente com os beneficios liquidos.

Para Frezzati, Aguiar e Rezende (2005), o usuario do Sl, ao buscar a maximizacéo da
sua utilidade, terd sua satisfacdo atendida na medida em que estiver mais proximo de suas
expectativas de utilidade maximizada, ou seja, quando os atributos do SI permitirem a tomada
de decisdo alinhada aos objetivos organizacionais. Segundo estes autores, apesar de ser vasto
este campo da pesquisa, pouco tem sido efetivamente proporcionado em termos de beneficios
a0s USUArios.

Usando analise multivariada para mensurar a satisfacdo de 81 usuarios de uma empresa
farmacéutica no Brasil, Neto (2014) concluiu que a satisfacdo dos usuarios pode ser um atributo
adequado para o sucesso na adogdo de um ERP e as avaliagbes de suas dimensdes podem
identificar problemas pontuais que podem ser aperfeicoados através de analises aprofundadas
sobre seu funcionamento. Os resultados dessa pesquisa constataram que, nos diversos setores
da organizacao estudada, existem percepcoes diferentes em relacdo aos temas avaliados, devido

as necessidades peculiares de cada um. Essa pesquisa indicou que, a identificacdo de



determinados aspectos, considerados mais relevantes e falhos na opinido dos usuarios, facilitou
a tomada de decisdes dos gestores, no sentido de buscar uma melhor adequacgéo do sistema as
necessidades da organizacdo. De fato, para Chang, Cheung, Cheng e Yeung (2008), a
compreensdo da adogdo do sistema na perspectiva do usuario é util para ajudar as organizacoes
a prepararem seus funcionarios para enfrentar novos desafios e aprender a fazer bom uso da
tecnologia.

Um dos setores mais diretamente afetados pela adocédo de um ERP em uma organizacéo
é o setor contabil. A esse aspecto, Frezzati, Aguiar e Rezende (2005) demonstram que a
preocupacdo com o nivel de satisfacdo dos usuérios da informacao contabil é importante, pois
ajuda a aperfeicoar o processo de geracdo de informacgOes e busca o entendimento de fatores
gue promovem a satisfacado e a insatisfacdo dos individuos, na construgédo do processo decisério
das organizacGes. De igual maneira, é importante conhecer o nivel de satisfacdo dos demais
usuarios do ERP, pois eles também s&o responsaveis por informagdes em outras instancias que
também se relacionam a tomada de decisdo. Essa preocupacdo é baseada na busca da avaliagédo
do ERP de maneira ampla no universo organizacional a partir de um estudo de caso.

Nessa linha, para Filho e Ludmer (2005), acreditam que existe uma lacuna entre a teoria
e a pratica em Sl, pois os académicos nem sempre possuem experiéncias praticas. Kanellou e
Spathis (2013) complementam informando que houve pouca pesquisa em escala global sobre
o0s beneficios contabeis da adocéo de sistemas empresariais. Por outro lado, Velcu (2007),
Brazel e Dang (2008) e Comenares (2009) concluiram que os ERPs proporcionam a producéo
de demonstracGes contabeis mais precisas, melhoram o0s servi¢os contabeis e reduzem o0s
atrasos de relatorios; ja Booth, Matolscy e Wieder (2000) verificaram que 0os ERPs promovem
fontes de dados para novas praticas contabeis; e finalmente Granlund e Malmi (2002), Rom e
Rohde (2006) e Jarvenpéa (2007) perceberam que os ERPs melhoram a eficiéncia das rotinas
dos contadores, que por sua vez possuem mais tempo para analise e processos de suporte aos
negdcios, alterando o patamar desse profissional.

A pesquisa procura complementar parte dessa lacuna existente e avancar no
conhecimento sobre os reflexos da adogdo do ERP para os profissionais em geral, ao verificar
fatores sociologicos do individuo, sua interacdo com o sistema e investigar quais os atributos
de um ERP que mais influenciam para a satisfagdo dos usuarios da informacdo contabil em
comparagdo com os demais, auxiliando na identificagdo e compreensdo de determinados

comportamentos dos individuos no ambiente organizacional.



Na organizacéo objeto do estudo, até aproximadamente o ano de 2009, ndo havia grande
demanda por informagdes contabeis atualizadas, uma vez que o0s registros contabeis eram
utilizados, basicamente, com a finalidade de suporte tributario. Mas a partir de entdo, com o
crescimento da organizacao e alteracdo dos padrdes contabeis brasileiros aos internacionais, as
informacdes contébeis atualizadas passaram a ser demandas pela alta administragdo com maior
frequéncia. Por outro lado, o gerenciamento dos Sl entdo existentes ocasionava constante
retrabalho para conciliar as informacdes de diversos softwares e controles manuais de outros
setores, além de retardar a disponibilizacdo das informacgdes contabeis com qualidade e
tempestividade. Esses fatos, aliados a concorréncia e a demanda por recursos de instituicdes
financeiras ou do mercado, exigiram maior profissionalizagcdo da organizagdo. Tais situagoes
culminaram na necessidade de se implantar um sistema integrado, ERP, que suportasse 0s

processos organizacionais e garantisse informacdes tempestivas com maior precisao.

1.1. Questao de pesquisa

Considerando-se 0s elementos anteriormente apresentados, o presente estudo procura
verificar como o ERP de uma organizacdo multinacional brasileira é avaliado, sob a 6tica dos
seus beneficios e satisfacdo de uso, na opinido dos seus Usuarios?

Os profissionais da contabilidade constituem um grupo especial de usuarios que que
utilizam o ERP, pois de acordo com Granlund e Malmi (2002), é um grupo afetado pelos ERPs
e cuja profissdo esta em constante transformacdo proporcionada pelas tecnologias digitais de
gestdo, que distribuem e automatizam tarefas operacionais, antes executadas exclusivamente
pelos profissionais da contabilidade, onde o ERP permite que seu nivel de atuacédo seja alterado
para atividades de cunho mais analitico e gerencial.

Para esta pesquisa os profissionais da contabilidade foram os usuérios que e afirmaram,
através de questionario eletrdnico, trabalhar no setor de contabilidade da organizagédo objeto de
estudo. Portanto, espera-se que estes usuarios trabalnem no cotidiano com os dados e
informacdes contébeis extraidas a partir do ERP na construcdo dos seus relatorios.

1.2. Objetivos
1.2.1.Objetivo Geral

O objetivo principal desta pesquisa € avaliar o sistema ERP de uma organizacgao
multinacional brasileira de engenharia, sob a 6tica dos seus beneficios e da satisfacdo de uso,

considerando-se a percepgdo dos seus USUArios.



1.2.2.Objetivos especificos

e Levantar as caracteristicas do perfil dos usuérios do ERP na organizacdo;

e Avaliar os beneficios proporcionados pelo ERP sob a perspectiva dos usuarios;

e Avaliar a satisfacdo de uso do ERP sob a perspectiva dos usuarios;

e Avaliar a qualidade do ERP sob a perspectiva dos usuarios;

e Auvaliar a qualidade da informacao do ERP sob a perspectiva dos usuérios;

e Auvaliar a qualidade do servico de suporte do ERP sob a perspectiva dos usuérios;

e Avaliar se existem diferentes percepcOes a respeito do sistema considerando-se
diferentes publicos de usuarios;

e Identificar os principais aspectos positivos e negativos do sistema, indicados pelos
usuarios, que podem orientar outras iniciativas em ERP.

Em sintese, a pesquisa justifica-se para avaliar em que medida a ado¢do do ERP
analisado supriu as necessidades de informac6es da organizacdo, considerando a opinido dos
usuarios e se ha diferencas nas percepcdes de beneficios proporcionados pelo ERP do ponto de
vista dos usuérios profissionais de contabilidade perante os demais usuarios (KANELLOU;
SPATHIS, 2013). Também espera-se contribuir com a avaliacdo do ERP de uma maneira
ampla, sob o angulo da sua efetividade, do seu alinhamento estratégico e do seu aprimoramento
continuo, dado o investimento realizado, 0 nimero de usuérios que o utilizam, o impacto das
mudancas, de forma a contribuir para aproximar a ciéncia do dinamismo inerente ao cotidiano
das organizacdes.

Além desta introducdo, a presente dissertacdo € composta de outros 4 capitulos. No
capitulo 2, a seguir, é apresentado o referencial teérico que orientou essa pesquisa. No capitulo
3 tem-se os procedimentos metodoldgicos executados para encontrar os resultados, que se
encontram no capitulo 4. Por fim, tem-se a conclusdo, no capitulo 5, juntamente com as

limitacGes e sugestdes de pesquisas futuras.



2. REFERENCIAL TEORICO
2.1. Sistemas de informacéo, ERPs e seu contexto contébil organizacional

Na visdo de Otley (1980), ndo existem sistemas contabeis, universalmente apropriados,
que sejam igualmente aplicados a todas as organizacdes em todas as circunstancias. Tal
consideracdo remete ao fato de que cada organizacao deve escolher ou construir o sistema que
melhor se adapte a suas necessidades.

A abordagem contingencial convencional pressupde que o nivel de adequacao estrutural
de uma organizacdo com suas variaveis contextuais, relaciona-se ao seu desempenho. No
contexto desse trabalho, assume que os sistemas de controle gerencial sdo os sistemas que
ajudam os gestores a alcancar as metas desejadas em diversos ambientes, logo influenciam os
comportamentos dos individuos de uma organizacdo no alcance dos objetivos. Portanto,
segundo esse preceito, o design adequado de um sistema de controle gerencial pode ser moldado
pelo contexto em que opera (CHENHALL, 2007).

Como exemplo dessa abordagem, Guerra (2007), verificou que em um ambiente
competitivo com tecnologia avancada em termos de producdo, as empresas adotaram
estratégias de diferenciacdo, com sistemas de contabilidade gerencial sofisticados; e em um
ambiente menos competitivo, porém mais hostil a novos concorrentes, a tecnologia apresentou-
se padronizada e pouco sofisticada, pois as empresas adotaram estratégias de lideranga em custo
com sistemas de contabilidade gerencial tradicionais. Ressalta-se que este autor ndo observou
0 ajuste entre fatores estruturais e estratégicos na configuracdo organizacional da amostra de
empresas que apresentou um menor desempenho financeiro.

J& Riccio (2001), em um estudo de caso mdaltiplo, verificou que o ERP promove a
revisdo e redimensionamento de todos 0s processos para buscar a adequacdo ao sistema e
impacta as relacGes funcionais, pois aumenta o poder de controle das organizacdes sobre as
pessoas. Esse autor também verificou indicios de que os ERPs reforcam o papel consolidador
e controlador da contabilidade, permitem a distribuicdo do conhecimento e provocam
percepcdes positivas nos contadores em relacdo a importancia da contabilidade para a
organizacao.

Ainda nesse sentido, Morgan (1996) destaca que organizacgdes séo sistemas abertos que
necessitam de gestdo para buscar o equilibrio interno e adaptacdo a circunstancias ambientais.
N&o existe uma melhor maneira de se organizar, mas a administracdo deve se preocupar em
atingir boas medidas, através de diferentes enfoques para diferentes atividades, portanto,

configuracdes diferentes sdo necessarias em tipos de ambientes distintos.



Para Dechow, Granlund, e Mouritsen (2006), os sistemas ERPs procuram integrar as
informacdes em um banco de dados central e permitem que essas informagdes sejam acessadas
de diferentes posi¢Oes organizacionais, portanto, tornam possivel que qualquer objeto
organizacional seja acessivel pelos seus usuarios.

De acordo com Dillard e Yuthas (2006) existe um fluxo continuo de entrada e saida de
informacgdes na organizacdo que cruzam fronteiras geograficas, funcionais, organizacionais,
culturais e cambiais, nesse contexto o ERP procura superar as restricbes de tempo e espaco
através do acesso em tempo real a um banco de dados centralizado. Esses autores apresentaram
ainda que o processamento das transagdes no ERP integra atividades contébeis tradicionais com
outras funcbes primérias da organizacdo, tais como producéo, planejamento, gestdo de recursos
humanos, controle e vendas, suportando diversas operacdes.

Com resultado dessas integracOes, Jalil, Zaouia e Bouanani (2016) afirmam que o0s
relatdrios contabeis do ERP fornecem uma trilha de auditoria e rastreabilidade de dados, que
possibilitam verificar e configurar multiplos controles, qualitativos e quantitativos, para
aumentar o controle interno durante o curso das transacdes, atraves da validacdo e execucéo
dos fluxos de trabalho no processamento manual, semiautomatico ou automatico de dados.

Segundo Atkinson, Banker, Kaplan e Young (2000), a contabilidade gerencial é o
processo de identificar, mensurar, acumular, analisar, preparar, interpretar e comunicar
informacdes operacionais e financeiras para a administragdo para o planejamento, avaliagéo e
controle de uma organizacdo, assegurando a utilizacdo adequada dos seus recursos. Logo 0s
sistemas ERPs podem causar efeitos em suas praticas, apesar de Granlund e Malmi (2002)
concluirem que os ERPs causam poucos impactos sobre a gestdo dos métodos e controles
utilizados pela contabilidade gerencial.

O processo de convergéncia contabil do Brasil (de 2008 a 2011) as normas
internacionais de contabilidade (IFRS) proporcionou o aumento do nivel de integracdo dos
sistemas de contabilidade financeira e gerencial e a efetividade da controladoria, promovendo
maior consisténcia da linguagem financeira na qualidade e na influéncia dos servigos prestados
pelos controllers nas decisfes das organizacdes objeto de estudo da pesquisa de Dani e Beuren
(2014). Essas autoras sugerem ainda que, nesse ambiente, os controllers conseguem fornecer
informacdes mais consistentes e coerentes na comunicacao empresarial.

No entanto, Kallunki, Laitinen, e Silvola (2011), informam que o ERP promove desafios
para 0 gerenciamento dos relatérios de controle e, portanto, mudam o papel da contabilidade

gerencial, pois fornecem a administracdo acesso rapido e facil aos dados operacionais



relevantes em tempo real, necessarios a tomada de decisdes. Essa também pode ser uma questéo
coletiva da organizacgéo, pois o controle local, de diferentes setores, em um ambiente de ERP,
pode ser utilizado para criar no¢fes de gerenciamento global em busca da convergéncia de
informacdes até entdo desagregadas (DECHOW; MOURITSEN, 2005).

Mas apesar de todas as potencialidades e caracteristicas positivas dos sistemas ERPs
citadas anteriormente, Morton e Hu (2008) perceberam que suas integragdes e padronizagdes
impostas podem nédo ser adequadas para todos os tipos de organizagdes, portanto o ajuste
contingencial das caracteristicas organizacionais ao contexto embutido nos sistemas ERPs
afetam a probabilidade de sucesso ou falha de sua implementacéo.

Logo é necessario para as empresas estarem em constante movimento, redesenhando-se
para manterem-se competitivas, adequarem-se as contingéncias e encontrarem formas de
diferenciacédo e crescimento, foi o que concluiram Silva, Scarpin, Rocha e Domenico (2014),
em um estudo onde os principais fatores contingentes que contribuiram para a modificacdo de
um sistema de custeio foram o ambiente, a concorréncia, 0 mercado, o produto, a tecnologia, o
sistema de controle gerencial e a regulamentacdo (desregulamentacdo) do mercado. Esses
autores demonstram que, para a organizacao objeto daquele estudo, foram realizadas alteracdes
nos sistemas de controle para que suas informacdes fossem adequadas as necessidades dos
gestores na busca do atingimento das metas de desempenho planejadas.

Ainda considerando a implantagdo do ERP no contexto contabil, Kanellou e Spathis
(2013) observaram em seu estudo, com uma amostra de 193 empresas e 271 profissionais, sendo
175 contadores, que o ERP parece reduzir a defasagem das demonstracdes financeiras e
contribuir para a tomada de decisdo. No entanto, esses autores também verificaram que néo
necessariamente haverd reducdo do numero de profissionais de contabilidade em uma
organizacdo, pois com a implantacdo do ERP eles passam a exercer outras atividades.

Para Perez, Ramalho, Mattos, Souza e Misawa (2007), as organizacbes procuram
administrar suas informacGes estrategicamente em busca da promocdo de vantagens
competitivas frente aos concorrentes. Nessa linha de raciocinio, os autores verificaram que uma
informacdo de qualidade possui caracteristicas essenciais, tais como precisdo, economicidade,
flexibilidade e confiabilidade, pois devem ser completas, simples verificaveis, tempestivas e
relevantes para seus usuarios tomadores de decisdo. Eles admitem que os médulos contébeis do
ERP contribuem para a obtencdo de competitividade pois, ao trabalhar de forma integrada com
outros modulos do sistema, provém os meios para a producdo de informacdes de qualidade, que

podem melhorar a tomada de decisdo da administracao.
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Em um estudo baseado nas respostas de 46 gerentes de producao de indUstrias de grande
porte, situadas em Santa Catarina, Machado, Oliveira e Lavarda (2012) mencionam que 0S
gestores recorrem o orcamento como ferramenta de planejamento e controle, ao lado de um
sistema de informacdes, para apoiar o gerenciamento do desempenho departamental. Através
das analises estatisticas aplicadas as respostas do questionario em escala Likert de atitude, esses
autores verificaram evidéncias de que existe relacdo positiva entre a qualidade do sistema de
informacao e a pressao orcamentaria no desempenho departamental. Tais achados demonstram
a importancia de um sistema de informacédo na construcdo de informacdes que favorecem o
desempenho das organizacdes.

Por fim, em uma compilacdo das andlises de dissertacdes de mestrado e teses de
doutorado brasileiras que abordou estudos de caso, Canhette (2004) constatou, por meio de
relatos de impactos do uso dos ERP, que o sistema ndo contempla todas as informacdes
necessarias ao setor financeiro, mas que varios entrevistados mencionaram que ele possui toda
informacdo necessaria. Porém, mesmo com a dificuldade para acessar as informacdes, o0 ERP
promoveu reducdo do tempo de fechamento contabil. Para este autor ao usar um banco de dados
unico, o ERP promove a migracdo das atividades de entrada de dados da contabilidade para o0s

setores fontes de informacdes, proporcionando maior visibilidade das informagdes.

2.2. Avaliacgao, sucesso e satisfacao de uso dos sistemas de informacao

Quando se adota um sistema, espera-se 0 sucesso de sua implantacdo e consequente
utilizacdo, porém a defini¢do de sucesso nesse caso representa um desafio, pois depende da
perspectiva de cada usuario do sistema. No entanto, de acordo com Petter, DeLone e McLean
(2013), o conhecimento popular apresenta o sucesso como o alcance das metas estabelecidas
previamente para um compromisso.

De acordo com Atkinson el al. (2000), os sistemas de contabilidade ou controle
gerencial, sdo os Sl que produzem relatérios dos custos de atividades, processos, produtos,
servigos e clientes da organizacdo que podem ser utilizados para uma gama de tomadas de
decisbes e de melhorias de processos. Logo de acordo com o abordado pela literatura ate,
espera-se que um ERP incorpore fung¢des de um sistema de controle gerencial, por abranger a
integracdo de diversas atividades e, portanto, facilitar a tomada de decisdes diante dos processos
organizacionais.

Mas embora a avaliacdo de Sl seja reconhecida como um processo importante, Klecun-

Dabrowska e Cornford (2001), acreditam que ha unanimidade quanto a sua complexidade, tanto
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relacionado a teoria quanto a pratica, pois ndo ha um conjunto consensual de conceitos ou
atividades a serem adotadas para sua conducao, visto que pode ser definida por julgamentos de
diferentes stakeholders. Esses autores complementam que a avaliagdo é um processo de
aprendizagem continua e contribui para o conhecimento organizacional.

Nesse sentido, Stokdale e Standing (2005), baseando-se no desenvolvimento e
proposicOes teoricas, resumiu o estado do pensamento sobre a pesquisa em avaliacdo de Sl,
considerando-os entidades sociais e técnicas. Concluiram que a avaliagdo de SI com base em
medidas meramente técnicas € insuficiente, logo devem ser adaptadas as necessidades
individuais da organizacdo, com base no seu ambiente, no contexto da avaliacdo, no que deve
ser avaliado e no reconhecimento das partes interessadas.

Ao trabalhar medidas sociais e técnicas na avaliacao de Sl, Nicolaou (2000) estudou o
sucesso de SI com uma amostra de controladores ou diretores financeiros de 132 organizacdes
do Phillips Business Information de 1995 (excluindo-se institui¢des financeiras) e concluiu que
0 projeto do sistema de contabilidade e os fatores contingentes resultaram em sistemas mais
bem-sucedidos. O ajuste do Sl contabil explicou suas variacdes de percepcdo de eficécia,
medida pela satisfacdo dos decisores com a precisdo e a eficdcia de monitoramento das
informagdes fornecidas pelo sistema.

Para Motwani, Subramanian e Gopalakrishna (2005), na medida em que as organizagdes
passam de uma infraestrutura de TI apenas funcional, para outra baseada em processos, 0S
sistemas ERP tornam-se solu¢des cada vez mais difundidas, mas isso ndo quer dizer que todas
as implantacdes sdo bem sucedidas. Na busca de entender os fatores que facilitam ou inibem o
sucesso na implantacdo de ERPs, esses autores realizaram um estudo de caso comparativo com
quatro organizacdes de setores distintos (farmacéutico, calgados, energético e automobilistico),
que utilizavam um ERP de um mesmo fornecedor e sugerem que um processo de implantacéo
cuidadoso, evolutivo, burocréatico, apoiado por um gerenciamento de mudancas, relacdes de
trabalho e cultura de prontiddo, possui um impacto positivo na implantagdo de um ERP.

De acordo com Chenhall (2003), grande parte dos estudos que analisam o sucesso de
um sistema de controle gerencial através dos subsidios proporcionados para o desempenho
organizacional concentra-se apenas no desenho do sistema, que inclui caracteristicas da
informacdo (escopo, tempestividade, agregacéo, integracéo e custo) e nas técnicas empregadas
(tradicionais e contemporaneas). Mas esse mesmo autor também apresenta que néo é tarefa facil

isolar o impacto da estrutura de um sistema de controle gerencial sobre o desempenho, pois
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existe uma quantidade considerdvel de variaveis contingentes envolvidas, que também
influenciam a melhor maneira de se estruturar.

Nessa mesma direcao, Grabski, Leech e Schimidt (2011), verificaram que o sucesso de
um ERP depende do seu encaixe a cultura organizacional, mas essa cultura pode ser modificada
pela alta administracdo, num contexto de implantacéo, para solucionar alguns conflitos. Esses
autores também apresentaram a aceitacdo do usuério, a mudanga organizacional e o
comportamento do usuario, como fatores criticos de sucesso na implantacdo de um SI.

Por motivos como os mencionados no paragrafo anterior, Aguiar e Frezzati (2007)
acreditam que existam resultados divergentes em estudos empiricos dessa natureza, fato que
dificulta a construgdo de uma estrutura tedrica consistente para analisar a estrutura do sistema
de controle gerencial, sendo insuficiente a analise apenas por meio de sua contribuicdo para o
desempenho organizacional, pois ndo demonstra se o sistema esta sendo utilizado, se 0s
usuarios estdo satisfeitos ou se existe algum impacto individual a partir de sua utilizag&o.

Jé& para Bradley (2008), o sucesso do projeto de implantagcdo de um ERP é definido como
0 impacto organizacional proporcionado, atendimento do cronograma temporal e das premissas
orcamentarias do projeto. Através de um estudo de caso, esse autor analisou qualitativamente,
oito implantacGes de ERPs e notou que a presenca de um gerente de projeto em tempo integral,
treinamento de pessoal e a presenca de um lider de transformacéo, estdo relacionados com o
sucesso do projeto de implantacdo do ERP.

Em complementacdo, Souza, Amorim, Guerra e Ramos (2008) concluiram que a
avaliacdo de um Sl deve iniciar-se pela verificacdo do alcance dos objetivos definidos pela
organizacdo, em conformidade com as metas estabelecidas no projeto de implantagéo por seus
gestores. Essa afirmacdo parte do principio de que pode existir significativa satisfacdo de
determinados usuarios a respeito de um sistema, mas as informac6es disponibilizadas podem
ndo ser adequadas o suficiente para atender as necessidades dos gestores.

Ao realizar um trabalho que estudou a pos-implantacdo de ERPs em 95 pequenas e
médias empresas indianas, Deshmukh, Thampi e Kalamkar (2015) observaram que as medidas
de qualidade para o sucesso da implantacdo de um ERP estdo relacionadas a treinamento,
hardware e software utilizado, gerenciamento de projetos, competéncia dos funcionarios e
suporte da alta administragdo em beneficios de qualidade do sistema.

Em um estudo abrangente, baseado em uma amostra de 51 usuarios de ERPs, de 24
organizagOes, que analisou o relacionamento de fatores de usabilidade com a satisfagcdo dos

usuarios, Calisir e Calisir (2004) verificaram que, tanto a percep¢do de utilidade, como a
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capacidade de aprendizado sdo determinantes para a satisfacdo dos usuérios. Além disso, a
facilidade de uso percebida e a capacidade do sistema, também afetam a utilidade percebida,
enquanto a orientacdo aos usuarios influencia tanto a utilidade percebida quanto a capacidade
de aprendizado. Tais achados demonstram que além de ser necessario o desenvolvimento de
sistemas Uteis e faceis, os desenolvedores de sistemas ERPs deveriam importar-se com 0s
requisitos do usuario para avaliar suas expectativas em equilibrio com os conteudos e fungdes
incorporadas. Segundo esses autores, a orientacdo aos usuarios melhora a capacidade de
aprendizagem do sistema e reduz o esforco de trabalho. Como exemplo, citam mensagens de
erro de facil entendimento, disponibilidade de desfazer acdes e a confirmagdo de perguntas
antes de comandos arriscados, eventos estes que podem ajudar a aumentar a percepcdo de
utilidade e a capacidade de aprendizagem.

Para entender o processo de adocdo de um ERP, Chang et al. (2008) realizaram um
estudo empirico em Hong Kong, com uma amostra de 200 profissionais que tinham experiéncia
no uso de sistemas ERPs e verificaram que os fatores sociais sdo o determinante mais
importante do uso do sistema ERP. Outros fatores, como compatibilidade e consequéncias de
curto prazo também foram significativos. De acordo com esses autores, € importante criar uma
atmosfera social de apoio para encorajar 0 uso do sistema. O envolvimento do usuério final na
fase de implantacdo também é um fator critico e os beneficios do ERP na produtividade
individual devem ser transmitidos aos usudrios finais com frequéncia. Esses achados sugerem
gue os respondentes sdo suscetiveis a pressdo social exercida por seus colegas e superiores. 1sso
pode explicar por que os fatores sociais sdo o0 determinante mais importante do uso do sistema
ERP para estes autores.

Complementarmente, ao estudar uma amostra de 134 pequenas e médias empresas
portuguesas, focalizando o estudo empirico na fase de pds implantacdo do ERP, ligando o uso
real com a criacdo de valor em sua avaliacdo, Ruivo, Oliveira e Neto (2014) observaram que as
variaveis compatibilidade, complexidade, melhores préaticas e eficiéncia sdo os determinantes
mais importantes para o uso do ERP, assim como treinamento e pressdo competitiva. Esses
autores também constataram que a colaboracdo e analise sdo mais importantes para o valor de
ERP e, portanto, sugerem que as caracteristicas de capacidade do sistema sdo 0s principais
drivers de valor que se beneficia do aprimoramento dos processos da fase de pds implantag&o.
Para as organizagbes da amostra, a medida mais valorizada é o controle de gestdo, pois
impulsionadas pela legislagdo elas utilizam o ERP como sistema de gestdo contabil, financeiro

e tributario e investem mais de 70% do seu orcamento anual em TI para o uso do ERP.
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Cazassa e Pinochet (2006) observaram que além de haver alteracdo de processos
internos por meio de novos fluxos de informacdo ap6s a implantacdo de um ERP em uma
empresa de grande porte no setor de telefonia celular, a seguranca da informacao passa a receber
maior importancia, pois a unificacdo do banco de dados de véarios departamentos proporciona
maior agilidade, mas também maiores riscos relacionados as informagdes da organizacgdo. Tal
fato demonstra que um ERP pode aumentar a exposi¢ao ao risco para a organizagao, pois pode
haver maior dependéncia concentrada em um mesmo banco de dados para um maior nimero
de processos organizacionais.

Por fim, em uma pesquisa descritiva aplicada em uma amostra de 20 empresas do
interior de Sdo Paulo, Rodello e Padua (2013) verificaram que os principais beneficios
relacionados a ado¢do de ERP sdo a simplificacdo de processos, maior disponibilidade de
informacdes taticas e estratégicas, reducdo de prazo para execucao das tarefas, facilitacdo do
planejamento, aumento do controle interno e eliminagcdo de retrabalho. Esses autores
constataram ainda que, ndo houve relagao significativa entre alto grau de customizacgao e maior
disponibilizacdo de informacoes taticas e estratégicas. Tais constatacdes sdo importantes para
a promocao do equilibrio entre as expectativas, custo e beneficios proporcionados pelo ERP.

E possivel observar, a literatura que estuda a avaliagdo dos sistemas de informagao é
abrangente e envolve aspectos relacionados ao individuo, a tecnologia e ao ambiente. Tais
aspectos foram sintetizados no Modelo de Sucesso dos Sistemas de Informagé&o, originado a
partir da pesquisa de DeLone e McLean de 1992, aprimorado em 2003 e 2013, utilizado como
modelo tedrico de pesquisas dessa natureza por diversos autores de varios paises e também por
essa pesquisa, pois apresenta-se como um quadro abrangente que integra os resultados de
pesquisas em Sl.

De acordo com DeLone e McLean (2003) o sucesso de SI é uma variavel dependente
gue pode ser medida por variaveis interdependentes relacionadas as tarefas, pessoas, tecnologia
e estrutura. Esses autores indicam dimens@es que englobam diferentes variaveis que podem ser
medidas, dentre as quais: qualidade do sistema (facilidade de uso, flexibilidade, confiabilidade,
facilidade de aprendizagem), qualidade da informacdo (relevancia, precisdo, integridade,
compreensibilidade, oportunidade, usabilidade), qualidade do servico (capacidade de resposta,
competéncia técnica, empatia), uso (quantidade de uso, frequéncia de uso, natureza do uso,
finalidade do uso), satisfacdo do usuario (atitudes e satisfacdo com o sistema), beneficios
liquidos alcangados com o SI (melhoria da tomada de decisdes, produtividade, aumento de

vendas, reducdo de custos, criagdo de empregos, desenvolvimento econémico) como medidas



15

adequadas para a verificagdo de um sucesso de um Sl que culminaram em um modelo de

avaliacdo de Sl detalhado no tdpico seguinte.

2.3. O Modelo de sucesso dos sistemas de informacéo de DelL.one e McLean

Em 1992, DeLone e McLean (D&M) desenvolveram um Modelo de Sucesso dos
Sistemas de Informacdo (DeLone & McLean Information Systems Success Model), onde foram
incluidas duas dimensdes técnicas de qualidade do sistema e qualidade da informacéo,
juntamente com outras quatro dimensdes, de uso do sistema, satisfacdo do usuario, impacto
individual e impacto organizacional. Segundo esses autores, a satisfacdo do usuario € um
critério de avaliacdo mais apropriado para avaliar um Sl especifico, pois é dificil negar o
sucesso de um Sl que os usuarios aprovam. De fato, a quantidade de estudos existentes
relacionados a satisfacdo dos usuarios também possibilita a comparabilidade entre as pesquisas
e 0s sistemas. Esses autores argumentam que os demais instrumentos que se concentram em
outros critérios, que ndo a satisfacdo do usuario, possuem deficiéncias conceituais e empiricas.

Ao estudar o modelo inicial proposto por D&M, Seddon (1997), acredita que, ao
combinar variancias e modelos de processo, pode levar a confusdo do leitor, pois seus esfor¢os
para entender diferentes partes do modelo, podem derrapar de um significado, para uma caixa
ou de uma seta para outra. Por isso este autor buscou a simplificacdo do Modelo de D&M,
dividindo-o em dois submodelos de variancia (de uso e sucesso). Outra consideracdo
apresentada por Seddon (1997) é o fato de que os gerentes convidados a avaliar seus sistemas,
tendem a opinar em termos de contribuicBes percebida para a capacidade e eficiéncia
organizacional. J& os funcionarios de niveis operacionais, apresentam maior probabilidade de
preocuparem-se com situages operacionais, tais como facilidade ou dificuldade de acesso e
gravacdo de informacGes. Essas consideracfes alertam para o fato de que nao existe um modelo
para avaliacdo dos Sl perfeito, mas que é importante ter em consideracdo o tipo de publico
escolhido para realizar a avaliacdo do Sl e quais séo seus interesses no resultado do processo
de avaliagéo.

Para Oliveira Neto e Riccio (2003) a satisfacdo do usuario € a sua atitude em relacdo ao
sistema, portanto é necessario identificar e medir os objetos que afetam essa atitude do usuario,
até mesmo porque ela € considerada uma proxy que reflete a contribuicdo do Sl para o
desempenho da organizagéo.

Ent&o, DeLone e McLean (2003) verificaram que cerca de 300 artigos em revistas de

referéncia utilizaram seu Modelo de Sucesso dos Sistemas de Informacéo, que acabou por se
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popularizar devido a forte necessidade de um quadro abrangente para integrar os resultados das
pesquisas em Sl. Esses autores revistaram mais de 100 artigos, incluindo todos do Information
Systems Research, Journal of Management Information Systems e MIS Quarterly desde 1993
até 2003, para atualizar o modelo. Baseado nessas contribui¢cfes de pesquisa do modelo inicial
e nas atuais funcées de gerenciamento dos SI, D&M adequaram o modelo para trés dimensoes
de qualidade (da informacdo, dos sistemas e dos servigos) que, em conjunto ou singularmente
afetam as dimens@es de uso ou intencdo de uso e satisfacdo do usuario, que como resultado
destas duas ultimas dimensdes, surge a dimensdo de beneficios liquidos, que retroalimenta o

modelo, positiva ou negativamente, conforme a Figura 1 a seguir:

Figura 1 - Modelo de sucesso de um Sistema de Informacéo

Qualidade do
Sistema
A4
Intengdo
de Uso Uso
Y
Beneficios
Qualidade da Liquidos
Informagdo

Satisfacdo do
Usuario

A

Qualidade dos
Servigos

Fonte: adaptado de DelLone e McLean (2003, p. 24)

De acordo com DeLone e McLean (2003), o modelo relaciona-se a qualidade do
sistema, qualidade das informac6es e qualidade dos servi¢cos com a intencdo de uso, uso e
satisfacdo do usuario, estes dois Gltimos determinantes estdo interrelacionados e, por sua vez,
se conectam com os beneficios liquidos, que retroalimentam o modelo em um paradigma
centrado nas respostas do usuario, onde:
e Qualidade do sistema: caracteristicas desejaveis do Sistema de Informacao;
e Qualidade da informacéo: caracteristicas desejaveis dos relatorios do Sistema de

Informacéo;
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e Qualidade dos servigos: apoio que os usuarios do Sistema de Informacéo recebem da
organizacéo e do departamento de TI;

e Uso e Intencdo de uso: maneira que os usuarios utilizam as funcionalidades de um
Sistema de Informac&o, onde a inten¢do é uma atitude e 0 uso € um comportamento;

e Satisfacdo de uso: nivel de satisfacdo dos usuarios do Sistema de Informacao;

e Beneficios liquidos: medida em que o Sistema de Informacéo contribui para o sucesso

dos individuos, grupos e da organizacao.

DelLone e McLean (2003), acreditam que o uso do sistema é uma medida apropriada de
sucesso dos sistemas na maioria dos casos pois, mesmo que isoladamente, apresenta-se como
uma variavel simplista, pode-se argumentar que o declinio do uso é um indicativo importante
de que os beneficios previstos ndo se realizaram. Mas os pesquisadores também devem
considerar a natureza, a extensao, a qualidade e a adequagéo do uso, conforme sugerem DelLone
e McLean (2003), para nao estudar uma definicdo simplista de uma variavel tdo complexa, pois
mesmo que o uso do sistema seja obrigatorio pode haver rejeicdo do usuério, portanto a
qualidade e a intensidade de uso podem produzir um impacto nos beneficios esperados.

Outra colaboracdo importante nesse aspecto foi realizada por Seffah, Donyaee, Kline e
Padda (2006), ao verificar, através de sua pesquisa, que usabilidade € a capacidade que um
software possui de permitir que determinado grupo de usudrios atinja as metas desejadas num
contexto de uso especifico. Para estes autores, a usabilidade esta relacionada com a qualidade
do software e com a capacidade de aprendizado do usuario, sem necessariamente haver um
desempenho elevado na execucdo da tarefa. A usabilidade serve como um indicador do quéo
intuitivo é a utilizacdo de determinado software e, de acordo com esses autores, uma das
maiores falhas na aplicacéo de sistemas pode estar relacionada com a pobreza desse atributo.

A dimenséo de “Beneficios Liquidos” é importante na avaliacdo pois, segundo DelLone
e McLean (2003), nenhum resultado €é totalmente positivo, sem qualquer consequéncia
negativa. Esses autores também destacam que a avaliacdo deve ser contextualizada, pois
diferentes publicos podem ter opiniGes diferentes; portanto é importante focalizar o objeto de
estudo, que neste caso € a perspectiva dos usuarios.

Com o objetivo de sistematizar alguns trabalhos que abordaram o relacionamento das
dimensGes do Modelo de D&M na avaliagdo de sistemas, apresenta-se, na Tabela 1 a seguir,

uma sintese as dimensdes abordadas, 0s autores responsaveis e 0s anos das publicacdes:



Tabela 1 - Relagdes significativas do Modelo de DeLone e McLean
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Dimenséo A Dimenséo B Dimenséo C Autores Ano
Qualidade do Impacto individual Seddon e Kiew; 1994
X Satisfacdo do usuario (Beneficios Calisir e Calisir; 2004
sistema S A
liquidos) livari. 2005
Qualidade da o - Impacto |ng|_v|dual Seddon e Kiew; 1994
< « Satisfacdo do usuario (Beneficios A
informacao P livari. 2005
liquidos)
Satlsfaga}o do Impac,to- |nd,|V|unaI Seddon e Kiew 1994
usuario (Beneficios liquidos)
Goodhue e Thompson; 1995
Guimardes e Igbaria; 1997
L Igbaria e Tan; 1997
it i
g Torkzadeh e Doll; 1999
Weill e Vitale; 1997
Yuthas e Young. 1998
Etezadi-Amol e Farhoomand,; 1996
Qualidade do  Impacto individual ) Goodhue e Tho.mp'son; 1995
sistema (Beneficios liquidos) Seddon e Kiew, 1994
Teo e Wong; 1998
Wixom e Watson. 2001
. o Etezadi-Amol e Farhoomand; 1996
Qualldade~da Impac,tq |ndJV|c_iuaI i Seddon e Kiew: 1994
informacdo (Beneficios liquidos) Teo e Wong: 1998
Wixom e Watson. 2001
Uso do Satisfacio do usudrio i DeLone e MacLean; 2003
sistema ¢ Bokhari 2005
. Rai, Lang e Welker; 1996
Qi#?(:'rﬁggéga Uso do sistema Beneficios liquidos Weill e Vitale; 1999
Wixom e Watson. 2001
Beneficios Satisfacio do usuério Saatcioglu; 2009
liquidos ¢ Kanellou e Spathis 2013
QualldadeNda Qualidade dos servigos Satlsfaggo do Floropoulos et al. 2010
informacdo usuario

Fonte: Elaborado pelo autor

As contribuicGes desenvolvidas por outros autores a partir do Modelo de D&M
promoveram uma melhor compreenséo das variaveis de sucesso dos Sl. Entdo, com objetivo de
consolidar a base tedrica de pesquisas em outra revisdo abrangente, integrada e pertinente da
literatura sobre as variaveis independentes e determinantes para o sucesso dos Sistemas de
Informacéo, Petter, DeL.one e McLean (2013) examinaram mais de 600 artigos e focaram sua
atencdo na integracao dos resultados de 140 deles. Esses autores verificaram que as tarefas

sustentam a organizacgéo e que os Sl séo utilizados para aumentar a realizagdo de tarefas.
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Nessa revisdo, Petter, DeLone e McLean (2013) verificaram mdaltiplos determinantes
que influenciam o sucesso de um SI, ao identificar a natureza multidimensional e
interdependente do sucesso de um Sl no Modelo de D&M, onde as setas demonstram
associacOes propostas, mas ndo apresentam sinais positivos ou negativos, pois as naturezas das
relacfes devem ser levantadas como hipdteses no contexto de cada estudo em particular.

Para Petter, DeLone e McLean (2013) a caracteristica mais frequentemente associada
ao sucesso de um sistema de informacao é a compatibilidade, determinada pela consisténcia da
tecnologia aos processos organizacionais e que a dificuldade da tarefa possui relagdo oposta ao
sucesso do sistema de informac&o. Para eles, as caracteristicas dos usuarios mais relacionadas
ao sucesso foram atitude em relagdo a tecnologia, autoeficcia e experiéncia em tecnologia,
além de prazer, confianca e expectativas.

No entanto, como o comportamento de um grupo esta relacionado ao comportamento
do individuo, fatores sociais também podem afetar as dimensdes de avaliacdo do sistema. Esse
fendmeno foi verificado por Chang et al. (2008), ao argumentarem que juntamente com fatores
sociais, a compatibilidade e a crenca de aprimoramento com a responsabilidade do trabalho dos
usuarios finais influenciam positivamente a utilizacdo de um ERP.

Petter, DeLone e McLean (2013) observaram que as diferencas entre 0s usuarios sao
significativamente relacionadas ao uso, satisfagao de uso e tomada de decisdo. De igual maneira
também verificaram que a experiéncia em tecnologia possui associa¢do a um maior impacto na
qualidade do Sistema de Informacéo.

Por fim, Kanellou e Spathis (2013), utilizando o Modelo de D&M ndo encontram
diferencas estatisticamente significativas entre as perspectivas dos contadores e dos
profissionais de TI, relativas aos beneficios da contabilidade a partir do ERP, em consonancia
com achados de estudos semelhantes. No entanto, estes autores verificaram que o nimero de
modulos implantados ndo esta associado a satisfacdo dos usuarios e que os contadores
reconhecem os beneficios da adocdo de um ERP associados a tempestividade, flexibilidade e
controle das informagdes de maneira que este grupo de profissionais parece estar mais satisfeito
com o desempenho do ERP que os profissionais de TI, provavelmente porque este Gltimo grupo
de usuérios sdo mais conscientes do potencial total do sistema.

Conforme ja visto, DeLone e McLean (2003), propuseram o Modelo de Sucesso de
Sistemas de Informacéo, j& apresentado anteriormente, demonstrando, através de setas, que a
qualidade do sistema, da informacdo e do servico afetam a intenc¢do de uso / uso e a satisfacao

do usuério e estes ultimos os beneficios liquidos em associacdes bidirecionais.
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No presente trabalho, foram explorados os efeitos dessas associacdes propostas do
Modelo de Sucesso de Sistema de Informacdo de D&M em uma organizagdo multinacional
brasileira de engenharia, destacando-se, entre outros fatores, as observacoes relacionadas aos
profissionais da contabilidade dos demais profissionais que também s&o usuarios do sistema.

A partir dos modelos e relagdes verificadas pelos autores mencionados anteriormente,
foram utilizadas as variaveis que estdo relacionadas & qualidade do sistema, qualidade da
informacdo, uso (pois o0 uso do ERP é mandatario na organizacao), satisfacdo do usuario e
beneficios liquidos observados para construir um modelo de questionario gque seja passivel de
interpretacdo ao publico da pesquisa. No topico adiante apresenta-se as hipdteses de pesquisa
que foram testadas e nortearam o presente estudo.

2.4. Formulacéo das hipoteses de pesquisa

Considerando os resultados das relagdes entre as varidveis abordadas nos estudos
revisitados no referencial tedrico, esta pesquisa avaliou como os testes das hipéteses a seguir
se desenvolvem na organizacdo objeto de estudo.

Uma vez que a qualidade do sistema € reconhecida como um dos componentes de
qualidade dos mais importantes no estudo das dimensdes de sucesso do Modelo de D&M e ao
fazer um exercicio de causalidade entre qualidade do sistema e 0 uso, DeL.one e McLean (1992)
sugerem que a qualidade do sistema é um fator que influencia o uso e o desempenho dos SlI.
Weill e Vitale (1999) perceberam que o investimento em Tl das empresas aumentou
consideravelmente e mencionam que, em um ambiente saudavel, os sistemas terdo boa
qualidade técnica e serdo utilizados regularmente. Porém, utilizando a base teérica do Modelo
de D&M, esses autores verificaram que os sistemas com menor qualidade técnica podem ser
mais utilizados, pois 0 uso esta mais relacionado com a importancia dada pelos gestores ao
sistema. Logo, tomando como base o estudo Weill e Vitale (1999), é possivel indicar que o uso
esta negativamente relacionado a qualidade, pois sistemas mais importantes e mais custosos
foram utilizados com maior frequéncia, mas ndo eram mais propensos a fornecer valor
gerencial. Entdo, nesse momento, surge a primeira hipétese de pesquisa:

H1: Quanto menor a qualidade percebida do ERP, maior sera o seu uso;

Outra hipdtese testada, relacionou-se ao uso do sistema pois, conforme ja mencionado
por DeLone e McLean (2003), o declinio do uso é sinal da auséncia dos beneficios esperados

pelo sistema, uma vez que ja foi comprovada correlacdo positiva entre essas dimensdes. No
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entanto, Seddon (1997) demonstrou que ndo h& uma relacdo linear entre o tempo dispendido
com o uso de um sistema e seus beneficios. Este ultimo autor também faz uma critica ao Modelo
de D&M, pois acredita que o uso pode ser interpretado para descrever comportamento do
usuario e ndo uma medida de sucesso. Seddon (1997) menciona que 0 uso é um evento de
processo, que possui como resultado a satisfacdo dos usuérios, o impacto organizacional e
individual e finaliza afirmando que o uso (baseado em tempo e frequéncia) pode ser uma
medida de sucesso apenas quando € uma proxie para os beneficios de uso. Tais situacfes
expostas por Seddon (1997), com as interpretacdes de variancia e processo, levam o Modelo de
D&M a significados potencialmente confusos, diminuindo seu valor. Talvez por isso, D&M
incorporaram parte dessas criticas na atualizacdo do Modelo de D&M em 2003, onde as
associacOes propostas nao apresentam sinais positivos ou negativos. Entdo, baseando-se nos
argumentos de Seddon em conjunto com DelLone e McLean, o presente estudo também
verificou o desenvolvimento da seguinte hipotese de pesquisa:

H2: Quanto maior o uso do ERP, maiores serdo os beneficios liquidos percebidos pelos

USUArios;

Ainda mencionando a questdo do uso, outro fator observado por Petter, DeLone e
McLean (2013) foi a experiéncia em tecnologia, ou seja, a experiéncia de uso com o ERP, que
mostrou possuir maior associagio a percepgdes de qualidade do sistema. E importante o estudo
dos atributos de qualidade do sistema pois, segundo Kim et. al. (2012), eles refletem a
percepcdo de confianga dos usuarios e permitem o desenvolvimento de estratégias de
gerenciamento, pois sdo direcionadores de beneficios. Complementarmente, para Nwankpa
(2015) ter um bom ajuste organizacional pode, a0 mesmo tempo, apoiar as experiéncias dos
usuarios e o desempenho do sistema em termos de dados, processos e interface com o usuario.
Segundo Petter, DeLone e McLean (2013), os gestores ndo podem alterar o nivel de experiéncia
dos usuéarios, mas podem influencia-la, através de treinamentos para deixar 0s usuarios mais
confortaveis em relacdo ao sistema. Todas verificacdes relatadas pelos autores anteriormente
sdo contingentes no contexto de poés-implantacdo de um sistema, logo, por esses motivos,
apresenta-se a terceira hipétese a seguir:

H3: Usuarios que possuem experiéncia anterior com o ERP percebem maior qualidade

do sistema;



22

Considerando outras associagOes entre as dimensdes do Modelo de D&M, esse trabalho
pretende investigar a interacdo dos beneficios que a adocdo de um sistema ERP pode
proporcionar e com o nivel de satisfacdo dos usuarios situados em diversos paises. Para cumprir
esse objetivo, foram abordadas teorias analisadas e discutidas em outros estudos que se
basearam em instrumentos de pesquisas relevantes, onde, por exemplo, Dillard e Yuthas (2006)
verificaram que o ERP procura superar, dentre outras situagdes, as restri¢cdes de tempo e espacgo
para acesso aos dados. O ERP implantado pela organizacdo em questdo é utilizado em varios
paises e considerando esse contexto, Chang et. al. (2008) concluiram que os fatores sociais sao
0 determinante mais importante do uso do ERP e Petter, DeLone e McLean (2013) apresentam
que caracteristicas sociais sdo significativamente relacionadas ao uso, satisfacdo de uso e
tomada de decisdo. Portanto, considerando as diferentes caracteristicas sociais e culturais
existentes entre os diversos paises de abrangéncia do ERP, surge a quarta hipotese de pesquisa:

H4: Considerando as percepcdes de beneficios e satisfacdo de uso do ERP, existem

diferencas entre as respostas dos usuérios situados no Brasil em comparacdo com as

respostas dos usuarios situados em outros paises.

Por fim, Frezatti, Aguiar e Rezende (2005) concluiram que os usuarios da informacéao
contébil gerencial estdo mais satisfeitos a medida os atributos possibilitam a obtencdo de
informacdes Uteis através do sistema de informacdo contabil. Para esses autores a preocupacdo
com a satisfacdo dos usuarios da informacéo contabil é util pois possibilita o aperfeicoamento
do sistema e sua utilizacdo ampla no processo de geracdo de informacgfes para tomada de
decisfes em uma organizacdo. Logo, baseando-se no estudo de Kanellou e Spathis (2013) que
concluiram ndo haver diferengas estatisticamente significativas entre as perspectivas dos
contadores e dos profissionais de TI relativas aos beneficios e satisfacdes de uso do ERP,
apresenta-se a quinta e Ultima hipotese de pesquisa:

H5: Considerando as percepcdes de beneficios e satisfacdo de uso do ERP, ndo existem

diferencas entre as respostas dos profissionais da contabilidade em comparagdo com as

respostas dos demais profissionais da organizacao.
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3. METODOLOGIA
3.1. Classificacdo da pesquisa

A pesquisa foi delineada através de um estudo qualitativo e quantitativo, pois utiliza-se
de abordagem mista, ou seja, aplicou tanto de técnicas quantitativas na coleta e no tratamento
das informacdes, quanto qualitativas, para buscar a compreensdo acurada e a interpretagéo dos
fendmenos através das experiéncias dos individuos. Para Marconi e Lakatos (2010),
transformar o que é qualitativo em quantitativo facilita a comunicacgdo, pois os dados sdo
organizados e interpretados mais rapidamente pelo leitor. Gunther (2006) complementa que a
abordagem mista ndo necessariamente implica em algo confuso do ponto de vista
metodoldgico, pois na medida que as perguntas da pesquisa sdo multifacetadas, comportam
mais de um método de investigacdo, desde que 0s recursos sejam suficientes e o pesquisador
tenha o conhecimento necessario para sua execucao.

Segundo os objetivos, pode ser classificada como descritiva, pois procura observar,
registrar, analisar, classificar e interpretar fatos sem que o pesquisador os manipule (MARCONI
e LAKATOS, 2010).

Ja em relacdo as estratégias, pode ser classificada como um estudo de caso, pois baseia-
se em uma investigacdo empirica de fatos e fenbmenos dentro do real contexto de uma
organizacéo a partir da investigacdo profunda de um objeto delimitado, onde o pesquisador ndo
exerce controle sobre as variaveis (MARTINS e THEOPHILO, 2009).

Dentre outras questdes, o presente estudo procura avaliar os beneficios e a satisfacdo
percebida pelo ERP em relacdo aos processos organizacionais, na perspectiva profissionais da
contabilidade em comparacdo com os demais profissionais da organizacdo e como os beneficios
relacionam-se & satisfacdo dos usuérios do ERP. Com o intuito de garantir a confiabilidade dos
achados no estudo de caso, foram utilizadas trés técnicas distintas para coletas de dados e
informac@es, as quais sdo 0 questiondrio, a observacdo participante revelada e entrevistas
semiestruturadas. O intuito € buscar a convergéncia entre as distintas fontes de informacdes e
evidéncias ao aplicar o processo conhecido como triangulacdo, que segundo Martins e
Thedphilo (2009), ao procurar garantir que as descobertas serdo convincentes, acuradas e
corroboram a pesquisa.

E também uma pesquisa multidisciplinar, pois relacionou-se com as disciplinas das
areas de Contabilidade, Sistemas de Informacéo e de Comportamento do Individuo, através de
uma coleta de dados que acontece em um dado momento do tempo, com uma populacdo

determinada e finita (usuarios do sistema de informac&o de uma organizagdo especifica).
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3.2. O caso e sua contextualizacdo

A organizagdo objeto deste estudo é uma multinacional de Engenharia, sediada no
Brasil, no estado de Minas Gerais, do segmento de Construcao Civil, mas que, por motivos de
confidencialidade dos seus negocios, serd identificada como Empresa Alfa. Essa organizagédo
concluiu em meados de 2016 a implantacdo do SAP, um sistema ERP aleméo, lider do mercado
mundial desse tipo de software.

A versdo do sistema implantado é o SAP ECC 6.0, que contempla cerca de 130
processos de negoécio, divididos em quatro areas: Contabilidade, Engenharia e Construcao,
Logistica e Financas. Essas areas do sistema contam com solugdes relacionadas aos processos
organizacionais de aprovagOes (worlflow), contas a pagar, contas a receber, vendas,
contabilidade, processos tributarios locais dos paises (incluindo emissdo de nota fiscal
eletronica), controle de imobilizado e manutencdo de equipamentos, fechamentos mensais,
integracdes de joint ventures, custeio e controladoria, contabilidade analitica, planejamento de
overhead, compras, importacdo e exportacdo, gestdo de contratos, gestdo de garantias,
instrumentos financeiros, registro de despesas de viagens e integracdo com o sistema de folha
de pagamento e outros sistemas.

A Empresa Alfa possui uma estrutura organizacional complexa, pois é geograficamente
pulverizada, tanto no territorio brasileiro quanto em outros paises, cada obra encontra-se
alocada em um lugar diferente da outra e inicia-se do zero, onde é necessario construir o
canteiro, contratar muitas pessoas para a equipe operacional, organizar a equipe administrativa
e operacional e em alguns locais ndo ha infraestrutura (internet, estradas, comércio, residéncias
e etc.) préxima, portanto a logistica é prejudicada e os gestores locais possuem autonomia na
execucdo das atividades.

A implantacdo do ERP ocorreu em trés etapas distintas. Primeiramente, no biénio
2012/2013, em suas operagdes nos continentes Europeu e Africano em 13 paises; em seguida,
no biénio 2014/2015 no Brasil e depois no biénio 2015/2016 em outros 10 paises da América
Latina onde possui operacdes, totalizando aproximadamente 50 entidades consolidadas, sendo
empresas locais ou sucursais em outros paises. Além disso, o sistema € utilizado em quatro
idiomas: espanhol, francés, inglés e portugués, linguas oficiais dos paises em que foi
implantado.

A premissa padréo de implantacédo foi “adotar ¢ ndo alterar”, ou seja, utilizar o maximo
de transagBes padrdo (standard) do ERP possiveis e, consequentemente, customizar um

pequeno nimero de transacdes para que o sistema se adequasse aos processos da empresa. Essa
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premissa foi importante porque ao pensar no futuro, as atualizagdes do ERP n&o contemplam
as transagOes customizadas, porém, a0 mesmo tempo, certa customizacao foi necessaria pois
nem todas transacdes padrdes e conhecidas pela equipe de implantacdo atendiam a todos
processos organizacionais que foram incluidos no sistema. Logo foi necessario tanto ajuste da
Empresa Alfa aos processos do ERP, quanto alguma adaptacdo do ERP para buscar o melhor
ajuste aos processos organizacionais que ndo foram passiveis de alteracGes. Durante esse
processo, também foi necessaria a contratacdo de uma empresa especializada, de notorio
conhecimento do ERP, com a presenca de consultores e desenvolvedores externos, para auxiliar
a conducéo das etapas de desenvolvimento, implantacéo e treinamento do sistema.

Em cada uma das etapas de implantacdo, foi seguido um cronograma composto de:
avaliacdo do cenério anterior a implantacdo; desenho do cenério desejado com definicdo de
processos; construcdo ou desenvolvimento, momento em que houve contato com o ERP através
de testes unitérios e testes integrados (simulacdo de utilizacdo plena do ERP); implantagcdo com
treinamento dos usuérios finais; e operacao assistida (go live). Ao longo dessas etapas, houve
transferéncia de conhecimento dos consultores externos as equipes funcionais e de Tl da
Empresa Alfa, por meio de apresentacdes formais e treinamentos. As equipes funcionais eram
compostas de gestores de projetos experientes, que realizaram o gerenciamento do projeto como
um todo e a gestdo da mudanca organizacional; consultores externos que desenvolviam e
implementavam a ferramenta; e usuérios chave de cada area organizacional da Empresa Alfa
relacionada aos cerca de 130 processos de negdcio informados anteriormente. Dentre outras
funcBes, esses usuarios chave foram o elo responsavel por disseminar para a equipe de
implantacdo as caracteristicas organizacionais e, em seguida, para a Empresa Alfa, as
funcionalidades do novo ERP, além de apoiar os testes, treinamentos e suporte operacional.

A implantacdo contou com escopo, or¢camento, cronograma, matriz de riscos, gestao de
contratos, definicdo prévia de responsabilidades dos consultores e da Empresa Alfa com base
nas praticas do PMBOK® Guide que abrangeram as disciplinas do PMI (Program Management
Institute) para a gestdo do projeto de implantagdo como um todo.

Por se tratar de um sistema integrado, a plataforma do seu banco de dados € unica para
todas as areas, paises e entidades, isso implica que as configuragdes existentes deveriam atender
aos requisitos de todas as areas, paises, e entidades de forma simultanea. Um dado relevante foi
que, com a implantacdo do ERP, eliminou-se a necessidade de outros 17 sistemas legados no
momento na etapa do go live, ou seja, ndo havia outra alternativa a ndo ser utilizar o ERP, pois

esses sistemas que eram utilizados previamente tiveram, obrigatoriamente, seu uso operacional
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descontinuado. Desses 17 sistemas legados, 9 foram desligados completamente e outros 8
permaneceram ativos apenas com a fungéo de consulta. Logo, uma fase importante do projeto
de implantacdo foi a conciliacdo e migracao de dados desses sistemas legados para o ERP.

A dispersdo geogréafica da Empresa Alfa demandou um esquema especifico de suporte
para mitigar impactos ao longo dos primeiros meses de operacdo pos-implementacao.
Previamente ao go live, houve treinamento in loco com os futuros usuéarios do ERP, que
abrangeram as areas de Suprimentos, Financas, Tributario, Contabilidade, Gestdo de Contratos,
Equipamentos e Manutencdo, onde os usuarios tiveram a oportunidade de esclarecer davidas e
conhecerem as mudancas de suas rotinas que seriam proporcionadas pelo ERP. Em cada fase
de operacdo assistida, houve suporte presencial por dois meses, em seguida mais dois meses de
transicdo do suporte presencial para o remoto, por fim apenas o suporte remoto, como ainda
continua nos dias atuais.

Durante e ap0s a execucao da implantacdo do ERP, os principais executivos da Empresa
Alfa, chamados internamente de patrocinadores, acompanharam de perto suas fases e as
apoiaram constantemente, através de comunicacao interna divulgada por meio de jornais, e-
mails, videos internos e também presencialmente em diversas reunides, proporcionando uma
atmosfera social positiva em relagdo ao ERP e fomentando sua utilizagdo. Essa estratégia fez
parte do plano de gestdo da mudanca, pois 0 volume de usuarios, processos e areas impactadas
pelo projeto de implantacdo do ERP era relevante e demandaram atencéo especial.

Atualmente, o sistema € utilizado por todos os profissionais da Empresa Alfa envolvidos
COM Seus processos e conta apenas com 0 suporte remoto que é composto exclusivamente por
funcionarios da prépria Empresa Alfa desde meados de 2016. A Empresa Alfa também vem
experimentando sucessivas diminui¢fes do seu nivel de atividades, bem como do seu quadro
de funcionarios desde 2014, em decorréncia dos efeitos da crise financeira enfrentada pela
economia brasileira. Essa diminuicdo foi mais acentuada a partir de 2016, onde tanto o quadro
de funcionérios quanto o nivel de atividades reduziram em propor¢Ges maiores em comparagao
ao ano imediatamente anterior, fruto dos reflexos da Operacdo Lava Jato no mercado de

engenharia brasileiro.

3.3. Coleta de dados
A amostra da pesquisa foi constituida por dados coletados primeiramente atraves de
questionario aplicado a toda populagdo de usuérios ativos do ERP na Empresa Alfa,

aproximadamente 910 usuarios, que se encontram distribuidos nos seguintes paises: Angola,
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Argélia, Argentina, Brasil, Camarfes, Colémbia, Congo, Guiné Conacri, Guiné Equatorial,
Gana, Libano, Libia, Mo¢ambique, Panamd, Peru, Portugal, Republica Dominicana e
Venezuela. Esses usuarios também estdo distribuidos nos mais diversos setores da Empresa
Alfa, tais como Administracdo, Auditoria Interna, Comercial, Compliance, Comunicacao,
Contabilidade, Controladoria, Engenharia, Exportagdo, Facilities, Financas, Gestdo de
Contratos, Gestdo de Imobilizado, Importacdo, Juridico, Planejamento, Projetos, Recursos
Humanos, Suprimentos, Tributario, dentre outros. Os usuarios e seus enderecos de e-mail foram
levantados junto a equipe de Tl da Empresa Alfa, onde a populagdo como um todo é um dado
aproximado, pois a quantidade de usuérios ativos variou de 1.000 até 910, desde a abertura até
0 encerramento da pesquisa.

O questionario foi composto por um conjunto ordenado e consistente de perguntas ou
afirmacdes a respeito de variaveis e situaces que foram medidas ou descritas, vide Apéndice
A dessa pesquisa. Sua principal premissa de construcdo, além da observacdo de outros
instrumentos similares existentes na literatura sobre avalia¢do de sistemas, foi a elaboracgéo de
questdes que possam ser compreendidas e respondidas por todo o publico objeto do estudo. O

questionario aplicado foi do tipo eletrébnico (online), criado a partir do site

www.onlinepesquisa.com e enviado para toda a populacdo de usuarios do ERP através de um
e-mail, em uma mensagem no formato de Comunicagdo Corporativa que continha um link para
seu acesso, vide Apéndice C. O instrumento de coleta foi dividido em quatro partes, sendo que:

e A primeira parte procurou tracar o perfil da amostra, com questdes fechadas e de
multipla escolha relacionadas ao tempo de empresa de cada usuario, faixa etaria, género,
pais de atuacdo, escolaridade, formacéo profissional e o setor de atuacao;

e A segunda parte busca identificar as caracteristicas qualitativas de uso ERP, através de
questdes de mualtipla escolha relacionadas ao tempo, frequéncia, finalidade e
experiéncia de uso do ERP;

e A terceira parte considera variaveis gqualitativas, onde os respondentes externaram seu
grau de concordancia a partir de afirmagdes positivas e individuais, que abarcam a
avaliagdo de sistemas, utilizadas nos estudos de Torkzadeh e Doll (1999), Truman
(2000), DeLone McLean (2003), Calisir e Calisir (2004), Spathis (2006), Saatcioglu
(2009), Kanellou e Spathis (2013) e Petter, DeLone McLean (2013) as quais
representam as demais dimensdes do Modelo de Sucesso de Sistemas de Informacéo de

DeLone e McLean (2003) e relacionam-se a qualidade do sistema, qualidade da
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informacdo, qualidade dos servicos, satisfacdo do usuério, beneficios liquidos e duas
variaveis de controle; e

e A quarta parte contou com uma questdo aberta, sem obrigatoriedade de resposta, para
que o usudrio interessado, fizesse algum comentério adicional, no intuito de captar algo

que poderia ser importante para a avaliacdo do ERP e para a pesquisa.

O questionario final ocupou duas péginas de navegacdo via internet e buscou um
tamanho adequado para uma boa leitura. Todas as questes eram de resposta obrigatdria, exceto
a ultima questao aberta. O questionario foi elaborado em portugués e traduzido para os idiomas
espanhol, francés e inglés. A traducdo visou abarcar 0 maior nimero de respondentes em cada
pais, visto que podem ser respondidos tanto por profissionais locais como por expatriados. As
configuracdes utilizadas pelo site do questionario permitem guardar os enderecos de IP (internet
protocol) dos respondentes e reduzem a participacdo de multiplos respondentes ao bloguear a
sessdo de navegacdo de acordo com a identificacdo do usuério e seus IPs. As respostas do
questionario foram acessadas em formato de planilha, através do proprio site da pesquisa, por
meio de login e senha préprios do pesquisador.

As respostas da terceira parte do questionario variavam de “discordo totalmente” (que
contava um ponto) a “concordo plenamente” (que contava cinco pontos), foram transformadas
em séries quantitativas, através de escalas sociais e de atitudes do tipo Likert com cinco pontos
em relacdo a “Qualidade do Sistema”, “Qualidade da Informacdo”, “Qualidade do Servigo”,
“Satisfacdo do Usuario” e “Beneficios Liquidos” além das variaveis de controle. Essa técnica
de questionario consiste em um conjunto de itens apresentados em afirmacdes positivas a
respeito de uma situagdo, em que os respondentes sdo solicitados a externar suas reacdes e
escolher um dos cinco pontos de uma escala, transformando assim dados qualitativos em
guantitativos. Cada ponto associa-se a um valor numérico, assim foi possivel obter uma
pontuacdo para cada item, que indicou atitudes favoraveis ou desfavoraveis da amostra em
relacdo ao objeto de estudo de uma forma precisa que facilita a anélise dos dados de forma
qualitativa (MARTINS; THEOPHILO, 2009).

Os dados da amostra coletada a partir do questionario foram levantados de 24/07/2017
a 23/08/2017, essa parte da pesquisa contou com a participacdo 371 respondentes, sendo que
apenas 20 participantes ndo concluiram todo o questiondrio e 105 individuos responderam até
a Ultima questdo aberta, que ndo era de preenchimento obrigatério. Entdo, dos 351

respondentes, 29,91% deles, ou seja, preencheram a questdo aberta, dos quais 68 situavam-se
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no Brasil, 9 na Angola e 28 nos demais paises. Seus principais setores de atuacdo na Empresa
Alfa foram o setor de Suprimentos (20), Equipamentos (11), Controladoria (10), Contabilidade
(10), Administracéo (9) e Obras (7).

Considerando apenas 0s respondentes que participaram da pesquisa e completaram o
questionario, tem-se uma amostra total de 351 respondentes. Esse nUmero representa uma taxa
de resposta de 38,57%, resultando em uma amostra representativa em relagéo a populagéo-alvo
de 910 usuarios ativos. Apos o e-mail inicial da Comunicacdo Corporativa, 0 pesquisador
enviou cerca de oito e-mails, em dias distintos, a todo publico alvo da pesquisa, no sentido de
fomentar a participacdo de um maior nimero de respondentes, essa acdo foi importante para
fomentar um maior nimero de participantes.

Um protocolo de pesquisa foi necessario para que a pesquisa fosse viavel, tanto do ponto
de vista da organizacional quanto da propria pesquisa. Portanto, o questionario foi construido
baseado em outras pesquisas relacionadas no referencial bibliogréafico, validado com o
professor orientador da pesquisa e com o gestor especialista do ERP responsavel por sua
implantacdo. Em seguida foi realizado um pré-teste, em portugués, com uma amostra de 10
usuarios do ERP do Centro de Servigos Compartilhados da Empresa Alfa, situados no Brasil
em diferentes setores, dentre os quais a contabilidade, planejamento/controle, financeiro,
tributario e auditoria interna. Tais usuarios foram escolhidos pela proximidade e confianga com
0 pesquisador, onde foi solicitado o preenchimento de todo o questionario, bem como
informando suas criticas, duvidas e contribui¢cdes. Em seguida, o instrumento foi corrigido e
validado com o orientador da pesquisa, com setor de Comunicacdo Interna e dois dos gestores-
chave que participaram das entrevistas semiestruturadas, de maneira a eliminar distorcoes e até
mesmo incluir questdes pertinentes antes de sua aplicagéo.

De posse das informac@es recolhidas atraves do questionario e dos resultados prévios
encontrados a partir dos seus testes estatisticos, a segunda parte da coleta de dados foi conduzida
por entrevistas semiestruturadas, orientado por um roteiro de perguntas. As entrevistas
aconteceram no Brasil, no idioma portugués, onde foram entrevistados o gestor contabil, o
gestor especialista do ERP responsavel pela implantacdo e um gestor da alta administracédo da
Empresa Alfa, sponsor principal do projeto, aqui denominados de gestores-chave.

A escolha dos entrevistados se baseou no acesso do pesquisador e também na busca pelo
aprofundamento da avaliacdo do ERP, uma vez que todos séo profissionais com mais de 35
anos de idade, pds-graduados, que possuem de 5 a 15 anos de trabalho na Empresa Alfa,

acumulando, cada um, mais de 5 anos na fungdo atual. Logo é provavel que essas caracteristicas
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sugiram o perfil necessario para responder as questdes da pesquisa, considerando especialmente
a experiéncia académica e profissional acumuladas ao longo de suas carreiras.

O intuito das entrevistas foi esclarecer, primeiramente, se 0s objetivos da implantacao
foram cumpridos, em seguida, apresentar os resultados prévios e compreender se 0s beneficios
e satisfacdes de uso do ERP percebidos por esses profissionais entre os publicos analisados, sao
condizentes com os resultados prévios dos testes quantitativos. Além disso, as entrevistas foram
importantes para perceber suas opinides sobre determinados fenémenos observados durante a
pesquisa, buscar perspectivas diferentes para encadear as evidéncias obtidas e produzir uma
investigacdo de qualidade, visto que esses profissionais trabalham, cotidianamente, com as
informagdes processadas pelo ERP, para a tomada de decisOes estratégicas. Todas as entrevistas
aconteceram em uma sala especifica, reservada, em horarios agendados, com a apresentacédo
sumaria dos resultados gquantitativos prévios do estudo. As entrevistas foram gravadas,
transcritas e transformadas em anotacGes de campo com a descricdo das observagdes dos
gestores a respeito de cada fendmeno de avaliagédo do ERP observado.

Em uma entrevista semiestruturada, segundo Martins e Thedphilo (2009), busca-se
entender e compreender o significado que os entrevistados atribuem a situacfes em contextos
que ndo foram estruturados nos outros métodos empregados na pesquisa, conduzida com uso
de um roteiro, mas com liberdade de serem acrescentadas novas questdes pelo entrevistador.

Cabe mencionar que as entrevistas semiestruturadas com os gestores-chave, foram
realizadas de 22/01 a 02/02/2018, com horéario agendado, em salas especificas e com tempo de
duracdo entre 1 hora e 10 minutos a 1 hora e 50 minutos, onde foi apresentado um breve resumo
da pesquisa, juntamente com a teoria orientadora, além dos resultados descritivos da pesquisa
e dos resultados das analises quantitativas. Na medida em que os resultados foram apresentados
solicitou-se que os entrevistados externassem suas opinides e justificativas sobre as evidéncias,
além de serem realizadas perguntas semiestruturadas, com o intuito de averiguar percepcoes
completares para a pesquisa.

Como o pesquisador foi parte integrante da estrutura social estudada, uma técnica de
pesquisa que também foi empregada para coleta de dados foi a observacdo participante
revelada, pois a pesquisa conta com um pesquisador observador, bem como incentivo dos
gestores-chave da Empresa Alfa. Um trabalho dessa natureza é importante pela riqueza,
profundidade e singularidade das informacg6es obtidas, mas ha de se ponderar o risco da
producdo de um relatdrio cotidiano ou da contaminagdo da pesquisa pelo viés do envolvimento

pessoal do pesquisador, fatos que podem ser atenuados pela orientacdo ao referencial tedrico
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(MARTINS e THEOPHILO, 2009). Esses autores ressaltam ainda que, nessa técnica, o
pesquisador pode assumir uma variedade de fungfes e, portanto, necessita da confianca dos
membros do grupo social que participam da pesquisa. As informacgdes coletadas foram
precedidas pelo problema de pesquisa e pelas proposi¢cdes orientadoras, assim como no caso de
qualquer outra técnica de coleta de dados e informages, no intuito de atenuar algum viés a
partir dessa metodologia de pesquisa.

E importante salientar também que o pesquisador observador obteve a permissdo dos
responsaveis na Empresa Alfa para a realizacdo dos seus levantamentos, que ocorreram ao
longo de todo o ano de 2017 até o comeco de 2018, precedendo-se da literatura que abrange o
tema, seguida pelo problema e pelas proposic¢Ges orientadoras que fundamentaram a pesquisa.

3.4. Variaveis de estudo

Como no Modelo de D&M existem muitos relacionamentos cruzados, um conjunto de
variaveis que é dependente na verificacdo de uma hipdtese, pode se tornar independente na
verificacdo de outra hipdtese. Logo, tem-se que, para H1 as variaveis da dimensdo de
“Qualidade do Sistema” foram tratadas como independentes na intencéo de verificar as relacfes
com as variaveis da dimenséo de “Uso” que foram dependentes.

Ja em H2, as variaveis da dimensdo de “Uso” foram independentes na verificacdo de
seu impacto nas variaveis dependentes da dimensdo de “Beneficios Liquidos”. Em H3 foi
isolado apenas a variavel “Experiéncia anterior” como independente, para verificar os efeitos
nas variaveis dependentes da dimensédo de “Qualidade do Sistema”. Por fim, em H4 e H5, as
variaveis da dimensdo de “Beneficios Liquidos” foram independentes na verificacdo do
comportamento sobre a variavel/ dimensdo “Satisfacéo de uso”.

No Modelo de D&M a “Satisfagdo do Usuario” ¢ uma dimensdo intermediaria entre as
dimensGes independentes de “Qualidade do Sistema”, “Qualidade da Informacéo”, “Qualidade
do Servico” e a dimensdo dependente de “Beneficios Liquidos”, mas as setas do modelo
também demonstram que a dimensdo dependente “Beneficios Liquidos” afeta tanto a
“Satisfacdo do Usuario” quanto o “Uso” do sistema.

O presente estudo possui como um de seus objetivos, avaliar os beneficios liquidos e a
satisfacdo dos usuérios percebidos pelo ERP, alem de verificar se ha diferencas de percepcoes
entre os profissionais da contabilidade e os profissionais de outros setores; e também se ha
diferengas de percepgdes entre 0s usuarios situados no Brasil e 0s usuarios situados em outros

paises.
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Grande parte dos itens incluidos no instrumento inicial de coleta de dados da pesquisa,
que é o questionario, combinam com itens que constituem as variaveis do Modelo de D&M ou
estdo destacadas por Petter, DeLone e McLean (2013), tais como facilidade de uso,
aprendizagem, flexibilidade, confiabilidade, agilidade (qualidade do sistema), relevancia,
concisdo, completude, compreensibilidade (qualidade da informacéo), empatia e capacidade de
resposta (qualidade do servico), frequéncia e finalidade de uso (uso), satisfacdo de uso, gestao,
tomada de deciséo e produtividade (beneficios liquidos).

Segundo Kanellou e Spathis (2013), os ERPs se concentram na integracdo de fungdes
internas, incluindo muitos modulos relacionados a todos os procedimentos organizacionais.
Sumner (2000) identificou que um fator de risco associado aos projetos de ERPs é a falta de
integracdo e segundo um de seus entrevistados ndo seria possivel comecar a implantacdo do
sistema com pecas e, em seguida, integrar os demais componentes do software.

Spathis (2006) verificou que o nimero de mdédulos implementados possui relagdo
significativa e positiva sobre os beneficios contabeis, mas ndo est associado a satisfacdo dos
usuarios no estudo conduzido por Kanellou e Spathis (2013). Lawrence e Lorsch (1967)
definiram a integracdo como o processo que procura alcancar unidade de esforco os varios
subsistemas na realizagdo de uma tarefa organizacional.

Chapman e Kihn (2009) sugerem em seu estudo que a integracdo possibilita formas de
analise mais flexiveis e leva a um melhor desempenho organizacional. Essa caracteristica é
inerente aos sistemas ERP e corrobora com as analises proposta através do Modelo de D&M
em varias dimens@es tanto do sistema, quanto da informacdo, do servico que se integram ao seu
uso e proporcionam satisfacdo e beneficios liquidos aos seus usuarios.

Chang et al. (2008), verificaram que a compatibilidade possui relagéo significativa com
0 uso do ERP, assim como Ruivo, Oliveira e Neto (2014) e Petter, DeLone e McLean (2013)
definiram a compatibilidade como a consisténcia da tecnologia aos processos organizacionais.
Considerando o efeito das integracdes Jalil, Zaouia e Bouanani (2016) afirmam que os relatdrios
contébeis do ERP fornecem rastreabilidade e podem melhorar o controle interno no curso das
transacdes, através da validacdo e execuc¢do dos fluxos de trabalho no processamento dos dados.

Entdo, apesar de ndo estar explicito no Modelo de D&M, mas baseando-se em outros
autores citados, foram incluidas no questionario duas variaveis de controle (compatibilidade e
rastreabilidade) para incorporar o estudo juntamente com as demais, uma vez que tais

caracteristicas sdo desejaveis e tém sua importancia destacada na utilizacdo dos ERPs.
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Portanto, a pesquisa contou com as seguintes variaveis no estudo das rela¢@es entre as
dimensdes do Modelo de D&M:

Figura 2 - Modelo de Sucesso de Sistema de Informacéo de D&M com as varidveis do estudo

Qualidade do Sistema
- Agilidade; "Compatibilidade" "Rastreahbilidade™
- Facilidade
- Flemibilidade;
- Precizio;
- Seguranca,
. Epr:iE;nci.a; "Usudrios do Brasil”
" .. - " - Fraquéncia;
Profissionais da contabilidade Finalidade.
b
Beneficios Liquidos
Qualidade da Informacdo - Gestio
- Completude; - Produtividade;
- Compreensibilidads; - Agilidade;
- Precizio; - Tomada de decisio.
- Relevineia.

Satisfacdo do Usuidrio
"Estou plenamente
"Profissionais de outros setores” zatizfeito com o SAP"

"Usuirios de outros paises”

Qualidade dos Servicos
- Acessibilidade;
- Atendimento,
- Agilidade;
- Treinamento.

"Rastreahilidade™ "Compatibilidade"

Fonte: Elaborado pelo autor

O Modelo de D&M foi operacionalizado nessa pesquisa, baseando-se nas relagdes
estatisticamente significativas propostas por D&M, entre as variaveis das dimensfes de
“Qualidade do Sistema” e “Uso” para H1; entre as varidveis das dimensdes de “Uso” e
“Beneficios Liquidos” para H2; apenas entre as variaveis da dimenséo de “Uso” isolando-se 0
efeito da variavel “Experiéncia” para H3; entre as variaveis da dimensdo de “Beneficios
Liquidos” e “Satisfagdo do Usuario”, isolando-se o efeito de ser usuério situado no Brasil para
H4; e por dltimo entre as varidveis da dimensdo de “Beneficios Liquidos” e “Satisfacdo do

Usuario”, isolando-se o efeito de ser profissional da contabilidade para H5.

3.5. Métodos de tratamento descritivo das respostas

Foi realizada uma descricdo abrangente do perfil da amostra, onde demonstrou-se
através de tabelas, o tempo de empresa, faixa etaria, género, pais de atuacdo, nivel de
escolaridade, formacao profissional e setor de atuacdo dos respondentes na Empresa Alfa.
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No sentido de demonstrar uma avaliacdo do sistema através de frequéncias absolutas e
relativas, também foi apresentada a pontuacdo de cada variavel das dimensdes do Modelo de
D&M e das variaveis de controle em relacdo a pontuacdo total possivel, onde procurou-se
apresentar a avaliacdo na percepcdo dos usuarios, através de uma visao geral do ERP em termos
de qualidade da informacéo, qualidade do sistema, qualidade dos servigos, uso, satisfagéo de
uso e beneficios liquidos percebidos pelos usuarios que o utilizam.

A questdo do setor de atuacdo profissional, identificada atravées do perfil da amostra, foi
a variavel chave para destacar os profissionais da contabilidade dos demais profissionais.
Portanto, para os questionarios respondidos pelos profissionais da contabilidade, houve uma
variavel dummy que visa identificar a presenca desse atributo (ser profissional da contabilidade)
em suas respostas e analisar o comportamento da associacdo formulada atraves da hipdtese de

pesquisa.

3.6. Métodos de tratamento estatistico das respostas

As varidveis de “Uso” do sistema foram utilizadas para verificar a relacdo entre
“Qualidade do Sistema” e a “Experiéncia” de uso para avaliar a relacdo com os beneficios
percebidos, uma vez que DelLone e McLean (2003) acreditam que o declinio do uso é um
indicativo importante de que os beneficios previstos ndo se realizaram e Petter, DelLone e
McLean (2013) observaram que a experiéncia em tecnologia possui associagdo a um maior
impacto na qualidade do sistema de informacao.

A localizacdo geografica dos profissionais foi utilizada como variavel chave para
verificar se existem diferencas significativas nas respostas entre os usuarios do Brasil e dos
demais paises, uma vez que Petter, DeL.one e McLean (2013) apresentam que diferencas sociais
sdo significativamente relacionadas ao uso, satisfacdo de uso e tomada de decisdo e Chang et
al. (2008) verificaram que os fatores sociais sdo o determinante mais importante do uso do
sistema. Essa hipdtese também foi investigada através de uma variavel dummy que identificou
a presenca do atributo de localizacdo geografica do profissional que esta situado no Brasil.

No sentido de produzir uma avaliacdo da correlacdo de toda a amostra, também foi
elaborada uma matriz de correlagdo com todos os cruzamentos possiveis entre todas as variaveis
das dimensdes do Modelo de D&M e as varidveis de controle utilizadas no estudo.

Para Gujarati e Porter (2011), a analise de correlagdo mede o grau de associacao linear

entre duas varidveis que sdo tratadas de maneira simétrica, sem distincdo entre varidvel
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dependente e explanatdria, supondo-se duas variaveis aleatorias sem relagdes de causa e efeito.
Segundo estes autores, o coeficiente de correlacdo amostral é dado pela seguinte formula:

r= %4 \/ﬁ 1)
Ou com base em sua definigao:
_ XXy
VE)E )
ny XY, — QXHQY)
VIRZX? = EX) I Y — (TY)’]

r

Ainda segundo Guijarati e Porter (2011), o coeficiente de correlagcdo pode ser positivo
Ou negativo, situa-se nos limites de -1 e +1, ou seja, -1 < r <; possui natureza simétrica, onde a
correlacdo entre X e Y € igual a correlacdo entre Y e X; é independente da origem e da escala;
se X e Y sdo estatisticamente independentes, seu coeficiente de correlacdo sera igual a zero,
mas isso ndo implica que as variaveis sejam independentes; é uma medida de associagdo linear,
portanto ndo é significativa para descrever relagdes nédo lineares; e por ultimo, ndo implica
necessariamente uma relacéo de causa e efeito entre X e Y.

O teste adotado para a aplicacdo no estudo foi o de correlacdo por ordem de Spearman,

com significancia de 95%, que, segundo Gujarati e Porter (2011) representa-se a seguir:

%d;
n(n— 1)] @

s=1—6 l

Onde, di representa a diferenca nas classificagdes atribuidas a duas caracteristicas
diferentes do i-esimo individuo do fenémeno e n é o nimero de fendmenos classificados.

Nas anélises estatisticas das hipoteses H4 e H5, foram conduzidos testes de diferencgas
de medianas na amostra para garantir a confiabilidade e validade das escalas obtidas. Segundo
Levine, Stephan, Krehbiel e Berenson (2008) ao analisar a variagdo entre 0s grupos e dentro
dos grupos, é possivel extrair conclusdes sobre possiveis diferencas entre parametros
aritméticos dos grupos, onde a variagdo entre os grupos é atribuida a diferencas entre os grupos.

Os testes t sdo utilizados para medir as quaisquer diferencas estatisticamente
significativas entre as médias aritméticas das respostas entre as amostras. Para Devore (2006),
0 teste t pressupde que as amostras em estudo sdo normalmente distribuidas. Porém, como esse
pré-requisito ndo foi verificado, optou-se pelo teste ndo paramétrico U de Mann-Whitney, na

verificagdo dos grupos independentes de usuarios com experiéncia no ERP e sem experiéncia
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no ERP, profissionais da contabilidade e profissionais de outros setores da Empresa Alfa, bem
como para 0s Usuarios situados no Brasil e situados em outros paises para verificar a existéncia
de diferencas estatisticamente significativas entre as medianas das amostras estudadas na
verificacdo das hipdteses H3, H4 e H5, respectivamente.

Para Siegel (1975), o teste U de Man-Whitney é uma alternativa ndo paramétrica do
teste t ndo pareado e pode ser utilizado para testar duas amostras independentes retiradas de
populacdes com medias iguais. Sua hipotese nula pressupde que os dois grupos observados
possuem a mesma distribuicdo. Para este autor seu unico requisito € que observagdes sejam

medidas em escalas ordinais ou numéricas e pode ser dado pelas seguintes formulas:

n,(n, +1
U1:n1n2+¥_R2
3
n(ng +1) ®
U2=n1n2+T_ 1

Onde n e R representam, respectivamente, o nimero e a soma de postos de cada grupo
observado. Em seguida deve escolher o menor valor entre Uz e Uz para ser utilizado no célculo

da variavel padronizada (z) a seguir:

U— nmn,
7 = 2
v 4)
\/nlnz n+n,+1)
12

O teste de Mann-Whitney possui como vantagem ndo haver restricdes ou exigéncias,
similares ao teste t, para sua utilizacdo. Para esta pesquisa utilizou-se um nivel de significancia
de 5% na verificacdo das hipoteses.

Para adequar a base de dados aos testes realizados, utilizou-se a técnica de Analise
Fatorial exploratdria no estudo das hipdteses H1, H2 e H3. De acordo com Filho e Junior
(2010), essa técnica é utilizada para agrupar variaveis em apenas uma variavel dependente, com
0 objetivo de testar hipoteses. Ja para Mingoti (2005), a Analise Fatorial possui como vantagem
a reducdo de um conjunto de varidveis em um nimero menor de variaveis denominadas
“fatores” que sao capazes reproduzir a variabilidade das variaveis originais e sintetizar o poder
explicativo dos dados originais. Complementarmente, Hair et al. (2009), mencionam que para
fazer uso da técnica de Analise Fatorial, deve-se observar aléem da verificacdo da adequacao do

problema estudado, a analise da matriz de correlagdo das variaveis do problema de estudo, o
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namero de fatores a serem utilizados, a rotacdo dos fatores (caso necessario), a interpretacdo
dos fatores encontrados e a escolha de variaveis ou fatores substitutos.

Nesse sentido, mesmo que as variaveis de uso nao foram medidas através de escala de
atitudes, foi possivel transforma-las quantitativamente para utilizacdo dos testes estatisticos
desta pesquisa considerando-se maiores pontuagdes para as respostas que apresentaram maior
o nivel de uso do ERP.

Na verificacdo das hipoteses H1 e H2, foram conduzidas analises de regressdo mdaltipla
para identificar as relacGes entre as variaveis dependentes e independentes. O presente estudo
também busca propor equacbes de regressdo multipla para k variaveis explicativas, ou
independentes, em relacdo a cada variavel dependente (y) para todas as hipdteses de pesquisa,
baseando-se no formato utilizado por Kanellou e Spathis (2013).

De acordo com Gujarati e Porter (2011) na analise de regressdo, busca-se estimar ou
prever o valor médio de uma variavel com base nos valores fixos de outras variaveis, onde, por
exemplo, é possivel prever a nota média de uma prova de estatistica conhecendo as notas do
estudante na prova de matematica, ou seja, basca apresentar relagcdes de causa e efeito.

Em busca de apresentar o melhor ajuste para os modelos de regressdo propostos,
empregou-se a técnica de Minimos Quadrados Ordinarios (MQO) para realizar as estimacdes,
pois segundo Gujarati e Porter (2011), além de ser amplamente utilizada em estudos
econométricos, fundamenta-se na minimizacdo da soma dos quadrados dos residuos das
equacOes de regressdo, valores estes que representam as somas dos quadrados das diferencas
entre os valores observados e os estimados, propriedades estas desejaveis aos métodos de
analise de regressao.

Como consequéncia da aplicacdo do MQO, tem-se que os estimadores do modelo sdo
considerados os melhores estimadores lineares ndo viesados (ou ndo tendenciosos), ou seja,
representam uma funcdo linear de uma variavel aleatdria com a variavel dependente e seu valor
numeérico esperado € igual ao valor verdadeiro para os betas, também possuem varidncia
minima e sdo conhecidos como estimadores eficientes (GUJARATI, PORTER; 2011).

O presente estudo também se propde a apresentar modelos de regressao linear multipla
para todas as hipdteses, de acordo com as caracteristicas a seguir:

yi= Bo+ friXui+ BoXoi+ -+ + BiXui+ & ®)

Onde: yi: é a variavel dependente;

Bo: € o intercepto;
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Bi: sdo os coeficientes angulares da funcdo de regressao;

&i: termo de erro.

Logo, para testar H1 foi proposta a seguinte equacdo de regressao linear multipla:

Fator de uso do sistema = fo + f1agilidade + Sfacilidade + f3seguranca +

: . - . (6)
Baprecisdo + Bsflexibilidade + Serastreabilidade + fzcompatibilidade + ;;
Para testar H2 foi proposta a seguinte equacao de regressdo linear multipla:
Fator de beneficios liquidos = So + Bifrequéncia + Szexperiéncia + Bsfinalidade @

+ [arastreabilidade + fscompatibilidade + &;;

Ja em H3 foi proposta a seguinte equacédo de regressao linear multipla:
Fator de qualidade do sistema = B0+ Siexperiéncia de uso + Borastreabilidade +

B3 compatibilidade + &;;

Por fim, para H4 e H5 foram propostas as seguintes equacfes de regressao linear

mdaltiplas, segredando-se profissionais da contabilidade e de outros setores, bem como os

situados no Brasil e em outros paises através de uma varidvel dummy, em duas regressoes

distintas, que se baseiam na mesma férmula a seguir:

Satisfacdo de uso = o+ 1 gestdo + Soprodutividade + Szagilidade + Sstomada

de decisdo + Bsrastreabilidade + s compatibilidade + dummy + &;;

Segundo Gujarati e Porter (2011), para que os modelos de regressdo possuam 0S

estimadores com caracteristicas corretamente estimadas pelo método de MQO os pressupostos

a seguir devem ser observados:

Os regressores devem ser fixos, o que implica em dizer que a matriz de observacdes
das variaveis explicativas (X) néo sdo estocasticas;

As médias dos erros ¢ igual zero (E(g) = 0);

H& auséncia de heterocedasticidade, ou seja, auséncia correlacdo entre os residuos
(E(ee”) = 6°1), onde “c®” representa a variancia e “I” a matriz identidade dos residuos;
Hé& auséncia de multicolinearidade perfeita, demonstrando que a matriz de observagdes
das variaveis explicativas (X) possuem linhas e colunas linearmente independentes;

A equacao modelo de regresséo é linear nos parametros (f’s); e

H& exogeneidade das varidveis explicativas e independéncia dos residuos, atestando

que as variaveis explicativas ndo possuem relacdo com os erros (E(&i|X) = 0).
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Ainda de acordo com Gujarati e Porter (2011), a multicolinearidade prejudica os
coeficientes de determinacdo dos modelos de regressao, pois as variaveis independentes
apresentam relacdes lineares entre si, tornando-as sem significancia estatistica para 0 modelo.
Para identificar a presencga a multicolinearidade este autor apresenta a estatistica de Variance
Inflation Fator (VIF), dada através da seguinte formula:

l

- @

VIF, =

Onde o Rj2 representa a correlagao entre um regressor x; especifico os outros regressores

dos modelos propostos.
Jé para verificar a presenca de heterocedasticidade que pode deixar os estimadores de
MQO ineficientes mesmo em grandes amostras, Gujarati e Porter (2011) apresenta o teste de
Breusch-Pagan-Godfrey, onde a hipotese nula supde auséncia de heterocedasticidade dos
residuos. O teste se baseia do principio do Multiplicador de Lagrange (ML), que segue uma
distribuicéo de qui-quadrado com k graus de liberdade, dado de acordo com a seguinte férmula:
LM = nR*~X} (11)

Onde n representa o nimero de observacdes e k 0 nimero de variaveis dos modelos de
regressao linear, desconsiderando-se o intercepto.

Na averiguacdo de todas as hipdteses da pesquisa foi necessario conduzir regressdes
lineares multiplas baseadas nos Erro Padrdo Robusto de White, para corrigir o problema da
auséncia heterocedasticidade dos residuos, uma vez que os modelos de regressdo propostos
inicialmente demonstraram problemas de especificagdo, verificados através da aplicacdo do
teste de Breusch-Pagan. De acordo com Gujarati e Porter (2011), White demonstrou que 0s
estimadores calculados através da formula a seguir sdo consistentes com os estimadores iniciais
do modelo de regressao, pois quando o tamanho da amostra aumenta a férmula converge para
o calculo tradicional dos estimadores do modelo de regressao da amostra.
¥ xluf

X xf)?

var (ﬁ) = (12)
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Onde 0 representa o residuo elevado ao quadrado para cada i observado. A utilizacdo
desse procedimento € eficaz para corrigir o problema da auséncia de heterocedasticidade dos
residuos do modelo de regressao.

Segundo Gujarati e Porter (2011), outra questdo que pode comprometer a eficiéncia dos
modelos de regressdo linear é a autocorrelacdo entre os residuos, entdo esse autor prople a
realizacdo do teste de Breusch-Godfrey para detectar a presenca desse problema utilizando-se
a formula a seguir:

R%ps = (n— p)R*~X} (13)

Onde R2 é o coeficiente de determinacdo, n é o nimero de observacdes e p 0 niumero de
defasagens dos residuos dos modelos, que correspondem aos graus de liberdade de uma
distribuicdo qui-quadrado. Sua hipotese nula sup8e auséncia de correlagdo entre os residuos do
modelo. Pode ser rejeitada quando nivel de RZ,; observado for menor que o nivel de
significancia requerido pela pesquisa.

Também foi empregado o teste Reset de Ramsey, que segundo Gujarati e Porter (2011)
se prop0e a verificar falhas na especificacdo do modelo de regresséo linear proposto, que apesar
de ndo ser uma alternativa demonstra que algo esta errado no modelo. Se ao comparar 0s
resultados do teste F, dado pela equacao abaixo, de duas regressdes para uma mesma amostra,
sendo que na nova se introduz de algum modo o ¥, como regressor adicional e verifica-se que
0 aumento do R2 é estaticamente significativo, por exemplo a 5%, é possivel aceitar a hipétese
de que a especificacdo do modelo estava errada.

P (RZov0— R2eino) / nimerode novos regressores (14)
(1 — RZ,00)/ (n — nimero de parametros do novo modelo)

Por fim, no sentido de atender mais um pressuposto dos modelos de regressao lineares,
utilizou-se o teste de normalidade Jarque-Bera (JB) para verificar a normalidade dos residuos
de MQO, onde, conforme Guijarati e Porter (2011), tem-se que sob a hip6tese nula os residuos
sdo normalmente distribuidos, de acordo com uma distribui¢do qui-quadrado com dois graus
de liberdade. Para esses autores, se 0 p-valor obtido a partir da estitica utilizada, através da
formula a seguir, for relativamente baixo € possivel rejeitar a hipdtese nula.
5 (K- 3)Zl

JB=n|—+

6 24 (19
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Onde n é o tamanho da amostra, S é o coeficiente de assimetria e K o coeficiente de
curtose, para uma varidvel normalmente distribuida, S =0 e K = 3, ou seja, € um teste de hipotese
conjunta e espera-se que o valor da estatistica de JB seja igual a zero. Sob a hipdtese nula, se 0
p-valor for préximo de zero e a estatistica JB se afastar de zero, € possivel rejeitar a hipdtese de
distribuicdo de normalidade dos residuos (GUJARATI; PORTER, 2011).

3.7. Métodos de tratamento qualitativo das respostas

Os dados obtidos por meio das entrevistas foram sistematicamente organizados para
verificar se a percepcdo dos entrevistados é compartilhada ou se had assimetria de suas
percepcdes em relacdo as analises quantitativas observadas na amostra. As entrevistas
proporcionaram reflexdes relacionadas as questdes tedricas e metodoldgicas e colaboraram com
fatos que permitiram o avango na explicacdo e compreensao dos fenémenos estudados.

Segundo Martins e Thedphilo (2009), estratégias de pesquisas participativas sdo uma
reagdo ao “modelo classico” de ciéncia, cujas criticas questionam sua aplicabilidade as ciéncias
sociais, destacando-se o excessivo rigor cientifico, a simplificacdo da realidade, a objetividade
e a neutralidade da ciéncia. Portanto, também foi empregada na presente pesquisa a Observacédo
Participante (OP), onde Martins e Theophilo (2009) mencionam que propfe a imersdo do
pesquisador no cotidiano dos pesquisados, afastando-se dos ambientes artificiais.

Entdo, na medida que o pesquisador coletou dados e executou as entrevistas em
profundidade, foram realizadas anotacdes de campo, baseadas na vivéncia organizacional e na
observacao dos fatos que complementaram a percepcdo da realidade, no intuito de assegurar a
analise das informacdes relevantes para a pesquisa. Essas observacdes foram sistematicamente
organizadas, como se tais percepcdes demonstrassem o resultado de outro respondente e
confrontadas com as outras evidéncias coletadas ao longo da pesquisa. Desse modo, orientado
pela literatura e com a finalidade de suprir possiveis lacunas, tém a possibilidade de favorecer
o0 conhecimento da realidade organizacional. De acordo com Martins e Thedphilo (2009), esses
procedimentos de imersdo, possibilitam descobrir o simbolismo de comportamentos, nem
sempre expressos conscientemente no discurso dos respondentes.

A técnica empregada para analise das questdes abertas, das entrevistas e da observacéao
participante foi a Analise de Contetdo, que segundo Martins e Thedphilo (2009), é uma técnica
de estudo da comunicagéo que busca inferéncias confiaveis de dados e informacdes a respeito

de determinado contexto a partir de discursos escritos ou orais baseado nas frequéncias e
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relevancia das respostas em relacdo ao objeto de estudo, ou seja, procura a esséncia de um texto
nos detalhes das informagdes, dados e evidéncias disponiveis.

A Analise de Contetdo compreendeu trés etapas distintas, sendo: coleta e organizacao
dos dados; descricdo analitica e categorizacdo das informacdes orientadas pelo referencial
tedrico; e interpretacdo inferencial dos resultados em funcéo dos propdsitos da pesquisa.

A categorizagdo dos resultados da questdo aberta do questionério, foi executada
identificando-se as correspondéncias mais recorrentes através da sintetizacdo de todas as 105
respostas, dividindo-as de acordo com as dimensbes do Modelo de D&M de acordo com
palavras chave relacionadas as varidveis da pesquisa e separando-as em duas colunas com 0s
principais aspectos positivos e negativos a respeito do ERP, mencionados pelos respondentes.

A categorizacdo dos resultados das entrevistas e da observacéo participante foi realizada
de acordo com as respostas as perguntas contidas no questionario das entrevistas
semiestruturadas, vide Apéndice B desta pesquisa, e das opinides a respeito dos resultados das
hipo6teses de pesquisa, transcrevendo-se e separando-se as respostas de cada entrevistado e do
pesquisador observador (como se fosse outro respondente). Em seguida tais respostas foram
comparadas entre si para verificar se as percepcdes entre os individuos sdo compartilhadas ou
ndo, classificadas e apresentadas de acordo com as dimensdes do Modelo de D&M e também
de acordo com as hipdteses de pesquisa. Posteriormente foram sintetizadas e comparadas com
os resultados quantitativos e qualitativos da amostra para verificar a concordancia, discordancia

ou um novo ponto de vista em relacdo aos fenbmenos estudados.
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4. RESULTADOS
4.1. Descri¢cdo da amostra coletada por meio do questionario

As caracteristicas investigadas do perfil da amostra sdo descritas nas tabelas 2 a 13 a
seguir e, como pode ser verificado, demonstram um perfil de usuarios diversificado, visto que

ndo hd um grupo predominante de usuarios do ERP facilmente identificado.

Tabela 2 - Caracteristicas basicas da amostra

Caracteristicas da amostra

Tamanho da amostra: 351 respondentes
Tipo de respondentes: Usuarios do ERP de varios setores de uma empresa
Método de coleta de dados: Questionario online

Fonte: Elaborado pelo autor

A quantidade de respostas completas foi de 351 e a populacdo-alvo da pesquisa foram
todos os funcionarios que possuiam acesso ao ERP, aproximadamente 910, segundo informado
pelo setor de T1 da Empresa Alfa, resultando em uma taxa de resposta de 38,57%.

Tabela 3 - Tempo de emprego na empresa

Tempo de empresa Frequéncia absoluta Frequéncia relativa
Até 1 ano 33 9,40%
De 1 a2 anos 19 5,41%
De 2 a 4 anos 87 24,79%
De 4 a 6 anos 59 16,81%
De 6 a 8 anos 34 9,69%
De 8 a 10 anos 31 8,83%
10 anos ou mais 88 25,07%
Total 351 100,00%

Fonte: Elaborado pelo autor

O tempo de atuagéo dos funcionarios da empresa esta concentrado em “10 anos ou mais”
e “De 2 a 4 anos” de emprego. O percentual de respondentes que possui até 4 anos de empresa
foi de 39,6%. Isso demonstra que, os outros 60,4% da amostra trabalham na Empresa Alfa ha
mais de 4 anos e, portanto, vivenciaram a transicdo dos sistemas legados utilizados
anteriormente para o ERP atual. Esses individuos possuem conhecimento dos sistemas
anteriores e, dos pontos de melhoria e pioria proporcionados pelo ERP atual, em comparagéo

com os sistemas utilizados anteriormente.
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Género Frequéncia absoluta Frequéncia relativa
Masculino 250 71,23%
Feminino 101 28,77%

Total 351 100,00%

Fonte: Elaborado pelo autor

Os usuarios do sexo masculino foram predominantes na amostra.

Tabela 5 - Faixa etaria da amostra

Faixa etaria Frequéncia absoluta Frequéncia relativa
Até 20 anos 1 0,28%
De 20 a 25 anos 26 7,41%
De 25 a 30 anos 76 21,65%
De 30 a 35 anos 81 23,08%
De 35 a 40 anos 57 16,24%
De 40 a 45 anos 41 11,68%
De 45 a 50 anos 27 7,69%
50 anos ou mais 42 11,97%
Total 351 100,00%

Fonte: Elaborado pelo autor

Quase metade da amostra, ou seja, 44,73% possuem de 25 a 35 anos de idade e apenas

profissionais.

Tabela 6 - Dispersdo geogréafica da amostra

7,69% possui 25 anos ou menos. As mudancgas proporcionadas pelo ERP renovaram
naturalmente o quadro de profissionais da Empresa Alfa, pois permaneceram apenas aqueles
que se adaptaram as mudancas e foram admitidos novos profissionais, ja na nova realidade, que
aceleraram ainda mais o processo de mudanca, uma vez que nao conheciam a realidade anterior.
Destaca-se que o gestor especialista do ERP mencionou durante as entrevistas que, apenas no

primeiro dia da fase de go live do Brasil, foram contratados, aproximadamente, 50 novos

Dispersdo geogréafica da amostra Frequéncia absoluta Frequéncia relativa
Brasil 240 68,38%
Portugal 27 7,69%
Angola 15 4,27%
Venezuela 15 4,27%
Peru 12 3,42%
Argentina 9 2,56%
Outros paises 33 9,40%
Total 351 100,00%

Fonte: Elaborado pelo autor
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A maioria da amostra € composta por individuos que estdo situados fisicamente no
Brasil, seguido de Portugal e, em menor nimero, nos demais paises. Essa a caracteristica para
averiguar a hipotese de pesquisa proposta em H4, utilizando uma varidvel dicotdbmica, para

identificar os respondentes que estdo situados no Brasil e nos demais paises.

Tabela 7 - Nivel de escolaridade da amostra

Nivel de escolaridade Frequéncia absoluta Frequéncia relativa
Ensino médio 64 18,23%
Ensino Superior 164 46,72%
Especializacdo (Lato Sensu) 93 26,50%
Mestrado (Stricto Sensu) 28 7,98%
Doutorado (Stricto Sensu) 2 0,57%
Total 351 100,00%

Fonte: Elaborado pelo autor

A amostra é composta predominantemente de usuarios que possuem ensino superior,

com destaque para 2 doutores e 28 mestres, além de 93 especialistas.

Tabela 8 - Participantes do projeto de implantacéo

Vocé participou do projeto de implantagéo? Frequéncia absoluta Frequéncia relativa
Sim 170 48,43%
N&o 181 51,57%
Total 351 100,00%

Fonte: Elaborado pelo autor

Quase metade da amostra afirma ter participado, ou vivenciado a implantacdo do ERP,

valores que confirmam as inferéncias apresentadas nos comentarios da Tabela 3.

Tabela 9 - Tempo de uso do ERP

Tempo de uso Frequéncia absoluta Frequéncia relativa

Até 1 hora por dia 97 27,64%
De 1 a 2 horas por dia 40 11,40%
De 2 a 4 horas por dia 53 15,10%
De 4 a 6 horas por dia 59 16,81%
De 6 a 8 horas por dia 67 19,09%
Acima de 8 horas por dia 27 7,69%
N&o utilizo 8 2,28%

Total 351 100,00%

Fonte: Elaborado pelo autor
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Quase um tergo da amostra afirma utilizar o ERP em até uma hora por dia e, apesar da
pesquisa ser direcionada a todos 0S USUArios que possuem acesso ao sistema, um pequeno
numero de profissionais, 8 no total, afirmaram ndo utilizar o ERP. Esse fendmeno
provavelmente ocorreu porque esses 8 usuarios utilizam o sistema apenas para aprovacao e o
fazem através de um aplicativo de celular, conhecido como SAP Fiori, que simplifica a
experiéncia dos usuarios, ao ponto ndo acreditarem que estdo utilizando o ERP.

Tabela 10 - Formas de uso do ERP

Formas de uso Freguéncia absoluta Frequéncia relativa

Consultar e imputar informac6es 131 37,32%
Consultar informacdes 56 15,95%
Aprovar solicitagdes 55 15,67%
Aprovar, consultar e imputar 42 11,97%
Aprovar e consultar informacdes 41 11,68%

Imputar informagdes 25 7,12%

Aprovar e imputar informagoes 1 0,28%
Total 351 100,00%

Fonte: Elaborado pelo autor

Mais de um terco da amostra afirma utilizar o sistema para consultar e imputar
informacdes, ou seja, sdo individuos que, tanto alimentam o sistema com dados, quanto extraem
suas informagdes no dia a dia. Outros 11,97% da amostra além de consultar e imputar

informacdes também utilizam o sistema para realizar aprovac6es de entrada de dados.

Tabela 11 - Experiéncia de uso com 0 mesmo ERP em outra empresa

Vocé possui experiéncia com esse ERP em outra empresa?  Frequéncia absoluta Frequéncia relativa

N&o possuo 276 78,63%
Sim, até 1 ano 22 6,27%
Sim, de 1 a 2 anos 13 3,70%
Sim, de 2 a 4 anos 20 5,70%
Sim, de 4 a 6 anos 6 1,71%
Sim, 6 anos ou mais 14 3,99%
Total 351 100,00%

Fonte: Elaborado pelo autor

Esse parametro serviu de base para testar a hipotese H3, utilizando uma variavel dummy
para diferenciar as respostas dos individuos que possuem experiéncia anterior de uso com o
mesmo ERP, dos que ndo possuem. Observou-se que 21,37% (75 individuos), possuem
experiéncia anterior com o mesmo ERP, entdo para H3 utilizou-se dessa informacdo para

verificar se esse publico percebe maior qualidade do sistema em relacdo aos demais.
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Tabela 12 - Areas de formagc&o profissional predominantes

Area de formac&o profissional Frequéncia absoluta com 1 curso Frequéncia relativa
Administracdo 77 25,00%
Engenharia 76 24,68%
Contabilidade 66 21,43%
Outros 59 19,16%
Economia 12 3,90%
Sistemas de informagdo e Computagéo 11 3,57%
Direito 7 2,27%
Total 308 100,00%

Fonte: Elaborado pelo autor

Como a questdo de formacdo profissional poderia acumular mais de um curso, 308
respondentes afirmaram possuir apenas uma formacao, distribuidos acima. Outros 43 (12,25%
da amostra) afirmaram possuir mais de uma formacdo, dos quais 30 sé&o formados em
Administracdo e em outro curso e 19 em Contabilidade e em outro curso, que pode inclusive

ser em Administracdo. Esses cursos concentram os respondentes com duas ou mais formacdes.

Tabela 13 - Principais setores de atuacao dos respondentes na Empresa Alfa

Setores de atuacdo dos

profissionais na Empresa Alfa Frequéncia absoluta Frequéncia relativa

Contabilidade 54 15,38%
Suprimentos 53 15,10%
Controladoria 34 9,69%
Administracio 27 7,69%
Equipamentos 23 6,55%
Finangas 21 5,98%
Obra 20 5,70%
Tecnologia da informacéo 13 3,70%
Comercial 12 3,42%
Tributario 10 2,85%
Engenharia 10 2,85%
Gestdo de contratos 8 2,28%
Gente e gestdo 7 1,99%
Auditoria interna 6 1,71%
Unidade de neg6cios 5 1,42%
Recursos humanos 5 1,42%
Centro de gestdo 5 1,42%
Administracdo contratual 5 1,42%
Juridico 4 1,14%
Outro 29 8,26%

Total 351 100,00%

Fonte: Elaborado pelo autor
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Através desse parametro foi testada a hipotese H5, utilizando outra variavel dicotdmica
(dummy) para diferenciar as respostas dos profissionais de contabilidade dos demais
profissionais. Dessa maneira foi possivel verificar se existem percepcbes diferentes na

avaliacdo do sistema desse primeiro publico em especifico em comparacdo com os demais.

4.2. Avaliagéo geral do ERP baseado nas dimensdes do Modelo de D&M

Para realizar a avaliacdo descritiva do ERP baseada no Modelo de D&M, foram
considerados os valores obtidos em cada afirmacdo, em relacdo a sua pontuacdo maxima que
apresenta a avaliacdo geral do ERP, de acordo com o demonstrado na Tabela 14. As varidveis
que apresentaram maior avaliagdo pelos usuarios foram “Rastreabilidade”, “Gestdo”,
“Seguranca”, “Facilidade” e “Produtividade”, esses achados confirmam as conclusdes de
Bradford, Earp e Grabski (2014) ao constatar que o ERP facilita a coleta, a seguranca e o
processamento de dados.

Conforme descrito na metodologia, cada afirmacdo da terceira parte do questionario
relacionou-se a uma variavel da pesquisa, de maneira que um grupo de afirmacbes foram
relacionadas & uma dimensdo do Modelo D&M. Essas variaveis foram medidas através de
escalas Likert de atitude de cinco pontos, ou seja, havia varias afirmacGes a respeito das
caracteristicas desejaveis do ERP, vide Apéndice A, elaboradas com base na revisdo
bibliogréafica, onde os respondentes poderiam escolher uma opgdo entre “discordo totalmente”
(um ponto), “discordo” (dois pontos), “nem concordo nem discordo” (trés pontos), “concordo”
(quatro pontos) e “concordo plenamente” (cinco pontos).

A avaliagdo da pesquisa, descrita na coluna “A” da Tabela 14, corresponde ao total das
pontuaces verificadas em cada afirmacdo da terceira parte do questionario, que poderia variar
de um a cinco pontos para cada resposta. O somatorio de todas as respostas, de cada afirmacéo,
corresponde a pontuacdo de uma variavel da pesquisa. A pontuacdo possivel, coluna “B” da
Tabela 14, foi obtida a partir da multiplicacdo do numero total de respondentes (351) vezes o
namero maximo possivel de cada afirmacéo (5) assim, foi possivel verificar a avaliacdo relativa
de cada variavel (“A/B”), bem como do somatorio das variaveis que correspondem & cada
dimensdo do Modelo de D&M (“AX/BX”). Esse critério foi utilizado para avaliacdo de todas as
variaveis, exceto para as variaveis e dimensdes de Uso, pois ndo foram avaliadas por escala
Likert, mas constatadas através do questionario. Logo foi considerada uma maior pontuacéo
para as respostas que apresentaram maiores caracteristicas de uso do sistema e a pontuacéo total

foi encontrada a partir da multiplicacdo da pontua¢do méxima de cada questdo vezes 351.
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Avaliacéo das

Dimensdes do . ~ . . . Variaveis de Avaliacao Pontuagéo Avaliacéo da . ~
Modelo de Aflrmagogi#lgg]ljggadsonﬁlﬂgzsgg|§2 g&(\gl:i/lavallar as anélise_ na da pesquisa possivel pesquisa % d'gg:/? e(;)de
D&M pesquisa
(A) (B) (A/B) (AX/BY)
Tenho muita facilidade em trabalhar com o SAP Facilidade 1348 1755 76,81%
Qualidade do A taxa de errqs dq SAP é muito pequena Pr.ec'is'éo 1298 1755 73,96%
sistema O SAP possui varias maneiras de executar a mesma tarefa Flexibilidade 1224 1755 69,74% 74,14%
O SAP é um sistema extremamente seguro Seguranga 1371 1755 78,12%
SAP processa dados com muita rapidez Agilidade 1265 1755 72,08%
Os relatdrios do SAP sdo extremamente relevantes Relevancia 1306 1755 74,42%
Qualidade da  Os relatorios do SAP sdo muito precisos Precisdo 1251 1755 71,28% 69.39%
informagdo Qs relatdrios do SAP sdo extremamente completos Completude 1146 1755 65,30% '
Os relatérios do SAP sdo facilmente compreensiveis Compreensibilidade 1163 1755 66,27%
O atendimento do suporte SAP é excelente Atendimento 1239 1755 70,60%
Qualida}de do O suporte SAP é extremamente acessivel Acessibilidade 1242 1755 70,77% 67 56%
SErvico A capacidade de resposta do suporte SAP é excelente Agilidade 1205 1755 68,66% ’
O treinamento oferecido para a utilizacdo do SAP é excelente Treinamento 1057 1755 60,23%
Tempo de uso do SAP Frequéncia 1069 2106 50,76%
Uso Experiéncia de uso anterior com o SAP Experiéncia 75 351 21,37% 49,91%
Forma de uso do SAP Finalidade 608 1053 57,74%
Satisfacéo Estou plenamente satisfeito com o SAP Satisfacdo 1295 1755 73,79% 73,79%
A produtividade do setor em que trabalho é melhor com o SAP Produtividade 1348 1755 76,81%
Beneficios O SAP contribui muito para a gestdo das atividades Gestdo 1388 1755 79,09% 76.28%
Liquidos O SAP possibilita grande reducéo dos prazos de fechamento Agilidade 1305 1755 74,36% ’
O SAP favorece muito a tomada de deciséo Tomada de deciséo 1314 1755 74,87%
Variaveis de O SAP se integra perfeitamente a todos 0s processos Compatibilidade 1220 1755 69,52% 75 10%
controle O SAP consegue rastrear todo o caminho da informagéo Rastreabilidade 1416 1755 80,68% ’

Fonte: Elaborado pelo autor
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Para mensurar a avaliagdo das variaveis da dimensdo “Uso”, foram consideradas
maiores pontuacdes para maior relato de Frequéncia e Finalidade de uso do sistema, e também
um ponto para o usuario que afirmou possuir Experiéncia anterior com o ERP.

Conforme abordado na metodologia, as variaveis de controle ndo representam nenhuma
dimensdo do Modelo de D&M, mas foram avaliadas, através das respostas em escala Likert de
atitudes de cinco pontos, pelos respondentes e apresentadas na tabela de anterior.

De acordo com os critérios definidos anteriormente, as variaveis mais bem avaliadas
foram “Rastreabilidade” do grupo de Varidveis de Controle, com 80,68%; “gestdo” da
dimensdo de Beneficios Liquidos, com 79,09%; “seguranca” da dimensao de Qualidade do
Sistema, com 78,12%; e “produtividade” da dimensdo de Beneficios Liquidos, com 75,81%.

Por outro lado, desconsiderando as percepcdes da dimensdo de Uso, que tiveram outro
critério de levantamento, as varidveis que apresentaram menores niveis de avaliacdo foram
“Treinamento” da dimensdo de Qualidade do Servico, com 60,23%; “Completude” e
“Compreensibilidade” ambas da dimensao de Qualidade da Informagao, com 65,3% ¢ 66,27%
respectivamente; “Agilidade” da dimensdo de Qualidade do Servigo, com 68,66%; e
“Compatibilidade” do grupo de Varidveis de Controle, com 69,52%.

Em relacéo a esses aspectos, destaca-se que o gestor especialista do ERP, afirmou ser
esperado que “Rastreabilidade” tenha sido melhor avaliada, pois a divulgacao da integracao do
sistema para 0s usuérios se deu através de demonstragdes da rastreabilidade, por exemplo, de
um processo de compra, desde sua requisicdo até o seu pagamento, totalmente conectado.

Para o gestor especialista do ERP as demais caracteristicas apresentam uma avaliacao
dentro do esperado, apesar de acreditar que a qualidade da informacdo e do servico
apresentaram percepcdes superavaliadas em relacdo a realidade. Por exemplo,
estrategicamente, a equipe de suporte foi subdimensionada para que 0S USuarios nao
conseguissem requisitar o desenvolvimento de novas funcionalidades, para nao prejudicar a
curva de custo versus beneficio do ERP. De maneira que esse gestor acredita que a avaliacéo é
justa, demonstra que o trauma da implantagéo foi superado, mas que em sua opinido o resultado
de um levantamento similar, realizado alguns meses apds a implantacéo, seria distinto.

A presente pesquisa verificou que a avaliagdo do ERP pelos usuérios, segundo as
dimensbes do Modelo de D&M, representou-se em 76,28% para os Beneficios Liquidos;
74,14% para a Qualidade do Sistema; 73,79% para a Satisfacdo; 69,32% para a Qualidade da

Informacdo; 67,56% para a Qualidade do Servico; e dentre as caracteristicas de Uso



51

investigadas, constatou-se um percentual de Uso de 49,91%. As variaveis de controle também
apresentaram avaliagéo de 75,10% pelos respondentes.

Percebe-se que ndo foi verificada uma variacdo muito discrepante da avaliacdo de uma
dimensdo para outra, exceto para a dimensdo de uso. Portanto, € possivel inferir que, apesar
desses resultados demonstrarem certa subutilizagdo do ERP, os respondentes reconheceram 0s
beneficios e qualidade do ERP, além de estarem proporcionalmente satisfeitos. Por outro lado,
0s usuarios demonstram que a qualidade da informacdo e também do servico podem ser
melhoradas. Através das informacGes levantadas nesta pesquisa, esse fendbmeno provavelmente
foi observado porque existem mais usuarios aprovadores proporcionalmente que outros tipos
de usuérios, o que explica a subutilizacdo, pois aprovadores acessam 0 sistema por pouco
tempo, apesar disso o ERP é um sistema robusto que melhorou 0s processos organizacionais,
mas suas informacgdes ndo sdo facilmente compreendidas e, por fim, servico de suporte
encontra-se subdimensionado em relacdo as demandas dos usuarios.

O gestor contabil, afirmou de igual maneira ao gestor especialista do ERP, que a
robustez da integragdo promoveu o nivel de avaliagdo da “Rastreabilidade”, por outro lado as
avaliacBes em niveis menores das outras variaveis, representam o fato de que o0s usuéarios estdo
acostumados a relatérios customizados, pouco encontrados no ERP. Esses gestores acreditam
que alguns usuarios ainda ndo entendem como as transa¢des devem ser utilizadas, mas para
outros usudrios, a curiosidade promoveu o auto treinamento e o benchmarking de utilizagéo por
setores da Empresa Alfa.

Ambos o0s gestores, contdbil e o especialista do ERP, assim como pesquisador
observador, reconhecem que parte da avaliagdo negativa pode estar relacionados ao
desconhecimento de processos base, que remete a dificuldades organizacionais da difusdo do
conhecimento em relacdo as normas e procedimentos internos da Empresa Alfa e ndo
propriamente com o ERP.

Para o gestor da alta administracdo, a avaliacdo do ERP baseada na percepgéo de seus
usuarios foi equilibrada e indicou que a Empresa Alfa realmente precisa retomar os incentivos
ao uso de ERP, investir em treinamento aos usuarios e incluir mais processos de negécios da
empresa dentro do ERP. Em relagcdo ao uso, o pesquisador observador complementa que
durante a implantagdo havia uma atmosfera social positiva na Empresa Alfa em torno do ERP,
onde os principais executivos acompanharam de perto a implantacéo e encorajavam o projeto
constantemente, através de comunicacédo interna divulgada por meio de jornais, e-mails, videos

internos, intranet e também presencialmente em diversas reunides, mas que, passados pouco
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mais de um ano e meio da implantacdo, nenhum incentivo organizacional em torno do ERP
pode ser observado. A auséncia desses incentivos organizacionais também pode explicar a
subutilizacdo do ERP averiguada através desta pesquisa.

Em relacdo ao treinamento, o gestor especialista do ERP reconhece que foi insuficiente,
mas que ndo haveria outra maneira, dado o tempo e recursos suficientes para executa-lo. Esse
gestor acredita que ndo foi um processo justo, considerando-se o impacto das mudangas. Em
contrapartida, o pesquisador observador pontua que, foi demonstrada uma solidariedade da
equipe de suporte, que apoiava o usuario lado a lado meses ap06s a implantagdo, em varios
processos criticos, fazendo, demonstrando, ensinando, transmitindo conhecimento e confianca
ao usuério. Esse foi o processo adotado para suprir a caréncia de treinamento, que ainda é
sentida pelos usuarios, pois desconsiderando-se as variaveis da dimensdo de uso, o treinamento
foi a variavel mais criticada negativamente pelos respondentes, inclusive na questao aberta do
questionario.

O gestor contébil pontua que a empresas Alfa como um todo ainda carece de
treinamentos no ERP, pois acredita que foram limitados e que a equipe de suporte ndo esta
dimensionada para sua execucdo apos a implantacdo do ERP. Sob esse aspecto o pesquisador
observador também destaca a caréncia de treinamentos promovidos pela area de TI, mas para
contornar essa situacdo 0s proprios usuarios possuem listas de transagcdes que utilizam
cotidianamente e as compartilham uns com os outros, fomentando a troca de conhecimento e o
aprendizado do ERP de maneira ndo estruturada.

E comum verificar na literatura de Sl criticas apontadas pelos usuarios em relagdo a
auséncia de treinamentos. A esse fato Ruivo, Oliveira e Neto (2014) sugerem que, dentre outras
caracteristicas, o treinamento é um dos principais fatores de uso do ERP e pode promover
impactos positivos aos negocios, portanto a caréncia desse atributo pode limitar as
possibilidades de Beneficios Liquidos para as organizac@es que negligenciam o treinamento.

Outro proposito dessa pesquisa foi apresentar a matriz de correlacdo das variaveis
estudadas, porém, para identificar qual o melhor teste de correlacdo aplicado, Gujarati e Porter
(2011) mencionam que é importante analisar a distribuicdo de normalidade da amostra.

Portanto, aplicou-se o teste de normalidade JB e os resultados apresentam-se na Tabela
15. Conforme observa-se na coluna P-valor, todos os valores se aproximam de zero, logo é
possivel rejeitar a hipdtese nula do teste e afastar a possibilidade de distribuicdo normal,
considerando uma significancia estatistica de 5%, pois todos os valores da coluna P-valor sdo

menores que 0,05 para estatistica JB. Esse fato que justifica a aplicagdo de testes de correlagdo
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ndo paramétricos 0s comportamentos entre as varidveis, assumindo-se a suposicdo de

normalidade assintética da amostra.

Tabela 15 - Teste de normalidade Jarque-Bera para as varidveis do estudo

Dimenso6es do Modelo de

D&M Variaveis Estatistica JB P-valor
Facilidade 35,14 0,0000
Precisdo 34,61 0,0000
Qualidade do sistema Flexibilidade 20,12 0,0000
Seguranca 54,60 0,0000
Agilidade 21,33 0,0000
Relevancia 15,40 0,0005
. . . Precisdo 11,95 0,0025
Qualidade da informacéo Completude 785 0.0198
Compreensibilidade 14,36 0,0008
Atendimento 20,31 0,0000
Qualidade do servico Acessibilidade 19,18 0,0001
Agilidade 21,98 0,0000
Treinamento 12,14 0,0023
Satisfacéo Satisfacéo 20,45 0,0000
Frequéncia 25,30 0,0000
Uso Experiéncia 562,20 0,0000
Finalidade 15,90 0,0004
Produtividade 47,32 0,0000
.. Lo Gestéo 77,35 0,0000
Beneficios Liquidos Agilidade 47.46 0,0000
Tomada de decisdo 31,64 0,0000
Variaveis de controle Compatibilidade 10,53 0,0052
Rastreabilidade 37,43 0,0000

Fonte: Elaborado pelo autor

Consequentemente, desconsiderando a correlacéo da variavel com ela propria, a Tabela
16, apresenta 253 correlagBes associativas possiveis para as variaveis da pesquisa, calculadas
através do teste ndo paramétrico por ordem de Spearman, das quais 200 foram significativas no
nivel de 5% e para as outras 52 é possivel afirmar que foram independentes, pois nédo foi
encontrada significancia estatistica a 5%. Considerando-se todas as correlagfes possiveis, 105
relacOes apresentaram correlacdo irrelevante, com destaque para quase todas as relagdes que
envolveram a dimensdo de Uso e todas que envolveram a variavel “Flexibilidade” da dimensao
de Qualidade do Sistema.

Essas informagdes foram sintetizadas pelos resultados demonstrados em formato de

matriz, na Tabela 16 a seguir:
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Tabela 16 - Matriz de correlacdo por ordem de Spearman para as variaveis do estudo

::'[::i[:':ii Ezr;iljgealuc; cll;‘: Qualidade do sistema ?:?::t:;ia Qualidade do servico f:;i_ Uso Beneficios Liguidos ‘;::‘:UTS
D&M Fac Pre Fle Seg Agsi Rel Pre Com Coe Ate Ace Agi Tre Sat Fre Exp Fin Pro Ges Agi Tod Com Ras
Farilidade 1.00
. Precisiio 035 1.00
Eouif;iz Flexibilidade 0,05 0,08 1,00
Seguranca 035 040 012 1.00
Agilidade 028 030 013 033 1.00
. Relevancia 037 033 016 031 041 1,00
Q”aél:ﬂde Precisio 033 046 0,07 032 040 061 1,00
informagio Completude 0.23 028 002 023 032 044 053 1,00
Compreensivel 043 029 004 029 034 046 047 048 1,00
Atendimento 0,24 033 020 025 031 020 033 023 028 1,00
Qualidade  Acessibiidade 0,19 031 020 023 025 017 029 015 023 071 1,00
do servigo Agilidade 0,23 027 016 025 032 024 036 0,18 031 0,79 073 1,00
Treinamento 031 029 005 025 033 029 037 027 036 051 040 050 1,00
Satisfacio Satisfacio 049 048 014 048 042 042 044 035 040 036 033 038 043 100
Frequéncia 028 -0.02 020 -002 008 014 013 010 019 007 0,14 009 -002 016 1.00
Uso Experiéncia 0.10 -0.06 009 002 003 008 004 -006 003 -005-008 -001 -007 002 009 1.00
Finalidade 0.07 0,02 002 -001 005 011 0,08 006 007 008 0,19 007 003 004 043 0,10 1.00
Produtividade 047 033 018 031 034 039 038 028 032 028 028 031 030 058 029 0,00 014 1.00
Beneficios Gestio 034 037 014 032 028 040 036 024 033 023 027 029 023 048 0,18 0,00 0,10 0,68 1,00
Liquidos Agilidade 038 031 017 029 037 037 034 027 032 025 028 028 029 042 024 0,04 010 059 0,54 1,00
Tom. de decisdo 0,37 040 0,19 031 030 040 045 028 031 028 025 032 027 049 012 003 010 053 054 039 1,00
Varidveis de  Compatibilidade 0,35 035 0,15 036 036 037 047 037 043 031 028 030 032 048 024 -0,08 021 047 043 040 045 1,00
controle  Rastreabilidade 0,19 0,26 0,14 033 026 022 031 020 011 017 015 0,19 0,13 039 007 -005 008 026 024 023 035 033 1.00

Fonte: Elaborado pelo autor

Em numeros absolutos, é possivel afirmar que um coeficiente de correlacdo igual a zero a correlacdo € inexistente; no intervalo de 0,01 até

0,25 considera-se uma correlagéo irrelevante; no intervalo de 0,25 a 0,50 considera-se uma correlacdo fraca; no intervalo de 0,50 a 0,75 considera-

se uma correlacdo moderada; no intervalo de 0,75 a 0,99 considera-se uma correlacéo forte; e, para valores iguais a 1,00 a correlacao é perfeita.
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Do total, 135 relacionamentos apresentaram correlacéo fraca e somente 12 apresentaram
correlagdo moderada com destaque para Acessibilidade x Agilidade (0,73), Atendimento X
Acessibilidade (0,71), ambas da dimenséo de Qualidade dos Servigos, Produtividade x Gestdo
(0,68) da dimensdo de Beneficios Liquidos e Relevancia x Precisdo (0,61) da dimensdo de
Qualidade da Informacdo, todas no nivel de 1% de significancia. Apenas a relacdo Atendimento
x Agilidade (0,79) da dimenséo de Qualidade do Servico, apresentou correlagéo considerada
forte, no nivel de 1% de significancia. Para Hsu, Yen e Chung (2015) quando os problemas sdo
resolvidos em tempo habil, hd encorajamento para descobrir outras fungdes do sistema.

Além disso, o Atendimento demonstrou-se correlacionado moderadamente ao
Treinamento (0,51), ambos da dimensdo de Qualidade do Servigco. Mas de uma maneira geral
as correlacdes moderadas e fortes foram encontradas entre as variaveis de uma mesma
dimensdo, exceto para a correlacdo da Satisfacdo com a Produtividade da dimensdo de
Beneficios Liquidos (0,58).

Por fim, apenas 12 resultados apresentaram correlagcdes negativas (Frequéncia x
Precisdo da Qualidade do Sistema, Experiéncia x Precisdo da Qualidade do Sistema, Frequéncia
X Seguranca, Finalidade x Seguranca, Experiéncia x Completude, Experiéncia x Atendimento,
Experiéncia x Acessibilidade, Experiéncia x Agilidade, Experiéncia x Treinamento, Frequéncia
X Treinamento, Experiéncia x Compatibilidade e Experiéncia x Rastreabilidade), todas

irrelevantes, das quais 8 delas envolveram a variavel Experiéncia da dimensdo de Uso do ERP.

4.3. Anédlises estatisticas dos resultados
Na elaboragdo do modelo de regresséo linear de H1, foi necessario utilizar a técnica de
Anélise Fatorial para utilizar apenas uma variavel dependente que representasse todas as

variaveis da dimensdo de Uso do sistema, aqui denominada de “Fator de uso”, descrita a seguir:

Tabela 17 - Anélise fatorial do Fator de uso do ERP

Variaveis Fator de uso do ERP
Experiéncia 0,8196
Frequéncia 0,8031
Finalidade 0,3817
Variancia explicada 0,4875
Variancia acumulada 0,4875
KMO 0,5200
P-valor: 0,000 (teste de esfericidade de Bartlett)

Fonte: Elaborado pelo autor
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Observou-se que a proporc¢édo da variabilidade total dos dados explicada pelo Fator de
uso do ERP ¢ de 48,75% e que as variaveis “Experiéncia” e “Frequéncia” representaram Seus
determinantes mais acentuados na mesma direcdo, pois suas cargas fatoriais foram positivas.

Portanto, considerando-se os elementos anteriores, expressa-se 0 modelo de regressao

linear multipla utilizado para testar H1 da seguinte maneira:

Tabela 18 - Modelo de regressdo linear da variavel dependente Fator de uso do ERP

Dimensdes do Modelo de D&M Variavel Coeficiente P-valor
Facilidade 0,2598 *** 0,000
Precisao -0,1462 ** 0,024
Qualidade do sistema Flexibilidade 0,1813 *** 0,002
Seguranca -0,1467 ** 0,026
Agilidade -0,0237 0,684
Variaveis de controle Compatibilidade 0,2563 *** 0,000
Rastreabilidade 0,0336 0,645
Constante -1,4579 *** 0,001
R2 ajustado: 14,39%
Estatistica F: 9,32 ***
Estatistica VIF: 1,28
Teste Reset: 0,35
Jarque-Bera: 10,32 **

*** Significativo a 1%
** Significativo a 5%

Fonte: Elaborado pelo autor

De acordo com Hair et al (2009), um valor de KMO abaixo de 0,5 inviabilizaria a
analise, porem o0 KMO do Fator de uso do ERP foi de 0,52. O p-valor do teste de esfericidade
de Bartlett demonstra rejeicdo da hipotese nula; logo ndo existem correlagBes significativas
entre as variaveis utilizadas, confirmando a validade do fator elaborado para 0 modelo.

O modelo de regressdo linear proposto demonstra que suas variaveis independentes
explicam 14,39% da variabilidade dos dados para o Fator de uso do ERP, conforme observado
pelo valor do R? ajustado. A estatistica do teste F demonstra a significancia global do modelo
no nivel de 1%, rejeitando a sua hipotese nula, de suposi¢do que todos os pardmetros do modelo
sejam nulos. Como o valor do teste VIF ficou em 1,28, ndo se presume correlacdo entre os
regressores e elimina-se o problema da multicolinearidade. O problema da auséncia de
heterocedasticidade foi suprimido através dos Erro Padrdo Robusto de White e o resultado do

teste Reset demonstra que a forma funcional do modelo ndo omite varidveis, uma vez que seu
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valor é maior que 5%. Apesar do teste de Jarque-Bera demonstrar significancia apenas a 5%, é
possivel garantir a normalidade assintdtica da amostra.

Entdo, observa-se que os coeficientes das varidveis “Precisdo” e ‘“Seguranca”
apresentaram significancia a 5% e possuem relacdo negativa com o Fator de uso do ERP,
demonstrando que, & medida que as percepcdes de seguranga e a precisao dos usuarios do ERP
diminuem, seu uso aumenta, aparentemente ndo rejeitando H1. Por outro lado, as variaveis
“Facilidade” ¢ “Flexibilidade” também foram representativas, considerando uma significancia
de 1%, e possuem relacao positiva com o Fator de uso do ERP. Portanto, sugerem que o uso do
ERP esta positivamente associado a estas duas variaveis, remetendo a rejeicao de H1.

A variavel “Agilidade” ndo demonstrou significancia estatistica para explicar o Fator de
uso do ERP, assim como a variavel de controle “Rastreabilidade”. Ja a variavel de controle
“Compatibilidade” e a constante apresentaram significancia no nivel de 1%, porém com relacédo
positiva e negativa, respectivamente, ao Fator de uso do ERP. Weill e Vitale (1999) constataram
em sua pesquisa, baseando-se na avaliagdo de sistemas por gerentes seniores de uma unidade
de negdcios, que os sistemas com menor qualidade técnica tendem a ser mais utilizados,
indicando que, aparentemente, os sistemas sdo vastamente utilizados apesar de sua fraca
qualidade, ou, alternativamente, que o uso amplo de um sistema pode revelar problemas
corrigidos apressadamente, que promoveram um declinio de sua qualidade. Os resultados desta
pesquisa demonstram certa consonancia com estes achados, pois em outras palavras, na medida
que a percepcao da taxa de erros, verificado pelo sinal negativo da variavel “Precisdo” aumenta,
o Fator de uso aumenta, situacao que pode evidenciar problemas reparados apressadamente.

Mas por outro lado, os resultados da pesquisa, também demonstraram conformidade
com o trabalho de Costa, Ferreira, Bento e Aparicio (2016), que verificou relagcdo positiva e
significativa, da qualidade do sistema com a facilidade de uso percebida, baseado em uma
amostra de usuarios de ERPs em 155 pequenas e médias empresas portuguesas. Esses autores
também concluiram que se a lideranca e os gestores da Empresa Alfa incentivarem a adogdo do
ERP a frequéncia de uso aumenta e por fim sugerem que a qualidade do sistema deve ser
observada como um constructo decisivo na avaliacdo especifica de um ERP. Em um outro
trabalho, na busca de uma melhor compreensédo das influéncias na implementacdo de sucesso
de ERPs em organizagdes Taiwanesas, Lin (2010) também ja havia observado que a qualidade
do sistema afeta diretamente o uso do ERP, através das percepc¢des de utilidade e satisfacdo dos
seus usuarios. Chang et. al. (2008) também observaram que a Compatibilidade demonstrou um

efeito significativo no uso do ERP, de maneira que 0s usuarios S40 mais propensos ao uso se
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houver compatibilidade com seus processos de trabalho. Essa pesquisa demonstra concordancia
com estes autores, pois a relacdo observada da variavel independente Compatibilidade com a
dependente, Fator de Uso, foi positiva e significativa. Logo, os resultados verificados em
conjunto, ndo permitem a rejeicdo de H1, visto que algumas variaveis da dimensao de qualidade
influenciaram o Uso negativamente, conforme a hipotese.

Para testar a hipotese H2, também foi necessario aplicar a técnica de Analise fatorial e
sintetizar, em apenas uma variavel, o conjunto de variaveis dependentes que representam a
dimensdo de Beneficios Liquidos do Modelo de D&M, bem como utilizar os Erro Padrédo
Robusto de White para a regresséo, pelos mesmos motivos justificados em H1. A Tabela 19, a
seguir, apresenta os resultados para a Analise Fatorial que criou a o Fator beneficios liquidos
do ERP:

Tabela 19 - Andlise fatorial do Fator de beneficios liquidos

Variaveis Fator de beneficios liquidos
Produtividade 0,8626
Gestéo 0,8442
Agilidade 0,8128
Tomada de decisdo 0,7966
Variancia explicada 0,6880
Variancia acumulada 0,6880
KMO 0,7935
P-valor: 0,000 (teste de esfericidade de Bartlett)

Fonte: Elaborado pelo autor

E possivel verificar, através da variancia acumulada, que o Fator de beneficios liquidos
representa 68,8% da propor¢cdo da variabilidade total dos dados explicada. As variaveis
“Produtividade” e “Gestdo” representam seus determinantes mais acentuados com cargas
fatoriais associadas positivamente. O KMO do Fator de beneficios liquidos foi de 0,7935,
viabilizando a aceitacdo do fator e o p-valor do teste de esfericidade de Bartlett ndo indica
correlagBes significativas entre as variaveis utilizadas, resultados estes que confirmam a
validade do fator proposto para 0 modelo de regressao linear maltipla.

Através da andlise do R2 ajustado, é possivel afirmar que o modelo de regressdo utilizado
para testar H2, a seguir, explica 30,19% da variabilidade dos dados para o Fator de beneficios
liquidos. A estatistica do teste F sugere a rejeicdo da suposicdo de que todos os parametros do
modelo sejam nulos no nivel de 1% de significancia. Como o valor do teste VIF, de 1,15, é
abaixo de 5, elimina-se o problema da multicolinearidade; logo, seus regressores nao

apresentam correlacdo. O modelo para testar H2 foi estimado através dos Erro Padrdo Robusto
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de White, garantindo-se a heterocedasticidade. Ainda foi necessaria a exclusdo da variavel de
controle “Rastreabilidade” para garantir que o resultado do teste Reset confirmasse a forma
funcional do modelo sem omitir variaveis (p-valor maior que 5%). O teste de Jarque-Bera

demonstrou significancia a 1%; logo é possivel presumir a normalidade assintotica da amostra.

Tabela 20 - Modelo de regressdo linear da variavel dependente Fator de beneficios liquidos

Dimensdes do Modelo de D&M Variavel Coeficiente P-valor
Frequéncia 0,0764 ** 0,009
Uso Finalidade -0,0589 0,422
Experiéncia 0,3311 0,281
Variaveis de controle Compatibilidade 0,5702 **=* 0,000
Constante -2,1215 *** 0,000
R2 ajustado: 30,19%
Estatistica F: 26,36 ***
Estatistica VIF: 1,15
Teste Reset: 2,10
Jarque-Bera: 15,02 ***

*** Significativo a 1%
** Significativo a 5%

Fonte: Elaborado pelo autor

O coeficiente da variavel “Frequéncia” esta relacionado positivamente com o Fator de
beneficios liquidos a 5% de significancia, ou seja, estatisticamente, a medida que o tempo de
uso do ERP aumenta, as percepc¢es de beneficios liquidos também aumentam, dados que nao
permitem rejeitar H2. J& as variaveis “Finalidade” e “Experiéncia” ndo foram representativas,
para explicar a variabilidade dos dados da variavel dependente. A varidvel de controle
“Compatibilidade” e a constante, apresentaram significancia no nivel de 1%; no entanto com
relacdo positiva e negativa, respectivamente, com o Fator de beneficios liquidos.

Para Petter, DeLone e McLean (2013), é necessario que os individuos usem o sistema
para obter os beneficios esperados, por esse motivo acreditam que o uso pode ser a variavel de
sucesso mais critica de um sistema. Mas Seddon (1997), em suas criticas ao Modelo de D&M,
indica que as consequéncias do uso é que devem ser observadas para determinar o sucesso de
um Sl, por isso acredita que as medidas de uso (tais como horas e frequéncia de uso) podem
atuar como proxies para os beneficios de uso. Os resultados dessa pesquisa estdo em
conformidade com Seddon (1997), uma vez que apenas a frequéncia de uso foi estatisticamente
significativa para explicar os beneficios liquidos. No entanto, Seddon (1997) faz uma ressalva,

onde o uso seria, provavelmente, uma variavel dependente de qualidade do sistema e qualidade
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da informac&o e que, ndo necessariamente, 0 aumento do uso implicaria em mais beneficios,
pois para 0S USUArios com pouca motivagcdo 0 aumento do uso pode estar associado a
dificuldade. Cabe destacar que durante as entrevistas, o gestor contabil demonstrou acreditar
que o aumento do uso do ERP ndo estaria relacionado a produtividade, mas sim a dificuldade
do usuério em executar as tarefas, em consonancia com a ressalva indicada por Seddon (1997).

Torkzadeh e Doll (1999) confirmaram atraves de sua pesquisa, onde propde 4 fatores,
baseados em um instrumento de 12 itens, aplicado em 409 usuarios finais de varios niveis
hierarquicos, em 18 organizaces diferentes, que o impacto da tecnologia no trabalho, ou seja,
0 uso do sistema, melhora a produtividade das tarefas representada pela medida em que a
tecnologia melhora a produgdo do usuério por unidade de tempo. Portanto os resultados da
pesquisa ndo permitem a rejeicao de H2, ao verificar que na medida que a frequéncia de uso do
ERP aumenta, suas percepcdes de beneficios liquidos também aumentam, em concordancia
com estes autores, mas influenciado também pela percepcéo do ajuste do ERP aos processos
organizacionais, conforme comportamento observado da variavel “Compatibilidade”.

Em funcdo da auséncia de normalidade da amostra, ja demonstrada anteriormente pela
aplicacdo do teste de Jarque-Bera, optou-se por um teste ndo paramétrico na analise estatistica
dos dados, para testar as hipéteses de pesquisa H3, H4 e H5, e averiguar se as distribuicdes de
um grupo especifico de usuarios tendem a apresentar valores diferentes das distribuicdes de
outro grupo, ou seja, se sdo diferentes em localizacdo estatistica.

Portanto, foi aplicado o teste ndo paramétrico de Mann-Whitney, para verificar se ha
diferencas nas medianas entre as respostas dos usuarios com experiéncia anterior no mesmo
ERP e sem experiéncia para testar H3 (Tabela 21); se ha diferengas nas medianas entre as
respostas dos usuarios do Brasil e de outros paises para testar H4 (primeira coluna com valores
da Tabela 22); e por fim, para verificar se ha diferencas de medianas entre as respostas dos
profissionais de contabilidade e de outros setores da Empresa Alfa para testar H5 (segunda

coluna com valores da Tabela 22).

Tabela 21 - Teste de diferencas de medianas Mann-Whitney para H3

Dimensdes do Variaveis H3: P—valgAr dgs diferencas entre usu_é}rio_s
Modelo de D&M com experiéncia no ERP e sem experiéncia
Facilidade 0,1155
Preciséo 0,1120
Qualidade do sistema Flexibilidade 0,0936
Seguranca 0,9977
Agilidade 0,7204

Fonte: Elaborado pelo autor
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Conforme é possivel verificar na tabela anterior, considerando um nivel de significancia
de 5% (P-valor > 0,050), ndo existem diferencas estatisticamente significativas em relacao as
variaveis que compdem a dimensdo de qualidade do sistema, comparando-se 0s usuarios com
experiéncia anterior no ERP com 0s que ndo possuiam essa caracteristica.

Esse achado demonstra que, para a amostra do estudo, a experiéncia de uso anterior com
0 mesmo ERP ndo foi significante para alterar as percepcGes de qualidade do sistema, o que
remete a rejeicdo de H3, bem como para as conclusdes de Petter, DeLone e McLean (2013).
Esse resultado também sugere que as percepcdes de qualidade do sistema destes usuarios, nao
estdo relacionadas as suas habilidades técnicas com o ERP. Em um experimento onde 0s
participantes preencheram um gquestionario no inicio da sessao, depois foram submetidos a
treinamentos do sistema, em seguida solicitou-se a realizacdo de uma tarefa individual e por
fim houve uma aplicacdo de um outro questionario para avaliacao das atitudes dos participantes
em relacédo ao projeto, ao sistema, a metodologia e o conhecimento adquirido, Marshall, Byrd,
Gardiner e Rainer (2000), observaram que 0 conhecimento de operacdes processuais ou de
outras inovacdes automatizadas em TI pode ndo ser suficiente para aumentar a capacidade do
usuério em satisfazer os requisitos de informacdo da tarefa, pois uns podem desenvolver
atitudes mais positivas e experimentar os beneficios do conhecimento na teoria incorporada
nessas ferramentas, em detrimento de outros.

Marshall, Byrd, Gardiner e Rainer (2000), verificaram que quando ha incompatibilidade
entre o conhecimento da tarefa e da metodologia, 0 conhecimento da ferramenta ndo esta
associado a utilidade percebida, ou seja, em média a utilidade percebida da ferramenta é alta,
mesmo em baixos niveis de conhecimento de ferramentas e ndo parece melhorar a medida que
o0 conhecimento da ferramenta aumenta. Em outras palavras, é possivel afirmar que o
experimento destes autores ndo encontrou relacdo significativa entre a experiéncia em
tecnologia e a qualidade do sistema, em conformidade com a descoberta desta pesquisa.

Na verificacdo de H4 e de H5, sob a hipotese nula de que ha igualdade entre os valores
médios, em um nivel de significadncia de 5%, tem-se que foram encontradas diferencas
significativas apenas nas respostas dos profissionais de contabilidade em comparagdo com a
dos profissionais de outros setores e apenas em relagdo a variavel “agilidade”. Em todos os
demais casos analisados ndo existem diferencas significativas na maneira como os diversos

grupos de usuarios percebem os beneficios e demonstraram satisfacdo de uso com o ERP.
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Tabela 22 - Teste de diferencas de medianas Mann-Whitney para H4 e H5

Dimensdes do H4: P-valor das diferencas H5: P-valor das diferencas entre
Modelo de Variaveis entre usuarios do Brasil e profissionais de contabilidade e
D&M usuarios de outros paises profissionais de outros setores
Satisfacéo Satisfagdo 0,4607 0,9014
Produtividade 0,3133 0,3045
Beneficios Gestéo 0,6610 0,6915
Liquidos Agilidade 0,9792 0,0452
Tomada de decisdo 0,6263 0,6337

Fonte: Elaborado pelo autor

Esses resultados demonstram ser possivel rejeitar H4, ou seja, a localizacdo dos usuarios
nesta amostra ndo foi um parametro significativo para demonstrar percepcdes diferentes para a
Satisfacdo e para os Beneficios Liquidos dos usuarios situados no Brasil, em comparacdo com
0S Usudrios situados em outros paises.

Considerando o dado demografico, uma caracteristica social da amostra, ndo foi
possivel verificar sua significancia em relacao as variaveis de satisfacdo e beneficios, resultados
estes que contrariam Petter, DeLone e Mclean (2013), talvez porque esses autores afirmaram
gue poucas pesquisas examinaram as caracteristicas sociais como fatores de sucesso dos Sls.
Chenhall (2003) observou que hd uma proposicao basica de que paises diferentes possuem
caracteristicas culturais particulares e predispéem seus individuos a responder de forma distinta
aos sistemas de controle, mas também alertou para o fato de que os valores culturais podem ser
alterados com o passar do tempo. Conforme este Ultimo autor verificou, nos ultimos 20 anos a
cultura se tornou importante uma vez que muitas organizacdes desenvolveram atividades
multinacionais e transferiram, acima de tudo, seus sistemas de controle domésticos para o0
exterior, redesenhando-os numa clara representacdo das suas contingéncias. Apesar disso
trabalhos dessa natureza séo limitadas e os achados dessa pesquisa confirmam a necessidade de
pesquisas complementares nesse tema.

Ja nainvestigacdo de H5, apesar de ndo haver diferencas nas respostas dos profissionais
de contabilidade em relacdo aos profissionais de outros setores da Empresa Alfa, considerando-
se as variaveis “Satisfacdo”, “Produtividade”, “Gestdo” e “Tomada de Decisdo”, nao foi
possivel afirmar o mesmo para a variavel “Agilidade”. De fato, os resultados do presente estudo
contrariam, em certa medida, os resultados do estudo de Kanellou e Spathis (2013), que ndo
encontraram diferengas estatisticamente significativas entre as percepgdes de contadores e
profissionais de TI sobre os beneficios contabeis do ERP, porém encontraram na satisfacao
entre esses dois grupos de usuarios, pois 0s contadores daquele estudo parecem estar mais

satisfeitos com o desempenho do ERP, situagdo que ndo foi observada por este estudo.
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Por outro lado, ao estudar os efeitos do ERP no desempenho organizacional em médias
empresas finlandesas através de entrevistas semiestruturadas, Velcu (2007) concluiu que os
respondentes perceberam melhoria no tempo de servico das atividades contabeis, fato que esta
em linha com as descobertas desta pesquisa.

Portanto, considerando todos elementos vistos anteriormente, ndo € possivel rejeitar H5,
os profissionais de contabilidade reconheceram maior reducdo dos prazos de fechamento
proporcionada pelo ERP, se comparando aos profissionais de outros setores, apesar de ndo ser
verificado diferencas estatisticamente significativas nas demais variaveis de satisfacdo de uso
e beneficios liquidos entre as percep¢des destes dois grupos da amostra. Parte destes resultados
estdo em consonancia com os de Kanellou e Spathis (2013), excetuando-se apenas as questoes
da “satisfagdo” e da “agilidade”. Mas vale ressaltar que, o0 estudo destes autores comparou
diferencas entre as perspectivas de contadores e profissionais de T1 de varias organizacdes e
n&o entre profissionais do setor de contabilidade com as perspectivas de profissionais de outros
setores de uma mesma empresa.

Complementarmente aos testes de diferencas de medianas, apresentam-se a seguir, as
equac0es de regressdes lineares multiplas, elaboradas a partir do comportamento das variaveis
estudadas nas questdes de pesquisa H3, H4 e H5.

Portanto, de igual maneira aos procedimentos que foram executados para H1 e H2, na
construcdo do modelo de regresséo linear de H3, foi adotada a técnica de Anélise Fatorial para
sintetizar, em apenas uma variavel, o conjunto de varidveis dependentes que representavam a
dimensao de Qualidade do Sistema. Portanto, apresenta-se a seguir, os resultados para a Analise

Fatorial que criou a o Fator beneficios liquidos dos ERP:

Tabela 23 - Analise fatorial do Fator de qualidade do sistema

Variaveis Fator de qualidade do sistema
Seguranca 0,7521
Precisdo 0,7322
Agilidade 0,6774
Facilidade 0,6672
Flexibilidade 0,2608
Variancia explicada 0,4148
Variancia acumulada 0,4148
KMO 0,7353
P-valor: 0,000 (teste de esfericidade de Bartlett)

Fonte: Elaborado pelo autor
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A varidncia acumulada do Fator de Qualidade do Sistema apresenta 41,48% da
proporcao da variabilidade total dos dados, sendo que as variaveis “Seguranga” e “Precisdo”,
com cargas fatoriais associadas positivamente, representam seus determinantes mais
acentuados. O Fator de Qualidade do Sistema é viavel, conforme observado pelo KMO de
0,7353 e 0 p-valor do teste de esfericidade de Bartlett ndo indica correlages significativas entre
as variaveis utilizadas. Todos esses resultados confirmam a validade do fator proposto para o

modelo.

Tabela 24 - Modelo de regressao linear da variavel dependente Fator de qualidade

Dimens6es do Modelo de D&M Variavel Coeficiente P-valor
Uso Experiéncia 0,0780 ** 0,020
o Compatibilidade 0,4750 *** 0,000
Variaveis de controle ! !
Rastreabilidade 0,2933 *** 0,000
Constante -2,2879 *** 0,000
R2 ajustado: 29,65%
Estatistica F: 35,61 ***
Estatistica VIF: 1,08
Teste Reset: 0,19
Jarque-Bera: 31,38 ***

*** Significativo a 1%
** Significativo a 5%

Fonte: Elaborado pelo autor

O modelo de regresséo linear utilizado para testar H3, acima, explica 29,65% da
variabilidade dos dados para o Fator de qualidade do sistema. A estatistica do teste F rejeita a
suposicao de que todos os parametros do modelo sejam nulos, considerando o nivel de 1% de
significancia. O valor do teste VIF, afasta a auséncia de correlacdo entre os regressores. Como
0 modelo para testar H3 também foi estimado através dos Erro Padrdo Robusto de White, ndo
ha o problema da auséncia de heterocedasticidade. O resultado do teste Reset, maior que 5%,
confirma que a forma funcional do modelo ndo omite varidveis. Como o teste de Jarque-Bera
demonstrou significancia a 1%, é possivel presumir a normalidade assint6tica da amostra.

Para H4 e H5, foram utilizadas as mesmas variaveis na construcdo do modelo de
regressao linear, com a distin¢éo apenas da variavel dummy, onde em H4 representou o fato do
usuario estar situado no Brasil (1) e em outros paises (0) e, para H5, a dummy interpretou o fato
do usuario ser profissional de contabilidade (1) e os profissionais de outros setores (0).

Considerando que o modelo de regresséo linear inicial apresentou erro de especificacéo

para o teste Reset, situacao que demonstra omissédo de variaveis, foi necessario recorrer a teoria
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que orientou essa pesquisa para verificar os relacionados expostos no Modelo de D&M e incluir
as variaveis da dimenséao de Uso, que também est&o relacionadas a Satisfacéo.

Como a pesquisa envolveu a aplicacdo de variaveis categoricas, ndo linearizaveis por
transformacéo logaritmica, para os modelos de regressdo linear das hipéteses H4 e H5, também
foi necessério trabalhar com o Erro Padrdo Robusto de White, para corrigir o problema da
auséncia de heterocedasticidade dos residuos, assim como j& apresentado em H1, H2 e H3.
Portanto, as regressoes lineares dos relativas as hipoteses H4 e H5, sdo representadas na Tabela

25, a sequir:

Tabela 25 - Modelos de regresséo linear da variavel dependente Satisfacdao para H4 e H5

Dimens@es do modelo variavel H4 H5
de D&M Coeficiente  P-valor Coeficiente P-valor
Produtividade 0,3793 *** 0,000 0,3746 *** 0,000
Beneficios Liquidos G_e_stéo 0,0855 0,244 0,0818 0,258
Agilidade -0,0171 0,801 -0,0115 0,865
Tomada de decisdo 0,2034 ** 0,005 0,2064 ** 0,005
Frequéncia 0,0095 0,708 0,0108 0,673
Uso Finalidade -0,8802 0,125 -0,0954 * 0,096
Experiéncia 0,3513 0,134 0,3629 0,133
Dummy o Pais N 0,9920 0,199 - -
Profissional de contabilidade - - -0,0421 0,677
Constante 1,2318 *** (0,000 1,3151 *** 0,000
R2 ajustado: 37,85% 37,56%
Estatistica F: 22,33 *** 22,55 ***
Estatistica VIF: 1,59 1,61
Teste Reset: 1,66 1,65
Jarque-Bera: 23,96 *** 24 50 ***

*** Significativo a 1%
** Significativo a 5%
* Significativo a 10%

Fonte: Elaborado pelo autor

Os dados acima indicam que, para H4, o modelo explica 37,85% da variabilidade dos
dados para a variavel “Satisfacdo”, enquanto que, para H5, explica 37,56%. A estatistica F
sugere a rejeicao da suposicgéo do teste de que todos os parametros do modelo sejam nulos com
uma significancia de 1% para ambos os modelos. Ja os valores do teste VIF (ambos menores
que 5) também afastam o problema de auséncia de correlacdo entre os regressores, o problema
da auséncia de heterocedasticidade dos residuos foi corrigido pelo Erro Padrdo Robusto de
White, conforme ja informado, bem como os resultados do teste Reset rejeitam problemas de
especificacfes. Presume-se normalidade assintética, uma vez que os testes de normalidade

Jarque-Bera demonstraram significancia ao nivel de 1%.
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A variavel “Produtividade”, da dimensdao de Beneficios Liquidos, demonstrou
significancia no nivel de 1%, com relacdo positiva para a variavel dependente de “Satisfagdo”
em ambos os modelos. O mesmo foi observado com a variavel “Tomada de decisdo”, porém
com significancia no nivel de 5%. A variavel “Finalidade” da dimensdo de Uso, demonstrou
significancia no nivel de 10% apenas para H5, com relacdo negativa para a variavel dependente.
As variaveis “Gestdo”, “Agilidade” da dimensdo de Beneficios Liquidos, assim como as
variaveis “Frequéncia” e “Experiéncia” da dimensdo de Uso ¢ as varidveis dummy ndo foram
significativas para nenhum dos dois modelos. Na Tabela 26, a seguir, apresenta-se um resumo

dos resultados encontrados a partir dos testes de hipGteses propostos pela pesquisa:

Tabela 26 - Resumo dos resultados encontrados para as hipéteses de pesquisa

Hipéteses de pesquisa T_estes estatisticos Resultad_os
aplicados na amostra da pesquisa
H1: Quanto menor a qualidade percebida do ERP, maior Anélise fatorial e Rejeitada
" SEerd o seu uso regressao linear
Ho: Quanto maior o uso do ERP, maiores serdo 0s Analise fatorial e N0 rejeitada
" beneficios liquidos percebidos pelos usuarios regressao linear
Usuarios que possuem experiéncia anterior com o Teste_de diferencas de -
H3: medianas de Mann- Rejeitada

ERP percebem maior qualidade do sistema Whitney e regresséo linear

Considerando as percepg¢des de beneficios e
satisfacdo de uso do ERP, existem diferencas entre as Teste de diferencas de
H4: respostas dos usudrios situados no Brasil em medianas de Mann- Rejeitada
comparagdo com as respostas dos usuarios situados Whitney e regressdo linear
em outros paises
Considerando as percepcdes de beneficios e

satisfagcdo de uso do ERP, ndo existem diferencas Teste de diferencas de
H5: entre as respostas dos profissionais da contabilidade medianas de Mann- Né&o rejeitada
em comparagdo com as respostas dos demais Whitney e regressdo linear

profissionais da empresa

Fonte: Elaborado pelo autor

Conforme DeLone e McLean (2003) indicaram, as associacOes entre as dimensfes do
modelo ndo demonstram sinais positivos ou negativos em sentidos causais, pois suas naturezas
deveriam ser hipotetizadas. Essa foi a proposta deste estudo, onde observou-se que, para H1, o
“Uso” do ERP demonstrou associag¢fes tanto positivas quanto negativas, com as variaveis da
dimensdo de “Qualidade do Sistema”; ja para H2 foi possivel observar que, quanto maior o
“Uso” do ERP, maior também foram as percepc¢oes de “Beneficios Liquidos”; em H3, néo foi
possivel verificar que a “Experiéncia”, considerada uma caracteristica da dimensao de “Uso0”,
alterou a “Qualidade do Sistema” percebida pelos usuarios do ERP; em H4 ao determinar que
a localizacdo geografica do respondente como uma caracteristica social, ndo foram verificadas

diferengas nas percepgdes de “Satisfacdo” e “Beneficios Liquidos” entre os usuarios situados
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no Brasil em comparacao aos usuérios de outros paises; e, por fim, em H5, os profissionais de
contabilidade perceberam diferencas na “Agilidade” do ERP, variavel da dimensdo de
“Beneficios Liquidos”, em comparacdo com os profissionais de outros setores.

Com o intuito de coletar mais evidéncias, apresenta-se no topico seguinte os resultados
qualitativos da questdo aberta do questionario, da observacao participante e das entrevistas, que
promoveram a triangulagéo, no sentido de garantir a confiabilidade dos achados.

4.4. Analise de conteudo da questdo aberta, das entrevistas com o0s gestores-chave e da
observagao participante

De todos 0s usuarios que responderam a questao aberta, 13 destacaram a necessidade de

treinamento. Ressalta-se também que a variavel “Treinamento” foi a que obteve a menor

avaliacdo apresentada na Tabela 14 de Avaliacdo Geral do ERP, exceto pelas as variaveis da

dimensdo de Uso. Sobre o treinamento, o gestor da alta administracdo acrescentou:

A empresa cessou 0 investimento em treinamentos em niveis ideais por falta de recursos, dado o
cenario econdmico atual, mas que é normal a percepc¢ao do usudrio piorar em relacdo a esse quesito,
pois houve treinamento intensivo na fase pds implantacdo e depois cessaram-se 0s treinamentos.

(Gestor da alta administrag&o).

Esse mesmo gestor indicou que o treinamento pode influenciar o uso, mas que é necessario

aprofundar-se no fenémeno:

Qual seria o nivel de uso ideal comparando-se ao real? Como o treinamento poderia melhorar o gap
de uso ideal? De posse dessas informacfes seria possivel desenvolver um plano de treinamento

estruturado. (Gestor da alta administragéo).

Os demais gestores também reconheceram a necessidade de treinamento e o gestor

especialista do ERP, em concordancia com o pesquisador observador, complementou:

Durante a implantacdo, o treinamento foi praticamente substituido por uma maior assisténcia da

equipe de suporte do sistema. (Gestor especialista do ERP).

Apdbs empregar as técnicas de analise de conteldo, as respostas da questdo aberta do
questionario foram categorizadas segundo as dimensfes do Modelo de D&M, e classificadas

em aspectos positivos e negativos, conforme apresentado a seguir.
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Quadro 1 - Principais aspectos positivos e negativos do ERP observados a partir da questdo aberta do questionario

Dimensoes do
Modelo de D&M

Aspectos negativos

Aspectos positivos

Apresenta constante lentiddo de uso e erros
Complexidade elevada na configuragdo de um novo projeto (obra)
Convivéncia com sistemas legados e controles paralelos

Facilidade de adaptagédo
Ferramenta avancada
Ferramenta eficaz

Qualidade do Design de uso pouco intuitivo e ndo amigavel ao usuério Ferramenta excelente
sistema Impossibilidade de ajustar erros em determinadas transagdes Melhoria da seguranga da informacéo

Necessidade de acessar varias telas para executar uma transagao Processos do sistema melhores e mais confiaveis
Necessidade de aprovacéo de um mesmo item varias vezes
Telas para entrada de dados com limitac&o de visualizagdo
Falta de padrdo nas unidades de medidas de materiais (canos, areia, brita, aco) Coibe a duplicidade de informacoes
Dificuldade de acesso a determinadas informagdes de custos unitarios e compras Melhoria da confianca da informacéo
Falta de documentos anexos em alguns langamentos e falta de histdricos contdbeis ~ Melhoria na qualidade das informacbes

Qualidade da Falta de uma ferramenta de BI com acesso padronizado a0s processos

informacio Falta do controle de pneu e material rodante para os equipamentos

Fornece dados brutos, que requerem tratamento manual

Melhorar a gestéo de contratos de terceiros e seus boletins de medicéo

Pedidos de compra ndo utilizados por muito tempo permanecem em aberto
Relatérios de outras organizagdes, do mesmo setor e sistema, sdo mais completos

Qualidade do servico

Caréncia de treinamentos especificos em rotinas dos setores e para 0s gestores
Falta disponibilizar e divulgar manuais, transa¢es e/ou materiais de estudo

Falta processos de melhorias e correcdo de bugs, principalmente em customizagdes
Falta de um benchmarking de utilizacdo na empresa

Integracdo da folha de pagamento limitada, inclusive para mudanca de aprovadores
O suporte conhece o problema, mas demonstra dificuldades para soluciona-lo
Tempo de resposta do suporte elevado e falta de um programador na equipe

Planejamento e execucdo da implantacdo bem avaliados
Suporte excelente
Suporte abrangente em nivel mundial

Uso

Dependéncia do fator humano para seu bom uso
Subutilizacdo pelos aprovadores

Satisfacdo

Plenamente satisfeito, superou expectativas

Beneficios Liquidos

Diminuicéo do perfil analitico dos usuarios

Exigéncia de conhecimento técnico apurado para sua utilizacdo

Investimento e custo de manutengdo muito elevados

Reducdo de prazos de fechamento em detrimento da qualidade da informagéo

Melhoria da gestdo e agilidade na tomada de deciséo
Melhoria da governanca corporativa

Melhoria da produtividade

Melhoria do planejamento organizacional

Variaveis de controle

Falta de ajuste para os processos de industrializagéo
Falta de ajuste para transagdes de comércio exterior
Necessidade de alterar processos para atender o sistema

Melhoria da integracéo e alinhamento entre os setores
Melhoria da rastreabilidade
Possibilidade de utilizacdo por outros setores

Fonte: Elaborado pelo autor



69

Para contornar a caréncia de treinamento 0s usuérios sugeriram a realizacdo de
benchmarkings internos para compartilhar as melhores praticas de usuério para usuério.
Destaca-se que o treinamento é um fator determinante para o sucesso de um sistema, conforme
observado na literatura sobre avaliacdo de sistemas de informacéo, pois é uma variavel da
dimensdo de “Qualidade dos Servicos” que, segundo DeLone e McLean (2003), Scott (2005),
Petter, DeLone e McLean (2013), Ruivo, Oliveira e Neto (2014), Hsu, Yen e Chung (2015),
dentre diversos outros autores, demonstrou-se significativamente associado tanto com o “Uso”,
quanto com a “Satisfacdo” e os “Beneficios Liquidos percebidos pelo sistema, portanto, apesar
de tal inferéncia ndo ter sido objeto de investigacdo desta pesquisa, destaca-se sua importancia,
dada a caréncia averiguada, tanto através questionario, como das entrevistas e também da
observacao participante.

O gestor da alta administracdo comentou que os resultados da questdo aberta sdo
provocativos e precisam ser avaliados com maior profundidade. Ent&o, seguindo essa opiniao,
um argumento recorrente na questao aberta, foi a falta de manuais para utilizacéo das transacoes
ou materiais de estudo. Porém o pesquisador observador verificou que, apesar de ndo ser mais
divulgado, existe um contetdo abrangente relacionado a este aspecto, disponivel na intranet da
Empresa Alfa, de acesso livre a todos os usudrios, inclusive com videos demonstrativos de

varias transacdes. Sobre esse aspecto, o gestor especialista do ERP informou ainda que:

N&do ha mais acessos a esse conteldo, porque normalmente essa ndo é maneira que as pessoas

trabalham. (Gestor especialista do ERP).

Quando Scott (2005) estudou a usabilidade percebida dos manuais de um ERP, em seu
periodo pds-implementacdo na Universidade do Colorado, verificou que a eficacia dos manuais
depende da sua percepcao de usabilidade no suporte de processos especificos da Empresa Alfa.
Embora pareca 6bvio Scott (2005) verificou que, apds dois anos da implantacdo, 0s usuarios
ndo estdo satisfeitos com os manuais disponibilizados, visto que ndo acreditam que facilitam
suas atividades, de modo que ao analisar tais resultados a usabilidade dos manuais pode ser
melhorada. Esse autor complementa que o orgamento com a documenta¢do em um projeto de
ERP é relativamente pequeno, mas que seu impacto na aprendizagem do usuario €
potencialmente alto, mesmo que ndo estejam disponiveis na fase de go live.

Portanto negligenciar a usabilidade dos manuais pode afetar os beneficios esperados
pelo ERP. Logo é importante para a Empresa Alfa resgatar esse material, atualizar, divulgar e

disponibilizar para seus usuarios, com base nos processos que executam, ndo apenas uma vez,
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mas sempre que possivel, pois pode ser relevante para 0 bom desempenho das atividades, visto
que promove satisfagdo entre os individuos que utilizam o sistema.

Alguns respondentes da questdo aberta indicaram a necessidade de aperfeicoamento
continuo do ERP e sugerem a falta de um processo organizacional estruturado de melhoria
continua do ERP. Sobre esse proposito, Santos e Oliveira (2005) observaram que o
desenvolvimento continuo de um sistema de informac&o pode acrescentar beneficios sucessivos
as organizacdes que o utilizam, inclusive com a possibilidade de promover aumento de
vantagem competitiva e, consequentemente, capitalizacdo dos custos associados, com aumento
da vida util do ativo intangivel representado pelo sistema.

A necessidade de acessar varias telas para se executar uma mesma transacao, indicada
como aspecto negativo, no Quadro 1, segundo o gestor especialista do ERP representa o “custo”
da integracdo do ERP e que é um dos principais aspectos técnicos que proporciona a boa
avaliacdo da variavel “Rastreabilidade”. Sobre esse aspecto o gestor da alta administragdo
também concorda com o gestor especialista em ERP, acrescentando ainda que ndo consideraria
como aspecto negativo e o gestor contabil complementou que esse aspecto negativo para o
usuario na ponta de um processo, € positivo para a contabilidade, que consolida muitas
informacgdes. Na opinido do pesquisador observador na medida em que 0 usuério acessa varias
telas para executar a mesma transacao, pode estar imputando informacBes necessérias para
usuarios de outros setores e requeridas na configuracdo adotada pela Empresa Alfa, aspecto que
promove o compartilhamento de dados e informacoes.

Segundo Sia, Tang, Soh e Boh (2002) o design do ERP pode concentrar mais tarefas do
que as necessidades funcionais dos usuarios requerem, expandindo seu escopo de trabalho em
funcdo de uma maior integracdo multifuncional. Para esses autores a necessidade de abrir
muitas telas para se executar uma mesma tarefa, com capacidade limitada para consertar uma
sequéncia do fluxo, tornam a aplicacéo de requisitos especificos de um processo mais dificeis
e sugerem que os efeitos da implementacdo de um ERP na dindmica organizacional s&o mais
complexos do que parecem.

Para o gestor contabil e o gestor especialista do ERP todos os usudrios iniciaram a
utilizacdo do ERP praticamente com 0 mesmo nivel de conhecimento. O gestor contabil ainda

destacou:

Apesar dos usudrios estarem geralmente satisfeitos, & necessaria uma auditoria interna preventiva,
para assegurar que os padrdes requeridos pelo SAP sdo observados, principalmente em relacdo aos

documentos comprobatdrios das receitas e despesas, que devem ser anexados aos langcamentos
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contabeis, uma vez que esse processo é importante, pois representou uma melhoria consideravel da

produtividade da contabilidade no atendimento da autoria externa. (Gestor contabil).

Sobre esse fendmeno destacado através do comentario do gestor contébil, Peleias,
Trevizoli, Cortes e Galegale (2012) concluiram através de uma pesquisa estudou a percepgao
dos usuarios do madulo contabil e fiscal, aplicado ao setor de transporte brasileiro, que o ERP
aprimorou 0s processos documentais internos, e, portanto, melhorou um instrumento de
controle fundamental das atividades organizacionais. O pesquisador observado complementa
que, anteriormente ao ERP, o processo de levantamento de documentos, ndo apenas para a
auditoria externa, era moroso e muitas vezes improdutivo, pois era solicitado o documento
fisico ao arquivo morto da Empresa Alfa, que nem sempre o localizava, pois, o solicitante ndo
sabia ao certo como o documento havia sido arquivado, situagcdo que promovia questionamentos
quanto a validade das transacdes. Atualmente, quando 0s usuérios observam os padrbes
requeridos pelo ERP, esse processo tornou-se extremamente agil e pode ser realizado pelo
préprio usuario, de forma online.

Em respeito aos aspectos negativos relacionados aos processos de materiais,
apresentado do Quadro 1, na dimensdo de “Qualidade da Informagdo” como “Falta de padréo
nas unidades de medidas de materiais” e “Dificuldade de acesso a determinadas informacdes

de custos unitarios e compras”, o gestor especialista do ERP, comentou:

Ainda necessito de mais informac8es para concluir que o SAP implementado é o melhor sistema
para os processos de materiais. Ha possibilidade de utilizar outros sistemas conectados ao SAP para

essas funces. (Gestor especialista do ERP).

O pesquisador observador destaca que existe falta de padronizacdo e verificacfes
rotineiras no cadastro de materiais e suas medidas. Essa situacdo dificulta a utilizagdo do
usuario, tanto nos processos de compras como nos processos de consumo e aplicacdes desses
materiais. Em respeito a gestdo de estoque de materiais, Vakilifard, Meinagh e Khataee (2013)
concluiram que o ERP possibilitou o acesso e o controle do volume de negdcios das unidades,
além de reduzir o tempo de inventario proporcionado por informacdes precisas e oportunas.
Para esses autores 0 ERP permite que as compras sejam assertivas e realizadas em momentos
apropriados, pois 0s usuarios tomam conhecimento da escassez dos itens de estoque com

antecedéncia. Logo, é provavel que a falta de padronizacdo das unidades de medida dos itens



72

de estoque promova insatisfacdo, pois dificulta as atividades que devem ser desenvolvidas pelo
grupo de usuérios do setor de Suprimentos da Empresa Alfa.

Ja em relacdo aos processos de folha de pagamento, apresentados no Quando 1, na
dimensdo de “Qualidade do Servigo” como “Integracdo da folha de pagamento limitada,
inclusive para mudanca de aprovadores”, onde 0 médulo de RH é suportado por um sistema

local conectado ao ERP, o gestor especialista do ERP afirmou:

Optei por ndo utilizar o SAP para os processos de folha de pagamento, pois acredito que o risco do
projeto aumentaria consideravelmente, uma vez que sdo processos complexos regidos por
legislacdes especificas de cada pais, onde seriam necessarias muitas customizagdes. (Gestor
especialista do ERP).

Na opinido desse gestor, que ja participou de outra implantacdo do ERP com o médulo

de folha de pagamento no mesmo tipo de ERP:

Caso a empresa optasse por incluir o médulo de folha de pagamentos no SAP, ndo poderiam haver
erros, pois o impacto do funcionério receber o salario errado causa problemas que promoveriam
facilmente uma imagem negativa do SAP, gerando argumentos do tipo: gastou-se milhdes e ndo
consegue processar um salario corretamente, o sistema anterior fazia isso melhor e com menor custo.
O processo de implantacdo de um sistema dessa dimensdo passa por vias erraticas, portanto ha,
naturalmente, falhas de comunicacdo entre os processos, programadores, equipes funcionais, dado
as mudangas e as diferentes culturas envolvidas, com tempo e recursos limitados. Logo, a estratégia
da empresa foi ndo incluir o médulo de folha de pagamentos no SAP, para ndo aumentar seu custo
e diminuir o risco da implantacdo, mesmo sabendo-se que poderiam haver criticas futuras em relacdo

a falta de informacdes importantes no sistema. (Gestor especialista do ERP).

Ao entrevistar 30 auditores de sistemas de informacao experientes, no estudo dos riscos
associados as implantacGes de ERPs, Wright e Wright (2002) observaram que além dos riscos
generalizados, existem 0s riscos por médulos. Para esses autores a SAP realmente ndo contém
a melhor opcdo do mercado para a folha de pagamentos, pois ndo faz parte, historicamente, do
foco principal do seu software, onde indicam a PeopleSoft como mais apropriada para
atividades dessa natureza. Em uma escala de risco por modulos, sugerida por esses autores, o
maodulo de folha de pagamentos foi o segundo mais arriscado, pois trabalha com dados muito
sensiveis gque requerem acessos apropriados, de maneira que nem todos usuarios finais podem

acessar ou alterar suas informagoes.
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Embora Wright e Wright (2002) estejam em consonancia com as afirmac6es do gestor
especialista do ERP, ndo foram encontrados, na literatura, casos de falhas em implantacGes de
ERPs atribuidas ao modulo de folha de pagamento, sugerindo que, apesar do risco, pode ser
viavel a adocdo desse mddulo pela Empresa Alfa, iniciando-se talvez, por algumas de suas
empresas, desde que os beneficios esperados superem os custos estimados com a implantag&o.

Todos os trés gestores destacaram que a ado¢do do ERP promoveu melhoria na
avaliacdo da Empresa Alfa perante seus stakeholders, com destaque para a auditoria externa e
as instituicdes financeiras, pois os stakeholders conhecem o funcionamento do ERP em outras
organizages e aplicam procedimentos similares para avalia-los com mais confianga.

A padronizagdo de processos organizacionais, tais como aprovacOes para entrada de
informacBes com algadas de valores classificadas de acordo com os cargos e distribuicdo das
tarefas com segregacdo de funcdes entre os setores, contribuem para a melhoria da seguranca
da informacdo, a avaliacdo dos processos organizacionais e a reducdo de fraudes na visao dos
gestores e do pesquisador observador. Esse conforto dos stakeholders, também pode ser
proporcionado pela “Rastreabilidade”, item mais bem avaliado pelos usuarios do ERP, pois,
conforme Bradford, Earp e Grabski (2014) estudaram, o ERP tem a capacidade de promover
um melhor gerenciamento de acesso e da identidade dos usuarios, pois grande parte das
atividades estruturais da Empresa Alfa séo centralizadas de ponta a ponta com o ERP, logo fica
mais dificil para um usuério agir como se fosse outro, visto que sdo mdultiplas ferramentas,
usadas em mdltiplas etapas dos processos, mas com pontos de acesso padronizados, que
aceleram o gerenciamento das atividades pelas equipes de suporte, uma vez que um usuario
possui apenas uma senha que pode ser utilizada para executar suas atividades, de acordo com o
perfil aprovado e cadastrado.

Segundo Bradford, Earp e Grabski (2014) a “Rastreabilidade” pode melhorar a
governanca da T, estimular a padronizacdo dos processos de negdcios e facilitar os trabalhos
dos auditores, pois tende a coibir a duplicacdo de cadastros de usuarios, promover o compliance
e 0 accountability organizacional, ao passo que visa garantir 0s acessos adequados aos Usuarios
certos para proteger as informagdes.

Apesar da boa avaliacdo da rastreabilidade, os usuarios destacaram no questionario e na
questdo aberta, a falta de informag6es completas do ERP. Mas sobre esse aspecto o gestor da

alta administracéo informou:

Paralelamente ao ERP, foi desenvolvido uma ferramenta de Bl, através outro sistema, denominada

Qlikview, configurado para acessar informagdes do SAP de forma online e traduzi-las para um
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formato de apresentacdo gerencial e contabil mais completo e amigavel. Entdo os usuarios podem
acessar informac@es do SAP, de maneira indireta através do Qlikview, sem identificar que a origem

dessa informacéo é o SAP. (Gestor da alta administracao).

O pesquisador observador averiguou que as informacdes a partir desse sistema de Bl
estdo disponiveis para uma série de analistas e gestores da Empresa Alfa, no sentido de facilitar
as analises para a tomada de decisfes. Mas como alguns usudrios indicaram como aspecto
negativo da dimensdo de “Qualidade da Informagdo” do Quadro 1 a falta de uma ferramenta de
Bl associada ao ERP, provavelmente ndo associam as informacdes do Qlikview ao SAP.

Os trés gestores entrevistados foram incentivados a opinar a respeito dos principais
aspectos positivos e negativos do ERP, apresentados a seguir:

Os principais aspectos positivos promovidos pelo SAP foram a melhoria da integridade e
rastreabilidade da informacéo, da padronizacdo organizacional e o fato de ser um sistema com
suporte global. Os negativos foram o fato de seus relatérios serem pouco amigaveis aos usuarios e

0 seu custo elevado de customizagdes. (Gestor contabil).

Os aspectos positivos foram a mudanca do patamar de governanca, que reduziu fraudes e
possibilitou maior controle, e a mudanca organizacional como um todo promovida a partir do SAP.
Os negativos foram o custo elevado do SAP e a complexidade da mudanca, que foi traumaética para

as pessoas em um primeiro momento. (Gestor especialista do ERP).

Os principais aspectos positivos foram a padronizacdo dos processos organizacionais e a
rastreabilidade das informagfes. Os negativos sdo o alto custo do SAP, que limita sua utilizacdo

mais ampla por outros setores. (Gestor da alta administracéo).

Aprofundando na questao do custo do sistema, complementa-se:

O custo da licenca mensal com o SAP é 0 mesmo para todos 0s usuarios, independentemente das
atividades que desempenham, ou do nimero de transacdes que acessam. H& uma tendéncia de
agregar mais processos ao SAP, de forma bem-intencionada, situagdo que aumenta ainda mais o
nimero de aprovadores e, consequentemente, o custo das licengas e que pode promover menores

beneficios liquidos a empresa como um todo. (Gestor especialista do ERP).

Logo, € possivel inferir que, para os usuarios que utilizam o ERP por pouco tempo, tais
como 0s aprovadores, 0 custo com licenca é superavaliado, em contrapartida, para 0S Usuarios

que utilizam por mais tempo o custo é subavaliado, tais como os profissionais de contabilidade.
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Tal situacdo faz com que o custo médio da licenca mensal seja oneroso para a Empresa Alfa,
uma vez que existe um namero relevante de usudrios utilizando o sistema por menor tempo.
Logo agregar continuadamente processos que requerem mais aprovadores, apesar de ser uma
boa pratica, pode aumentar o custo do ERP em prol de beneficios que devem ter sua viabilidade
medida. Sobre estes aspectos, Biancolino (2010), observou que o0s sistemas ERP séo
percussores de mudancas continuas na gestdo e nos processos organizacionais, na medida em
que o valor dos ERPs, ap0s a implantacdo, tende a se dissipar com o tempo, prejudicando a
relacdo custo versus beneficios de investimentos com o ERP.

Em relacéo aos aprovadores o gestor especialista do ERP acrescentou:

Havia uma grande preocupagdo com 0s usudrios aprovadores, pois minha experiéncia sinalizava que
seriam 0 grupo mais numeroso de usuérios, mas que por sua vez utilizariam o SAP diariamente por
uma menor quantidade de horas. Mas ao mesmo tempo poderiam influenciar, consideravelmente, a
opinido de outros usuérios em relacdo ao SAP, na fase de pds implantagdo. Entdo, como os
aprovadores acessam poucas transacdes, por pouco tempo, implantamos em conjunto com sistema,
um aplicativo de celular, denominado SAP Fiori, para realizar as aprovacdes de maneira a
simplificar a experiéncia dos usuarios aprovadores. Foi primada uma maior usabilidade para os
aprovadores, enquanto que para 0s demais usudrios, primou-se mais a logica e menos pela
usabilidade, pois seria complexo o fazer para além de 200 transacOes utilizadas pelos demais

usuarios nao aprovadores”. (Gestor especialista do ERP).

Através desse comentério, é possivel acreditar que alguns aprovadores acessam 0
sistema apenas indiretamente, através do SAP Fiori, e podem acreditar que ndo acessam 0 ERP,
visto que, apesar da pesquisa ser direcionada a todos seus usuarios, 8 afirmaram nédo o acessar.

Para o pesquisador observador, dentre 0s principais aspectos positivos, destacam-se a
reducdo dos prazos de fechamento contabeis, documentacéo digitalizada juntos aos registros do
sistema, melhoria da comunicacao de outras areas com a contabilidade, melhoria das atividades
da auditoria interna e externa, facilidade de acesso as informacdes de outras empresas, inclusive
de outros paises que se concentraram em apenas uma base de informagdes, aprimoramento das
conciliagbes bancarias, melhoria da seguranca e confiabilidade da informacgédo atraves da
rastreabilidade de dados, formalizagdo de processos com accountability organizacional, maior
agilidade no processamento de dados, pois os sistemas utilizados anteriormente necessitavam
de muitos célculos adicionais para que a informacdo ja introduzida fosse disponibilizada em
determinados relatorios. Dentre o0s aspectos negativos é possivel citar o elevado investimento,

custo de manutencdo para melhorias, treinamento e licencas mensais com Seus USUArios,
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mensagens de erro que poderiam ser resolvidas facilmente se ndo fossem apresentadas em
cddigos que dificultam o entendimento, diminuicéo do perfil analitico dos usuérios, a falta de
padrdes em unidades de medidas de materiais, aumento do tempo e de transacdes para entrada
de dados, dificuldade de ajustar processos mais entrelacados e a subutilizagdo por um nimero
relevante de usuérios, dada a descontinuidade de incentivos da organizacionais para sua
utilizacdo, situacdo essa que pode restringir aampliacéo dos beneficios liquidos para a empresa.

Todos os gestores-chave afirmaram que a Empresa Alfa ndo se propos a utilizar todas
as 0s mddulos oferecidos pelo ERP para suportar todos 0s processos, como estratégia para
mitigar os riscos da implantacdo. A escolha dos modulos implantados considerou um ndcleo
basico do ERP como estratégia relacionada ao custo, tempo e complexidade de implantacéo.
Mas, por esse motivo, atualmente os usuarios pontuam alguns aspectos ausentes, considerados
como negativos no Quadro 1, mas que conscientemente fizeram parte da estratégia de
implantacdo, considerada assertiva por esses gestores. Em relacdo a esse fenémeno, o gestor da

alta administracédo reconhece:

Apesar de haver uma caréncia informacional reconhecida pela gestdo operacional do negécio e
causada por uma implantacdo menos abrangente, caso a implantagdo fosse mais ampla o custo do
SAP também seria consideravelmente maior e desproporcional aos beneficios alcangados para a

empresa neste dado momento. (Gestor da alta administrag&o).

Conforme ja visto, um dos aspectos negativos foi o elevado custo com o investimento e
manutencdo do ERP, também averiguado por Scott (1999) e Rettig (2007), paradoxo
comumente enfrentado pelas grandes organizacdes que decidem implantar um sistema
abrangente, uma vez que Poston e Grabski (2001) acreditam que existe um debate sobre a
contribuicdo da TI que pode refletir em previsdes positivas, negativas ou neutras no
desempenho das organizacGes. Por isso, ao estudar o impacto do ERP no desempenho de
empresas que divulgaram publicamente sua ado¢do de 1980 a 1997 no PR Newswire em
LexisNexus e no Wall Street Journal, Poston e Grabski (2001) concluiram que a implantacdo
de um ERP é complexa e onerosa, mas que no terceiro ano apés a implantacao, as empresas do
estudo melhoraram sua relagdo de custos frente as receitas e também a relacdo de funcionéarios
por receita, em cada um dos trés anos seguintes a implantacdo. Apesar de ndo haver motivos
exatos para tais fendbmenos, esses autores acreditam que podem haver custos elevados com a
manutencdo e ineficiéncias causadas por adaptacdo ao ERP nos dois anos seguintes de sua

implantacdo. Mas por outro lado, Poston e Grabski (2001) concluiram que o sistema promove
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a simplificacdo de processos e a eliminagdo de tarefas, embora aumente os custos com a
contratacdo de consultores e programadores no periodo de pés-implantacdo, portanto as
organizacOes passam a ter condi¢des para equilibrar os ganhos de longo prazo, com a melhoria
nas decisdes de curto prazo, que permitem suportar a manutencao continua do sistema ERP.

Outro aspecto negativo reincidente na observacgdo dos resultados da questdo aberta foi
a quantidade de erros apresentada pelo ERP. Contudo, para o pesquisador observador, muitos
demandantes e usuarios, que nesse periodo ja deveriam estar familiarizados com 0s processos
atrelados ao funcionamento do ERP, ainda apresentam dificuldades em atender aos requisitos
minimos das transacdes e confundem tais requisitos como problemas ou falhas do sistema. Um
exemplo desse fato observado habitualmente esta relacionado ao langamento de um pedido de
compra de servicos e suas fases posteriores que culminam no seu pagamento. Um dos primeiros
requisitos observados nesse processo, segundo os procedimentos e normas da Empresa Alfa,
antes mesmo do lancamento é que o fornecedor deve estar cadastrado no ERP. O responsavel
por efetuar esse processo de conferéncia do cadastro prévio do fornecedor é o funcionario que
demanda o servico. Mas corriqueiramente, os individuos ndo solicitam o cadastro do
fornecedor, logo suas demandas sao rejeitadas, devidamente justificadas e em alguns casos o
individuo entende tal retorno como “burocracia” e falha do ERP, mas como seriam langados
documentos a pagar para um fornecedor que ndo possui cadastro?

De acordo com o pesquisador observador, alguns funcionérios ainda estdo em fase de
adaptacdo em relacdo aos processos, a0 ERP e a novos funcionarios que suportam essas
atividades, pois desconhecem ou ignoram o seu papel para o bom funcionamento da
engrenagem transacional. Dando continuidade ao exemplo, em outra etapa do pedido de
compras, deve haver um contrato ativo (com vigéncia e valor disponivel) ou uma proposta de
cotacdo dos servigos, mas € corriqueiro que esses requisitos ndo sejam observados e mais uma
vez 0 ERP ¢ o “culpado” quando os pedidos ndo sdo processados. Quando esses dois requisitos
basicos (cadastro de fornecedor e contrato ativo) sdo atendidos e o pedido de compra é
finalmente ingressado no ERP, para surtir seu efeito, sdo necessarias aprovagdes, que estdo
baseadas em alcadas de responsabilidade. Mas ainda ndo ha cultura de aprovacédo rotineira,
entdo o pedido de compras permanece em estado de hibernacdo, seu documento fiscal ndo é
lancado e como consequéncia seu pagamento ndo é efetuado. Para o pesquisador observador,
ndo é anormal que os exemplos das falhas processuais demonstradas anteriormente sejam
classificados pelos usuarios como “problemas do ERP”, que, conforme relatado, ndo estdo

completamente a par dos processos relacionados ao bom funcionamento do sistema, mas foram
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desenhados de acordo com os procedimentos e normas internas da Empresa Alfa. Situacoes
como estas, corriqueiras no setor de Gestdo de Contratos, podem ter a capacidade de promover
insatisfacdo de uso, a deterioracdo da qualidade da informacéo, dos servicos, subutilizacéo do
sistema que, consequentemente, culminara na diminuicao dos seus beneficios.

Nas entrevistas, foi indagado aos gestores-chave, o que motivou a implantacdo e quais
os principais beneficios alcangados com a ado¢do do ERP, onde tem-se a seguir as respostas

dos gestores:

O SAP foi importante para apoiar a estratégia de atuacao global da empresa e reduzir a assimetria
de informacdes das suas obras e escritérios localizados em, aproximadamente, 40 paises. O SAP
eliminou as restricbes dos sistemas locais utilizados anteriormente, diminuiu o tempo para
consolidar as informacGes, estabeleceu padrBes de procedimentos, facilitou a comunicagéo e

garantiu a rastreabilidade dos dados. (Gestor contabil).

O fato do sistema possuir um Unico banco de dados, ser robusto, integrado, confiavel e seguro,
sustentou 0s processos organizacionais e alterou, para melhor, o patamar informacional. Mas além
de tudo o SAP foi a maneira através da qual se realizou uma mudanga organizacional abrangente
onde, sob um pretexto tecnoldgico, construiu-se uma plataforma de controle a servigco da empresa,
pois ao padronizar processos e criar mecanismos de controle, diminuiu a oscilagéo da confianga em
determinados ambientes corporativos. A tecnologia neste caso, possui a vantagem de ser intangivel,
utilizada de maneira ampla no mercado e possuir um efeito de longo prazo para promover mudangas

importantes as empresas. (Gestor especialista do ERP).

O SAP foi importante para alterar o modelo de gestdo da empresa, que antes era baseado em
informacdes fragmentadas, inconsistentes e que promoviam incertezas na tomada de decisdo, assim
atingiu-se uma seguranga patrimonial através de um melhor controle dos ativos liquidos, no sentido
de coibir fraudes e furtos e integrar a cadeia de gestdo da empresa de maneira responsiva. A crise
enfrentada pela inddstria de engenharia brasileira dificulta a compara¢do e promove viés na
avaliagdo dos beneficios adquiridos a partir do SAP, pois o cenario econdmico piorou drasticamente,
porém, mesmo assim, creio que 0 SAP atendeu 0 que se esperava a partir de sua implantacdo. (Gestor

da alta administracéo).

Verificou-se junto aos gestores-chave da empresa, que todos estdo satisfeitos com o
ERP, com nivel de satisfacdo de 80% e que o0s objetivos da implantacdo foram alcancados.
Além disso, o indice de satisfacdo médio averiguado na avaliacdo geral do ERP foi de 73,79%
(vide Tabela 14). Na pesquisa de Kanellou e Spathis (2013) o indice de satisfacdo médio com

o0 software foi de 5,221 em uma escala de 7 pontos, ou seja, 74,59%, proximo do observado
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nesta pesquisa. Esses autores constaram que as empresas da sua amostra tém uma preocupacéo
primordial em integrar seus processos contabeis aos sistemas, visto que quase todas operavam
0 modulo de contabilidade e a maioria operava o modulo de estoques, ativos fixos, controladoria
e marketing comercial, apenas 57,5% da amostra adoram o modulo de folha de pagamento.
Escolhas de mddulos estas similares aos adotados pela Empresa Alfa deste estudo de caso,
excetuando-se pelo marketing comercial e, 0 j& abordado, modulo de folha de pagamento.
Outro aspecto investigado nas entrevistas foi a comunicacdo entre 0s setores que

utilizam o ERP, que na opinido dos gestores:

A comunicacdo foi facilitada, pois a utilizacdo do SAP é sequencial, cada usuario conhece seu papel
nos processos, em que a Central Fiscal, por exemplo, pode identificar exatamente onde esta o
problema com um processo de compras realizado pelo setor de Suprimentos. Em um projeto onde
varios processos foram ignorados é possivel identificar exatamente a causa raiz dos problemas e a
comunicacdo financeira foi facilitada através da integragéo robusta proporcionada pelo SAP. (Gestor

contabil).

O SAP melhorou a coeséo da comunicacdo da empresa ao transparecer a interdependéncia entre os

setores, que antes ndo eram tdo Gbvias. (Gestor da alta administragio).

Essas constatacdes a respeito da comunicacao a partir da adocao de ERP nesta pesquisa
sdo similares aos estudos de Velcu (2007), Peleias et al. (2012), Vakilifard et al. (2013) e Dani
e Beuren (2014).

Por outro lado, o gestor especialista do ERP acredita que:

A comunicagdo poderia ser melhor se as liderancgas de setores distintos ndo criassem tantas barreiras
a fluidez dos processos. Essa liberdade poderia representar uma ameaga a necessidade de
coordenagdes, visto que determinados problemas seriam resolvidos naturalmente através da

comunicagdo entre os setores.

Na opinido desse gestor, que ja participou de outras 6 implantacbes do mesmo ERP,

esse problema é mais comum na Empresa Alfa do que em outras empresas de sua vivéncia.

Os setores de Equipamentos e Suprimentos comunicam-se pouco com outros setores através do SAP,

talvez por falta da continuidade do incentivo organizacional para a utilizagéo sistema, que passa ser
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visto como uma ferramenta, quando deveria ser uma ideia integrada de se fazer as coisas. (Gestor

especialista do ERP).
Outra constatacdo pode ser realizada através da observacao participante, onde verificou-

se situacdes similares as observadas por Seo (2013), em que apos a adocdo do ERP, foi alterada
a linguagem associada a processos organizacionais, incorporando-se termos do sistema as
linguagens dos usuarios, tais como “PEP” para plano de contas gerencial dos projetos,
“sociedade parceira” para partes relacionadas, “request” parametrizacdes desenvolvidas no
sistema, “AZP” para ambiente produtivo do sistema, “AZD” para o ambiente de qualidade do
sistema; cadigos de transacgdes, tais como “FB01” para lancamento em conta do razdo, “F.01”
para balancete contabil, “FBLIN” para razdo de fornecedores, “FBL5N” para razdo de clientes,
“AFAB” para o célculo de depreciagdo e amortizag¢do, “MIRO” para o registro dos documentos
fiscais, “MIGO” para pedidos de compra, “KSB1” para analisar os custos de um centro de custo
e etc; substituicdo dos nomes das empresas por nimeros (1000, 1010, 1220, 1250, 2000, 2010);
dentre outras.

Conforme também verificou Seo (2013), o ERP provocou 0 aumento do numero de telas
e transacOes para entradas de dados de determinados processos, item apontado nos aspectos
negativos da questdo aberta do questionario. Dessa maneira o ERP tende a aumentar o tempo e
0S recursos associados para 0 processamento da mesma quantidade de faturas e nao reduziu o
quadro de profissionais da contabilidade, conforme verificou-se em entrevista com o gestor
contabil em conformidade com Kanellou e Spathis (2013), que indicaram que a ado¢do do ERP
ndo demonstrou efeito importante na reducéo de pessoal no setor de contabilidade.

Conforme descrito nos métodos de tratamento de dados qualitativos, durante as
entrevistas, os gestores-chave tiveram acesso aos resultados prévios das analises estatisticas das
hipbteses de pesquisa e foram incentivados a manifestar suas opinides, que se encontram no
Quadro 2 a seguir, onde é possivel comparar as opinides de uns com os outros e também com
a do pesquisador observador. Algumas opinides dos gestores-chave concordaram com 0s
resultados dos célculos estatisticos e outras nem tanto. Cabe destacar que apesar dos calculos
estatisticos o estudo trabalhou com variaveis categoricas, ou seja, que podem ndo apresentar
uma ordem logica, uma vez que, por detras dos numeros existem percepcdes individuais dos
usuarios, logo néo existem verdades absolutas. E interessante notar, por exemplo, que em H1,
para o gestor contabil um maior tempo de uso pode estar associado a dificuldade proporcionada
pelo sistema, enquanto que para o gestor especialista do ERP e para o pesquisador observador,
pode ser associada a facilidade, ja os calculos da pesquisa confirmaram que um maior tempo

de uso esté positiva e significativamente associado a facilidade do ERP.



Quadro 2 - Andlise de conteudo das consideracfes sobre as hipdteses de pesquisa nas entrevistas e na observacéao participante

Respondentes

H1: Quanto menor a
qualidade percebida do
ERP, maior sera o seu
uso

H2: Quanto maior o uso

do ERP, maiores serdo os

beneficios liquidos

percebidos pelos usuarios

H3: Usuarios que
possuem experiéncia
anterior com o ERP

percebem maior
qualidade do sistema

H4: Ha diferencas nas
respostas entre usuarios
do Brasil e dos demais
paises, sobre como cada
grupo percebe os
beneficios e a satisfacao
de uso do ERP

H5: Néo existem
diferencas nas respostas
entre os profissionais da

contabilidade e os demais

profissionais, sobre como
cada grupo percebe os
beneficios e a satisfacao
de uso do ERP

Gestor
contabil

Quanto mais seguro € o
sistema, menor tempo é
gasto para concluir as
atividades;

Um sistema de baixa
qualidade, requer mais
tempo de uso para validar
suas informacdes.

Quando ha
compatibilidade a
percepcao de beneficios é
natural;

A frequéncia de uso pode
estar associada a
dificuldade e inseguranca;
Gestores acreditam que a
produtividade é
negativamente associada
ao uso.

Usuérios sem experiéncia
anterior com o ERP se
demonstraram capazes de
executar as atividades;
A experiéncia anterior
pode ndo ser significativa,
pois o nivel de
customizacdo interfere
essa caracteristica.

Acreditava que 0s USUarios
de outros paises
perceberiam melhor a
satisfagcdo e os beneficios
proporcionados pelo ERP;
Pode indicar que o grau de
satisfacdo e de beneficios
percebidos em relacdo aos
sistemas anteriores
também era similar.

A agilidade foi melhorada
para os profissionais de
contabilidade em provavel
detrimento do aumento de
trabalho em outros setores.

Gestor
especialista
do ERP

Os usuérios que percebem
mais facilidade s&o os que
mais utilizam;

A imagem construida do
ERP influencia mais as
percepc¢des de qualidade
que 0 uso em si;
Apesar da facilidade estar
associada ao uso, ndo é um
sistema facil de usar.

Os beneficios séo
explicados pela
compatibilidade aos
Pprocessos;

O uso pode ser indicativo
de fracasso, mas ndo de
sucesso, representa apenas
a capacidade de afirmacéo
do ERP;

Os beneficios seriam
melhor explicados pela
qualidade do sistema.

A experiéncia anterior com
0 ERP altera a percepg¢éo
de qualidade do sistema
durante ou logo ap6s a
implantacéo, depois o
conhecimento é nivelado e
ndo ha diferengas
significativas entre esses
grupos;

A experiéncia em
implantacdo pode ser
significativa para alterar as
percepcdes entre 0s
USUArios.

O momento do usuario
explica mais as diferencas
de percepcdes do que a
localizacdo geogréfica;
As percepcdes dos
usudrios situados em
diferentes localizadas
podem estar mais
relacionadas a questdes de
empoderamento, em favor
da centralizacdo de
informagdes e processos.

Os usuérios de outros
setores ndo sabem bem o
que é o prazo de
fechamento, que para eles
deveria ser didrio;
Apesar de reduzir o tempo
para a contabilidade
operacionalmente, 0 ERP
ndo alterou a percepcéo de
agilidade para os
tomadores de deciso.

Fonte: Elaborado pelo autor
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Quadro 2 - Andlise de conteudo das consideracfes sobre as hipdteses de pesquisa nas entrevistas e na observacao participante

Respondentes

H1: Quanto menor a
qualidade percebida do
ERP, maior sera o seu
uso

H2: Quanto maior o uso
do ERP, maiores seréo os
beneficios liquidos
percebidos pelos usuarios

H3: Usuarios que
possuem experiéncia
anterior com o ERP

percebem maior

gualidade do sistema;

H4: Ha diferencas nas
respostas entre usuarios
do Brasil e dos demais
paises, sobre como cada
grupo percebe os
beneficios e a satisfacao
de uso do ERP

H5: Néo existem
diferencas nas respostas
entre os profissionais da

contabilidade e os demais
profissionais, sobre como
cada grupo percebe os
beneficios e a satisfacao
de uso do ERP

Gestor da alta
administracéo

Quanto mais seguro € o
sistema, menor é o uso,
pois ha mais confianga do
USUArio;

A quantidade de uso esta
associada ao nivel de
confianga do usuario em
relacdo ao sistema, pois a
inseguranca do usuario
aumenta o uso do sistema.

O uso apenas nao é
percursor de beneficios
reais, pois se ndo houver

qualidade do sistema e das
informacdes, ndo faz
sentido;

Mas em termos de
percepcdo é normal que o
usuario que utiliza mais
perceba mais beneficios,
pois é sua forma de
trabalho.

Como essa hipotese foi
rejeitada e a amostra
possui um ndimero maior
de usuérios sem
experiéncia, isso
demonstra que a qualidade
do ERP implantado é boa.

Como os processos do
ERP sdo padronizados
mundialmente, igualmente
as linguagens da
administracéo e finangas e
o0 sistema implantado foi o
mesmo para todos, ndo
vejo como a cultura pode
interferir nessas
percepgdes.

O ERP néo influenciou a
percepgdo beneficios em
termos de agilidade dos
fechamentos para
profissionais de outros
setores porque seus
fechamentos estdo mais ou
menos na mesma data e em
alguns casos até pioraram,
mas para os contadores
ndo, pois realmente estdo
fechando mais cedo.

Observador
participante

A facilidade e a
flexibilidade do sistema,
bem como a
compatibilidade das tarefas
organizacionais sdo
positivamente associadas
ao tempo de uso, dada
confianca em relagéo ao
ERP e aos beneficios
individuais promovidos
nas relagdes de trabalho
em diferentes setores da
empresa.

Sem o uso ndo ha como
haver beneficios, porém o
uso é apenas um
representante da qualidade
do sistema, da informacéo
e dos servigos.

A experiéncia anterior com

0 ERP pode ser

significativa durante e logo

apo6s a implantagdo, mas
com o passar do tempo as
percepgdes sdo niveladas.
O sistema é muito
complexo para alterar as
percepcoes relacionadas a
experiéncia de maneira
significativa entre os
grupos de usuarios.

Aparentemente 0s USUarios
do Brasil deveriam estar
mais satisfeitos, pois
consolidam um maior
namero de informagdes
que, centralizadas no ERP,
tendem a promover uma
melhor gestéo e relatérios
mais abrangentes para
tomada de deciséo.

Os profissionais de
contabilidade perceberam
maior agilidade em fungéo

ndo apenas do ERP, mas
da formalizacéo,

centralizag8o e execucao
de procedimentos
organizacionais.

Fonte: Elaborado pelo autor
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Jaem relacdo a H2 nenhuma das opinifes acredita que 0 “Uso”, por si S0, esta associado
aos “Beneficios Liquidos”, enquanto que os resultados da pesquisa indicam que a frequéncia
de uso foi significativa a 5% e positivamente associada aos beneficios indicados na pesquisa.
A respeito do uso, Hsu, Yen e Chung (2015), verificaram que 0s gestores devem atentar-se as
métricas de monitoramento de uso, encorajando a utilizacdo prolongada e exploragdo das
funcionalidades disponiveis do ERP em vérias atividades, para que as mudangas promovidas
ndo sejam apenas suficientes ao cotidiano, dessa maneira seria possivel obter melhores
resultados, tanto no aspecto individual, quando no organizacional a longo prazo com o ERP.

Como H3 foi rejeitada, o gestor contébil e o da alta administracdo acreditaram que esse
fato se relacionou a qualidade do sistema, j& 0 gestor especialista do ERP e o pesquisador
observador acreditam que essa percepcao poderia ser diferente em momento proximo a fase de
go live, mas que depois tenderia a se nivelar, conforme demonstrado pelos resultados
estatisticos. Ndo houve consenso em nenhuma das opinifes expostas para H4, que se
demonstrou rejeitada através dos calculos estatisticos.

Finalmente, em H5, o gestor especialista do ERP e o da alta administracdo se
convergiram ao opinar que o ERP ndo promoveu agilidade para os fechamentos executados por
outros profissionais da Empresa Alfa, mas todos acreditaram que o ERP realmente
proporcionou reducdo do prazo de fechamento contabil. Sobre essa descoberta, cabe destacar
que Canhette (2004), Velcu (2007), Peleias et al. (2012), Vakilifard et al. (2013), Kanellou e
Spathis (2013) e varios outros autores também j& haviam concluido que o ERP promoveu
reducao no tempo de tarefas da contabilidade e, portanto, para os profissionais da contabilidade.

Concomitantemente a implantacdo do ERP, a Empresa Alfa investiu também na criagéo
de um Centro de Servicos Compartilhados (CSC), onde funcionarios dos setores de
Contabilidade, Tesouraria, Contas a Pagar, Gestdo de Contratos Corporativos, Recursos
Humanos, Tributéario, TI, Planejamento e Controle foram orientados e centralizados para
execucao de tarefas padronizadas, visando atender as demandas de outras areas da Empresa
Alfa que se relacionavam através do ERP.

Para todos os gestores-chave e também para o pesquisador observador, a criacdo do
CSC, concomitantemente & implantagdo do sistema, foi um fator que facilitou o sucesso do

ERP, onde tem-se que segundo os entrevistados:

O CSC ¢ a area onde 0s usuarios possuem maior maturidade de utilizagdo do SAP, além de orientar

outros setores da empresa com o sistema. (Gestor Contabil
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O SAP é um instrumento de centralizagdo, de unicidade de processos, que coibe duplicagdo de
atividades para ganhar eficiéncia, logo a mudanca organizacional proposta pelo SAP, induziu a um
CSC naturalmente, pois direciona para centralizacdo de informacdes, pessoas e processos. (Gestor

especialista do ERP)

O CSC minimizou o impacto da gestdo de pessoas a distancia, alocando-as em um mesmo local, sob
uma mesma hierarquia, todas com o mesmo objetivo de fazer as coisas funcionarem conforme o
novo modus operandi, tanto em termos de sistema, quanto em termos de processos, na busca da

produtividade, onde 0s dois projetos se alavancaram. (Gestor da alta administracdo).

O pesquisador observador recorda que o CSC facilitou a execucdo de tarefas, pois
atividades que antes eram descentralizadas passaram a ser executadas em bloco, para varias as
empresas do grupo e setores simultaneamente, além do fato de minimizar o esfor¢o de
integracdo de informagdes entre 0s setores; por outro lado, sobrecarregou as equipes que
acabaram por assumir novas responsabilidades com reducéo do quadro de pessoal ap6s 2 anos,
mantendo-se prazos rigidos e ousados na entrega de muitas informacdes.

Em certa consonancia com esses achados, através de um estudo de caso em uma
subsidiaria de uma empresa de energia europeia, Herbert e Seal (2012) verificam que a
combinacdo ERP e CSC fomentam, ao mesmo tempo, tendéncias centralizadoras e
descentralizadoras, pois facilitam a consolidacdo de informacg6es contabeis, com capacidade de
detalhar as tarefas conforme orientacdo dos gestores, mas também disponibilizam dados em
tempo real para trabalhadores da linha de frente, que incorporam conceitos financeiros as suas
atividades e aliviaram o volume de inquéritos e processamento de transa¢cdes contabeis para 0s
escritorios centrais

Outra acdo da Empresa Alfa, verificada pelo pesquisador observador na implantacéo do
ERP, foi a unificacdo dos critérios para reconhecimento dos resultados pois, antes da ado¢do
do ERP os resultados contébil e gerencial da Empresa Alfa possuiam critérios distintos e
desconexos gue, simultaneamente a implantacdo, foram unificados através do padrao contabil
IFRS e foram conectados em um mesmo sistema. Na visdo do pesquisador observador, essa
mudanga melhorou a qualidade da informacdo, que deixou de apresentar inconsisténcias
oriundas de diferentes fontes de informacdo e os setores que antes estavam distantes se
aproximaram em funcdo de produzir uma melhor informacdo para a Empresa Alfa como um

todo. Em relag&o a esse aspecto 0s entrevistados comentaram que:
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O fato da empresa possuir resultados desconexos aumentava a assimetria informacional, mas com
0s sistemas anteriores acredito que ndo seria possivel unificar os critérios, entdo a unificacdo dos
resultados a partir do SAP proporcionou melhoria na governanga corporativa, pois o resultado

gerencial passou a ter lastro contabil societério e vice-versa. (Gestor contabil).

O resultado Unico foi inevitavel, pois era necessario preparar o terreno para colher bons frutos com

0 SAP. (Gestor da alta administracao).

Na visdo do pesquisador observador, e de todos 0s gestores-chave, as duas a¢des (CSC
e resultado Unico) foram importantes para a aceita¢do e sucesso do ERP uma vez que diversas
areas produtoras de informacdes e de T1 estavam subordinadas a mesma diretoria que tiveram
seus servigos centralizados, padronizados através do CSC e suportados pelo ERP. Segundo o
pesquisador observador, os interessados pelas informacBes gerenciais da Empresa Alfa
entenderam que a informacdo contabil societaria foi importante e vidvel para a construcao de
uma melhor informagdo gerencial cotidiana, portanto algumas normas gerenciais foram
ajustadas para alinharem-se aos requisitos contabeis.

Os gestores-chave foram indagados a informar se algum setor da Empresa Alfa foi mais
favorecido pelo ERP, o gestor contabil e o pesquisador observador acreditam que a
Contabilidade, a Controladoria, o Financeiro, o Compliance e a Auditoria Interna no combate
a investigacdo de fraudes e realizagdo de auditorias continuas, foram os mais favorecidos,
porém, o Tributario continua com muitas atividades manuais, conforme também concluiu
Peleias et al. (2012).

O gestor especialista do ERP assim como o gestor da alta administracdo acrescentaram
que a Administragdo como um todo foi favorecida, pois as decisdes sao tomadas com base em
informacBes de melhor qualidade, com processos mais organizados, onde inclusive o
International Finance Coporation (IFC), através de uma avaliacdo, atribuiu elevado grau de

governanca & Empresa Alfa. Para o gestor da alta administragao:

O atual modelo compliance, tdo importante no setor de engenharia brasileira nesse momento, dado
o0 cenario relacionado a operacéo Lava Jato e a Lei Anticorrupcéo, ndo seria possivel sem o SAP.

(Gestor da alta administrag&o).

Na avaliacdo dos gestores-chave a relacdo custo versus beneficios do ERP é positiva,
pois a partir do ERP é possivel gerir negdcios a distancia, até mesmo em outros paises.

Atualmente o CSC é responsavel pelas atividades dos setores de Tesouraria, Contas a Pagar,
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Recursos Humanos, Planejamento/Controle e Contabilidade de um consércio, cuja a Empresa
Alfa possui participacdo, na Argentina. Houve ganhos de patamar em termos de melhorias na
governanga, em processos administrativos financeiros, em qualidade da informacdo e a
rastreabilidade e a minimizacdo de fraudes foram bem percebidas, com reconhecimento dos
stakeholders, mesmo que os beneficios tendem a ndo ser mais tdo reconhecidos com o passar
do tempo, pois a Empresa Alfa se transformou e se acostumou com as boas praticas que vieram

a partir da implantacdo do ERP.

4.5. Evidéncias adicionais observadas ao longo da pesquisa

Apesar de ndo se enquadrar como uma hipotese para esta pesquisa, mas buscando
avancar no conhecimento, este trabalho prop6s-se complementar parte da lacuna deixada por
Petter DeLone e McLean (2013), onde foi pontuado que a falta de associagdo entre experiéncia
em tecnologia e impactos individuais € merecedora de atengao.

Portanto, considerando-se os impactos individuais apresentados por DeLone e McLean
(2003) em termos de desempenho no trabalho e desempenho de tomada de decisdo,
mensurados, respectivamente, nesta pesquisa através das variaveis “Produtividade” e “Tomada
de decisdo”, verificou-se que a experiéncia previa com o0 mesmo ERP detida pelos usuérios da
amostra ndo foi considerada estatisticamente significativa para alterar essas duas percepcoes
dos usuérios ou para alterar a percepg¢do de quaisquer outras variaveis estudadas.

Petter, DeLone e McLean (2013) verificaram que a presenca da caracteristica
“Experiéncia” ndo foi considerada como um determinante para os impactos individuais, em
linha com as descobertas desta pesquisa, apesar de ter sido demonstrada como determinante
para outros aspectos do sucesso de um Sl, fendmeno este que contradiz os resultados desta
pesquisa. Pois, conforme ja relatado, a “Experiéncia” ndo foi significativa para explicar
nenhuma diferenca na percepc¢do dos usuarios em relacdo as variaveis das dimensdes de D&M
estudadas.

De fato, os resultados do teste de diferenca de medianas de Mann-Whitney para todas
as variaveis desta pesquisa, foram superiores ao nivel significancia de 5% (0,05), exceto para a
propria variavel “experiéncia”, porque foi ela que separou os grupos da amostra para os célculos

do teste, conforme demonstra-se na Tabela 27 a seguir.
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Tabela 27 - Teste de diferencas de medianas Mann-Whitney para comparar as diferencas de

percepcOes em relacdo a experiéncia para as demais variaveis da pesquisa

P-valor das diferencas entre Usuarios com

Dimensdes do Modelo de D&M Variaveis . o

experiéncia no ERP e sem experiéncia
Relevancia 0,2037
Qualidade da informacéo Precisao 0.7759
Completude 0,1620
Compreensibilidade 0,8279
Atendimento 0,2396
Qualidade do servio Acess.il.ailidade 0,0970
Agilidade 0,6851
Treinamento 0,1072
Frequéncia 0,1164
Uso Experiéncia 0,0000
Finalidade 0,0708
Satisfacéo Satisfacdo 0,9802
Produtividade 0,9472
" - Gestdo 0,8765
Beneficios Liquidos Agilidade 0.4956
Tomada de deciséo 0,8852
Variaveis de controle Compatib_il_idade 00741
Rastreabilidade 0,2828

Fonte: Elaborado pelo autor

A pesquisa também procurou contribuir com o estudo exploratério de novas direcdes
para as associacOes de variaveis das dimensdes do Modelo de D&M, onde na Tabela 28,
considerando-se um nivel de significancia de 5%, verificou-se a existéncia de diferencas
estatisticamente significativas, entre as percep¢des dos usuarios situados no Brasil em
comparagdo com os usudrios situados em outros paises para as variaveis ‘“Precisdo” da
dimensao de Qualidade do Sistema, “Relevancia”, “Precisao” e “Completude” da dimensao de
Qualidade da Informacdo. Para todas as demais varidveis da pesquisa ndo foram encontradas
diferencas significativas entre os grupos da amostra.

Os usuarios do Brasil apresentaram-se mais exigentes ao avaliar aos atributos de
Qualidade de Informacéo do ERP, pois os valores medianos de suas respostas foram menores
do que a dos usuéarios de outros paises. Esse fato sugere, entre outros aspectos, que 0S USUArios
de outros paises conseguem extrair melhores informacges que os usuarios do Brasil, ou
possuem menor demanda por informagao do que seus colegas brasileiros. Mas por outro lado,
os usuarios do Brasil reconheceram menores taxas de erro do sistema que 0s usuarios de outros

paises, verificadas através da variavel “Precisdao” da dimensdo de Qualidade do Sistema.
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Tabela 28 - Teste de diferencas de medianas Mann-Whitney para comparar a percepc¢ao dos
usuarios do Brasil e de outros paises e para 0s usuarios do setor de contabilidade o os outros

usuarios considerando-se as demais variaveis da pesquisa

P-valor Profissionais de

P-valor Usuérios do contabilidade e

Dimens6es do Modelo de . . L.
Variaveis Brasil e usuarios de

D&M . profissionais de outros
outros paises

setores

Facilidade 0,3047 0,8775

Precisdo 0,0067 0,3135

Qualidade do sistema Flexibilidade 0,9552 0,5396

Seguranca 0,7840 0,7905

Agilidade 0,8158 0,1737

Relevancia 0,0480 0,7401

Qualidade da informacéo Precisao 0,0293 0,4583

Completude 0,0020 0,9871

Compreensibilidade 0,1573 0,3096

Atendimento 0,3165 0,1162

Qualidade do servico Acessibilidade 0,3172 0,2051

Agilidade 0,2841 0,0351

Treinamento 0,8585 0,0037

Frequéncia 0,1914 0,0000

Uso Experiéncia 0,3536 0,0583

Finalidade 0,0641 0,2026

L Compatibilidade 0,0704 0,0341
Variaveis de controle .

Rastreabilidade 0,5898 0,5057

Fonte: Elaborado pelo autor

Conforme visto anteriormente, Chenhall (2003) ja havia pontuado a necessidade de
maiores pesquisas envolvendo os Sls em organiza¢des multinacionais, até mesmo porque em
seu estudo menciona que foram encontradas diferencas nas estratégias de qualidade e controle
empregadas entre os paises nas tecnologias de organiza¢Ges multinacionais. Provavelmente,
essas situacOes sugerem que os designs dos relatorios dos ERPs devem ser adaptados, em certa
medida, aos ambientes onde Empresa Alfa atua, considerando aspectos das diferencas culturais
entre os paises, de maneira a ndo prejudicar o desempenho dos usuérios. Chenhall (2003)
ressalta ainda que, os estudos baseados na contingéncia cultural que abrange as organizagdes
multinacionais ainda sdo exploratorios, dada a falta de sobreposicdo de resultados e ao pouco
consenso entre 0s achados, mas acredita ser possivel que uma cultura organizacional forte
domine as culturas nacionais existentes nos diversos paises. Para Chenhall (2003) o estudo da
cultura é bem servido na antropologia e na sociologia, mas ainda carece de aproximagéo e
emprego de resultados nas culturas organizacionais das ciéncias sociais aplicadas, vinculados

aos sistemas de informacao.
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Ao apresentar esses resultados aos entrevistados, o gestor contabil mencionou que 0s
usuérios de outros paises percebem mais Qualidade da Informacgdo porque os sistemas
utilizados anteriormente, em comparacdo com o0s que haviam no Brasil, eram precarios, ao
passo que os usuarios do Brasil perderam a referéncia dos seus relatorios, considerados bons.

Para o gestor especialista do ERP as diferencas de percepc¢do de Qualidade do Sistema
estdo relacionadas ao fato dos usuarios do Brasil receberem um acompanhamento maior,
considerando o tempo e esforgo empregado e que os principios do ERP para os usuarios de
outros paises deterioraram-se mais rapidamente. Esse ultimo gestor pontuou que 0s usuarios do
Brasil sdo mais exigentes em relacdo a Qualidade das Informagdes pois sdo 0s responsaveis
pela consolidacdo e, portanto, 0 ERP ndo € tdo relevante para os usuarios dos outros paises
quanto € para os usuarios do Brasil.

Ja o gestor da alta administracdo acredita que o cenario econdmico atual, de crise na
indUstria brasileira, influenciou negativamente a percepcdo de Qualidade da Informagdo que
ndo corresponde ao esperado. Otley (2016) alertou para o fato de que, normalmente, as
diferencas culturais sdo simplesmente assumidas nos estudos ao invés de serem medidas,
conforme também o ja havia mencionado Chenhall (2003), resultando na impossibilidade de
comparagdo e generalizacdo entre os estudos, dos efeitos que as diferentes culturas
proporcionam nos Sls, fato que pode remeter a auséncia das diferengas de percepcdes para as
demais variaveis da pesquisa.

Segundo Otley (2016) também é provavel que a cultura organizacional demonstre
influéncia significativa sobre os comportamentos dos individuos dentro de uma empresa,
considerando-se que, a maneira como os funcionarios utilizam os recursos tecnol6gicos
disponiveis altera-se ao longo do tempo, onde no caso em questdo os procedimentos em termos
de Sls, disponiveis para os usuarios do Brasil se demonstraram diferentes dos disponiveis para
0s outros paises historicamente, onde, segundo o0s entrevistados, pode ter culminado em
percepcOes diferentes a respeito do ERP atual para estes dois grupos da amostra.

Jaem relacdo as respostas dos profissionais de contabilidade e dos demais profissionais,
demonstrada na ultima coluna da Tabela 28, foram encontradas diferencas estatisticamente
significativas nas variaveis “Agilidade” e “Treinamento” das dimensdes de Qualidade do
Servigo, “Frequéncia” na dimensdo de uso e “Compatibilidade” das variaveis de controle. Ao
analisar um pouco mais, essas informacGes indicam que os profissionais da contabilidade
percebem menores niveis de agilidade do suporte e treinamento do ERP que os demais

profissionais, ao passo que utilizam o sistema por mais tempo, bem como acreditam que o ERP
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é mais compativel com os processos da Empresa Alfa do que os demais profissionais usuarios
do ERP. Nas demais variaveis estudadas ndo foram encontradas diferencas estatisticamente
significativas nas respostas entre estes dois grupos de usuarios.

Quando esses resultados da pesquisa foram expostos aos entrevistados, cada um se ateve

a aspectos particulares, onde tem-se:

Como os profissionais de contabilidade utilizam processos globais alinhados ao SAP, suas
percepgdes de compatibilidade foram melhores do que as de outros profissionais e que o treinamento
para os profissionais de contabilidade deveria ser mais abrangente, visto que utilizam o sistema por

mais tempo e em processos abrangentes. (Gestor contabil).

Talvez por isso o treinamento teve sua percepg¢do avaliada em menores niveis para 0s
profissionais de contabilidade que para os demais profissionais. Na visdo do pesquisador
observador a compatibilidade foi mais bem avaliada pelos profissionais de contabilidade porque
atividades de outros setores, que antes eram executadas por estes profissionais para atender
exigéncias exclusivamente contébeis, passaram a ser executadas nos setores de origem, situacao
que facilitou a integracdo de processos para a contabilidade, mas também fez com que o
treinamento se tornasse mais importante para o melhor entendimento dos processos
organizacionais pelos profissionais de contabilidade, que deixaram de desempenhar algumas
atividades que foram direcionadas para outros setores.

\

Em respeito a “Frequéncia” de uso, foi observado:

Que a atividade operacional dos profissionais de contabilidade é desempenhada quase que
exclusivamente através do SAP, pois o sistema é feito para integrar 0s processos organizacionais a

contabilidade. (Gestor especialista do ERP).

Esse comentario acima foi compartilhado pelo gestor da alta administracdo. Portanto,
através da juncdo das informacGes quantitativas e qualitativas da pesquisa, ndo foi possivel
evidenciar que os profissionais de contabilidade da Empresa Alfa possuem mais tempo livre
para executar tarefas analiticas a partir da implantacdo do ERP, contrariando as verificacGes de
Granlund e Malmi (2002), Rom e Rohde (2006) e Jarvenpad (2007), pois passam mais tempo
utilizando o ERP em atividades operacionais que profissionais de outros setores.

A “Qualidade dos Servigos” foi avaliada em menores niveis pelos profissionais da
contabilidade, pois segundo 0s gestores esse grupo atribui maior importancia aos servigos

oferecidos para o bom funcionamento do ERP que os demais profissionais. A “Agilidade” dos
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servigos foi subavaliada, pois os profissionais de contabilidade possuem prazos mais rigorosos
a cumprir, onde essa caracteristica dos servigos proporciona sensacao de bem-estar, tanto que
o suporte do ERP se prepara para os fechamentos contabeis, com escalas de plantées, como nédo
o faz para nenhum outro setor, conforme observou o gestor especialista do ERP e também o
pesquisador observador.

Como os profissionais da contabilidade “prestam conta’ das informagdes que produzem,
para um vasto publico organizacional interno e externo, com prazos rigorosos e determinados,
a “Qualidade dos Servicos” oferecido ao ERP pode ser mais importante para eles do que para
0s demais USUArios.

Ao estudar as inter-relagdes das dimensdes de qualidade do Modelo de D&M, Hsu, Yen
e Chung (2015) evidenciaram que a percepcao de “Qualidade dos Servi¢os” pode influenciar
indiretamente o sucesso de um ERP na fase de pds-implantacdo, pois além de fortificar as
dimensdes de” Qualidade do Sistema” e da “Informagdo”, promove beneficios individuais dos
usuarios que utilizam o sistema por mais tempo, tais como os profissionais de contabilidade.
Hsu, Yen e Chung (2015) sugerem uma equipe de servicos orientada para a interacdo, no
sentido de melhorar as experiéncias dos usuarios finais, situacdo que a Empresa Alfa pratica
sensivelmente, apenas em periodos de fechamento contébeis mensais, conforme verificou-se
através do gestor especialista do ERP e o pesquisador observador.

Durante a entrevista com o gestor da alta administracédo, surgiu um questionamento que
fomentou a investigacdo das diferencas de percepcdo na avaliacdo do ERP dos profissionais
alocados em escritdrios para os profissionais alocados na producdo, que, no caso da Empresa
Alfa sdo suas obras.

O gestor da alta administracdo acreditava, intuitivamente que o ERP seria mais bem
avaliado pelos profissionais de escritorio. Entdo, como o questionario aplicado foi anénimo e
ndo havia um campo para distinguir os respondentes alocados em escritérios ou obras, foi
solicitado junto ao setor de Tl a identificagdo da localidade geografica dos IPs utilizados pelas
maquinas de todos os respondentes da pesquisa, que estavam registrados no site onde foi

construido o questionario (www.onlinepesquisa.com), de maneira a permitir a identificacdo e

classificacdo entre obra e escritério de cada respondente. Em seguida aplicou-se o teste de
diferenca de medianas de Mann-Whitney, com um nivel de significancia estatistica de 5%
(0,05) para todas as variaveis do estudo conforme demonstrado na Tabela 29 a seguir.


http://www.onlinepesquisa.com/
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Tabela 29 - Teste de diferencas de medianas Mann-Whitney entre os profissionais alocados
em obras e escritorios

P-valor Profissionais de obra e

Dimensdes do Modelo de D&M Variaveis Lo o

profissionais de escritdrios
Qualidade do sistema Agilidade 0,0701
Qualidade da informacéo Compreensibilidade 0,0323
Qualidade do servigo Atenq ! mento 0.0437
Agilidade 0,0295
Satisfagdo Satisfacdo 0,0088
Beneficios Liquidos Agilidade 0,0279

Fonte: Elaborado pelo autor

Através dos resultados, os profissionais de escritorio perceberam, estaticamente, melhor
a “Agilidade” da “Qualidade do Sistema”, a “Compreensibilidade” da ‘“Qualidade da
Informacdo”, o “Atendimento” e a “Agilidade” da “Qualidade do Servico”, estdo mais
satisfeitos e reconheceram maior “Agilidade” em termos de “Beneficios Liquidos” que os
profissionais de obras. As demais variaveis ndo se demonstraram estatisticamente
significativas.

Considerando-se que a percepcao de “Agilidade” na dimensdo de “Qualidade do
Sistema” esta relacionada com a velocidade de processamento de dados do ERP, o pesquisador
observador verificou que, para a Empresa Alfa, a qualidade do link de internet das obras em
geral é inferior a dos escritorios. Essa particularidade acarreta em lentiddo do sistema, que pode
ter influenciado o resultado de diferencas de percepcdes dessa variavel.

Observou-se que 0 ERP concentra processos dos setores administrativos e financeiros,
gue se encontram nos escritérios, portanto, para as demais variaveis, cujas atividades
encontram-se nos escritorios, é esperado ndo haver diferencas de percepcdo. Portanto,
verificou-se que o ERP suportou processos de neg6cios administrativos financeiros, mas ndo
conseguiu suportar, em igual medida, as tarefas dos usuérios alocados em obras, tais como
Suprimentos, Equipamentos e Controle de Custos. Ocasido que demonstra um gap
informacional do ERP, pois ndo atende, no mesmo nivel, todas necessidades de trabalho das
obras, em um ambiente heterogéneo da Empresa Alfa, onde tarefas importantes estdo dispersas
nas diversas obras.

A partir destes achados, em conformidade com as respostas dos gestores chave nas
entrevistas, conclui-se que a criagdo do Centro de Servigos Compartilhados (CSC) na Empresa
Alfa foi um fator relevante para o sucesso e a avaliacdo do ERP, em consonancia com as

conclusdes de Herbert e Seal (2012).
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5. CONCLUSOES E RECOMENDACOES

Os ERPs estéo no cerne de todos os negdcios modernos e competitivos para Costa et al.
(2016), talvez por isso as organizacdes gastam milhdes com sua implantacdo, mas a0 mesmo
tempo, de acordo com Torkzadeh e Doll (1999), enfrentam questdes criticas para avaliar o
impacto do investimento em tecnologia no trabalho. Entdo, para complementar parte dessa
lacuna, a pesquisa concentrou-se na percep¢do dos usudrios frente aos efeitos de uma
importante mudanca organizacional, representada pela implantacdo do ERP, onde a avaliacdo
realizada contribuiu para o surgimento de insights no campo da pesquisa, tanto para futuros
investigadores do tema, quanto para a Empresa Alfa objeto de estudo, com seu proprio ERP.

A pesquisa foi conduzida através de um estudo de caso e contou com a participacao de
351 usuarios de um ERP de uma empresa multinacional brasileira do setor de engenharia,
dispersos em 17 paises e em 34 setores diferentes da Empresa Alfa, para avaliar formalmente
seu sistema ERP, através de uma investigacdo sécio técnica, fundamentada pelo Modelo de
Sucesso de um Sistema de Informacgéo proposto por DeLone e McLean (2003). O trabalho foi
executado de meados de 2017 até o inicio de 2018, 2 anos apds da implantacdo do ERP, e
contou com planejamento e aplicacdo baseados em procedimentos metodoldgicos consistentes,
cujos resultados foram justificados através da literatura que abrange o tema.

Atraveés da revisao de literatura foi possivel perceber, conforme Otley (2016), que as
abordagens dos estudos ocorrem em condigdes e lentes especificas e que a passagem do tempo
altera fatores relevantes, logo, apesar dos resultados indicarem uma direcdo, é improvavel que
tenham o poder de previsdo em circunstancias aparentemente similares, sugerindo que cada
organizacao deve adotar o sistema que melhor se adapte as suas necessidades. Nesse sentido, 0
ERP é um tipo de sistema que promove a revisao e adequagdo dos processos, a0 passo que
impacta as relacGes funcionais e aumenta o poder de controle das empresas (RICCIO, 2001).

O Modelo de Sucesso dos Sistemas de Informacédo de DeLone e McLean, pano de fundo
metodolégico da pesquisa, foi escolhido pois é abrangente e compreendeu a percepcdo do
individuo sobre a tecnologia; uma vez que a avaliacdo de Sls baseada em medidas meramente
técnicas é insuficiente, pois devem ser adaptadas ao ambiente, ao contexto e, portanto, as
necessidades reconhecidas pelas partes interessadas (STOKDALE; STANDING, 2005).

Portanto, a avaliacdo do ERP por seus usuarios, compreendeu 21 variaveis distribuidas
em 6 dimenses do Modelo de D&M, juntamente com 2 varidveis de controle, a seguir
elencadas, decrescentemente, de acordo suas notas médias, sendo: os Beneficios Liquidos
(76,28%); Variaveis de Controle (75,10%); a Qualidade do Sistema (74,14%); a Satisfacdo de
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Uso (73,79%); Qualidade da Informacéo (69,32%); Qualidade dos Servicos (67,56%); e 0 Uso
(49,91%); propostas segundo observagéo da literatura.

Isoladamente as 5 variaveis mais bem avaliadas foram a Rastreabilidade (80,68%), a
Gestao (79,09%), a Seguranca (78,12%), a Facilidade (76,81%) e a Produtividade (76,81%),
condizentes com as proposigdes de Jalil, Zaouia e Bouanani (2016); Ruivo, Oliveira e Neto
(2014); Cazassa e Pinochet (2006) e Bradford, Earp e Grabski (2014); e Torkzadeh e Doll
(1999), respectivamente, excetuando-se a Facilidade, pois apesar dos usuarios perceberem bem
essa caracteristica do sistema, a literatura indica justamente o contrario, que 0os ERPs sdo
complexos, conforme observou Klecun-Dabrowska e Cornford, (2001), Sia et al. (2002) e
Fernandes et atl. (2012) em concordancia com o gestor especialista do ERP e com o pesquisador
observador, resultado este que sugere a necessidade de maiores investigacoes.

Complementado as percepcGes dos usuarios, 0s principais aspectos positivos
apresentados pelo ERP, na opinido dos gestores-chave e do pesquisador observador, foram a
melhoria da integridade e da rastreabilidade da informacdo; a formalizacao e a padronizacao de
processos; a mudanga organizacional como um todo que culminou na melhoria da governanca
corporativa; e a facilidade de acesso as informacGes onde o ERP ultrapassou as barreiras
geogréficas, de idiomas e moedas com destreza. Aspectos estes também reconhecidos por
Riccio (2001), Silva, Revorédo e Santos (2005), Dechow e Mouritsen (2005), Dechow,
Granlund, e Mouritsen (2006), Dillard e Yuthas (2006) e Jalil, Zaouia e Bouanani (2016).

Jaas 5 variaveis percebidas com pior desempenho entre os usuarios foram a Experiéncia
(21,37%), a Frequéncia (50,76%), a Finalidade (57,74%), o Treinamento (60,23%) e a
Completude (65,30%), onde as trés primeiras representaram a totalidade da dimenséo de Uso
do sistema. Essa descoberta indica que poucos usuarios possuiam experiéncia anterior com o
mesmo sistema em outra organizacdo e sugere que, apesar dos esforcos, o sistema é
subutilizado. Para Chou, Lin, Lu, Chang, Chou (2014), a subutilizacdo pode prejudicar o
alcance dos objetivos esperados pela Empresa Alfa a partir do ERP, logo é importante facilitar
e incentivar o uso através do compartilhamento de conhecimento, que ocorre por motivacdes
intrinsecas dos individuos e do senso de realizacdo, como por exemplo, através de um feedback
adequado, em linha com Chang et al. (2008), Hsu, Yen e Chung (2015) e Costa et al. (2016),
onde os fatores sociais possuem significativos efeitos sobre o uso de um sistema. Destaca-se
que na analise da hipotese de pesquisa H1, confirmou-se que o uso foi significativo e

positivamente associado a Facilidade, Flexibilidade e a Compatibilidade do sistema com 0s
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processos organizacionais, também em linha com o0s autores anteriormente mencionados,
apesar destes resultados ndo serem unénimes entre as opinides dos gestores-chave.

Para os gestores-chave 0s principais aspectos negativos do ERP foram relatdrios pouco
amigaveis, alto custo de implantacdo e manutencdo, complexidade de gestdo da mudanca. O
pesquisador observador complementa a esses elementos, a falta de treinamento, a subutilizacéo
por um numero relevante de usuarios, a falta de padrdes de unidades de medidas de materiais e
a dificuldade de ajustar processos que sd@o mais entrelagados. O custo elevado de implantagédo
e manutencao, observado por Scott (1999) e Rettig (2007), pode ser um dos principais entraves
para o melhor ajuste do ERP a realidade organizacional, pois é calculado de acordo com o
namero de usuarios, conforme indicou o gestor especialista do ERP. Normalmente custam mais
que qualquer outro software isoladamente e segundo Poston e Grabski (2001) aumentam o0s
custos com programadores de T1 no periodo pds-implementacao.

Salvo as questdes de uso relatadas anteriormente, a caréncia de treinamento ficou em
evidéncia segundo as percepg¢des dos usuarios, sendo inclusive a consideracdo apontada com
maior frequéncia na questao aberta do questionario. A respeito desse fato os gestores-chave e
0 pesquisador observador também estavam em consenso, demonstrando claramente que o
treinamento pode ser melhor trabalhado pela Empresa Alfa. De acordo com Marshall et al.
(2000), quando as organizacOes se esforcam para estabelecer o ajuste apropriado do
conhecimento, através do planejamento em busca da orientacdo e do treinamento, elas serdo
mais capazes de otimizar o desempenho e as atitudes positivas em relacdo aos seus
investimentos em inovacgOes de TI. Portanto as observacdes em conjunto propdem que, investir
mais esforgos em treinamento, talvez por benchmarking interno conforme mencionado pelos
respondentes, pode melhorar a funcao de uso e as atitudes positivas dos usuarios frente ao ERP.

A hipotese de pesquisa H2 néo foi rejeitada e confirmou que a Frequéncia de Uso e a
Compatibilidade influenciaram de maneira positiva e significativa as percepcoes de Beneficios
Liquidos do sistema, fatos que confirmam novamente a importancia, ja destacada, do uso do
ERP. Petter, DeLone e McLean (2013), reforcam que 0 uso pode ser a variavel mais critica de
um SI, pois é necessario que os individuos o usem para obter os beneficios esperados, mas
Seddon (1997) alerta para o fato de que o uso funciona como uma proxie para alcangar os
beneficios, em conformidade com as opinides dos gestores-chave e o pesquisador observador.
Hsu, Yen e Chung (2015), acreditam que a utilizacdo prolongada e exploracdo das fungdes

disponiveis no ERP em varias atividades, relacionam-se a melhores resultados, tanto no aspecto
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individual, quando no organizacional a longo prazo. Por isso, apesar do uso ser uma proxie,
acredita-se que o uso é um fator de sucesso, pois sem 0 uso ndo ha beneficios.

Com a rejeicdo da hipdtese H3, demonstrou-se que a experiéncia de uso nao foi
significativa para alterar a percepc¢éo de Qualidade do Sistema, fato que despertou a curiosidade
e culminou na verificacdo das diferencas de percepcdes para todas as demais varidveis do
Modelo de D&M, entre 0s usuérios com e sem experiéncia, onde ndo foi observada relacéo
significativa com nenhuma delas. Esse fenébmeno foi aprofundado, pois Petter, DeLone e
McLean (2013) sugerem que a experiéncia possui associacdo a um maior impacto na Qualidade
do Sistema, mas através do experimento de Marshall et al. (2000) foi possivel concluir que ndo
houve associacao significativa entre a experiéncia e a qualidade do sistema. Para os gestores-
chave e o pesquisador observador, o nivel minimo de customizacdo do ERP implantado, a
capacidade dos usuarios, a qualidade do sistema e o timing da pesquisa, justificam esse fato.
Porém, em se tratando de poucas evidéncias observadas na literatura, essa descoberta remete a
necessidade de maiores investigacdes nas associacdes dessas variaveis.

A localizacao geografica dos usuarios da amostra também ndo se mostrou significativa
para explicar possiveis diferencas nas percepcdes de Satisfacdo e Beneficios Liquidos,
resultado que remeteu a rejeicdo de H4 dos usuarios situados no Brasil e constatacdo que
estimulou a ampliagdo dessa investigacdo para as demais variaveis da pesquisa. Dessa maneira
foi possivel averiguar diferencas de percep¢do dos usuérios do Brasil, comparando-se 0s
usudarios dos demais paises, para as variaveis Precisdo (Qualidade do Sistema), Relevancia,
Precisdo e Completude (Qualidade da Informacdo). Petter, DeLone e Mclean (2013)
constataram que as caracteristicas sociais podem promover alteracdo na percepcao dos usuarios
dos Sl e Chenhall (2003) alertou que, apesar de ser uma proposicao basica o fato de que paises
diferentes apresentam culturas diferentes, essa condi¢cdo pode demonstrar-se volatil, similar ao
mencionado por Otley (2016). Como nao foi observada unanimidade entre os entrevistados e 0
pesquisador observador sobre os resultados dessa hipotese, seria apropriado, em uma outra
pesquisa, medir os efeitos que as culturas e as caracteristicas sociais promovem no ERPs, para
investigar se as diferencas de percepc¢éo entre usuarios de diferentes paises existem ou néo.

Na ultima hipotese de pesquisa, H5, ndo foram observadas diferencas estatisticamente
significativas entre as percepcdes de Satisfacdo e Beneficios Liquidos, comparando-se 0s
profissionais de contabilidade com os demais profissionais da Empresa Alfa, exceto para a
“Agilidade”, visto que o primeiro grupo reconheceu melhor esse beneficio do ERP, em

consenso com o pesquisador observador e os entrevistados. A literatura que abrange o tema
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também foi consistente na observagdo desse fendbmeno, pois varios autores mencionam que 0
ERP promove agilidade nos fechamentos contabeis, nomeadamente Velcu (2007), Brazel e
Dang (2008), Comenares (2009), Peleias et al. (2012), Vakilifard et al. (2013) e Kanellou e
Spathis (2013). Apesar de ndo ser o proposito inicial da pesquisa, mas no sentido de aprofundar-
se no tema, foram testadas as diferencas de percepcdo destes dois grupos para as demais
variaveis da pesquisa e encontrou-se que os profissionais de contabilidade utilizam o sistema
por mais tempo e percebem maior compatibilidade, no entanto reconhecem menores niveis de
agilidade do suporte e treinamento do ERP que os demais profissionais. Na Empresa Alfa
verificou-se que os profissionais de contabilidade utilizam o ERP por mais tempo que outros
profissionais e, provavelmente, possuem menor tempo livre para analises. Logo, ndo foi
possivel evidenciar que o ERP promoveu mudanca no patamar dos profissionais de
contabilidade, uma vez que tal fato ndo foi exposto por nenhum gestor-chave, ou verificado
pelo pesquisador observador, em contradicdo com os achados de Granlund e Malmi (2002),
Rom e Rohde (2006), Jarvenpaa (2007) e Kanellou e Spathis (2013).

Conforme verificou-se através da analise de contetido da questéo aberta do questionario,
certos usuarios acreditam que o ERP nédo possua toda informacao necessaria, em concordancia
com os achados de Canhette (2004), até mesmo porque a Qualidade da Informac&o constituiu-
se apenas do quinto conjunto de variaveis mais bem avaliado, em um total de sete. Porém, sabe-
se que parte dessa percepcdo foi consequéncia de uma estratégia da Empresa Alfa que,
conforme o gestor da alta administracdo e o especialista do ERP comentaram, optou por uma
adocdo de mddulos menos abrangentes, para diminuir o custo e o risco da implantacdo. Mas
atualmente, a falta de informacGes mais abrangentes e padronizadas para outros setores da
Empresa Alfa, por exemplo o Recursos Humanos, é latente para o pesquisador observador e foi
sugerida por alguns usuarios que completaram a questdo aberta do questionario.

De acordo com Otley (2016), ha de se reconhecer que diferentes configuracdes e uso
dos sistemas resultam em uma variedade de consequéncias diferentes, sendo improvavel a
producdo de conhecimento equivalente ao das ciéncias fisicas, por exemplo, pois tais assuntos
ndo demonstram estabilidade e uniformidade da matéria fisica e nem sdo passiveis de
experimentos controlados, pois 0 mundo social ndo possui uma regra governada. Apesar do
presente dinamismo das estruturas sociais, € possivel avaliar o contexto, observar os resultados
de outros estudos, apresentar resultados importantes e construir conclusdes relevantes de

maneira interpretativa para determinados momentos, como procurou fazer essa pesquisa.
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Ao final, apenas 31 respondentes do questionario, ou seja, 10% da amostra, discordaram
da frase “Estou plenamente satisfeito com o ERP”, onde o indice de satisfagdo dos usuarios
com o sistema, calculado através da avaliacdo dessa frase atingiu o patamar de 73,79% do total,
apresentado na Tabela 14 de Avaliacéo Geral do ERP. Logo, € possivel concluir que a aceitagdo
do ERP é boa, mas apesar da rejei¢cdo demonstrar-se relativamente pequena, merece um foco
de atencdo, uma vez que esse fato provavelmente esta relacionado com experiéncias negativas
que esses usuarios tiveram ao longo do tempo com o ERP e podem comprometer as
experiéncias de outros usuarios. Para 0s gestores-chave, em conjunto com 0 pesquisador
observador, a satisfacdo média de ERP foi de 80%, calculado segundo o nivel de satisfacéo
expressada nas entrevistas, na mesma escala do questionario, valor ligeiramente superior ao
identificado pelos usuarios como um todo. A partir destes resultados é possivel concluir, de
acordo com Souza et al. (2008), que os principais objetivos definidos pela implantacdo do ERP
foram alcancados e que, apesar de ndo se demonstrar ideal para os usuarios, as informacdes
disponibilizadas atendem as necessidades dos gestores.

Outra reflexdo singular foi fornecida por Seddon (1997), que destacou que 0s
julgamentos sobre o sucesso dos Sls podem ser politicos, uma vez que as carreiras das pessoas
podem estar em jogo, isso faz com que diferentes interessados, com diferentes necessidades,
provavelmente observardo diferentes pistas e atribuirdo diferentes resultados ao sistema, de
modo que podem ignorar os resultados que n&o Ihes é interessante ou avalia-los com uma outra
conotacdo, dado os seus objetivos frente ao caso. Esse autor indica que os gestores, ao avaliar
um sistema, tendem apresentar contribuicdes percebidas que promovem a capacidade e
eficiéncia organizacional, por outro lado, os funcionarios apresentam maior probabilidade de
avaliar a facilidade ou dificuldade promovida pelo sistema baseando-se em suas atividades
operacionais que dependem do sistema. Mas ambas as visualiza¢bes sdo vélidas, pois sdo
opiniBes da natureza social do individuo. Por isso essa pesquisa promoveu 0 encontro desses
dois publicos, na avaliacdo conjunta do ERP, para chegar a conclusdes abrangentes sem
julgamento de valor de um publico em detrimento do outro.

E relevante basear-se no conhecimento e nas diretrizes organizacionais para gerenciar
0s impactos que acompanham as mudangas promovidas pela adog¢do do ERP. Diante de todo o
esforgo empregado, também é (til para a Empresa Alfa conhecer, sob uma otica abrangente, o
sistema que possui e quais foram as percepg¢des dos usuarios em relacdo a tecnologia. Algumas
lacunas do sistema, da informacdo, e dos servicos foram detectadas, onde destaca-se a

necessidade de uma compreensao mais aprofundada do uso do sistema para a tomada de decisao
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em relacdo as futuras implementac6es, uma vez que essa pesquisa demonstrou subutilizagao do
ERP. Em respeito a este Gltimo aspecto Chang et al. (2008), destaca a importancia de haver
uma atmosfera social favoravel para incentivar o uso do sistema, onde a geréncia deve apoiar e
encorajar os subordinados a utilizar o sistema, similarmente ao que Hsu, Yen e Chung (2015)
e Costa et al. (2016) também verificaram a posteriori. Esse ambiente favoravel foi observado
no periodo de implantacdo do ERP, mas agora ndo é mais constatado na Empresa Alfa,
conforme verificou o pesquisador observador.

Chang et al. (2008) concluiu que as organizacdes devem garantir e difundir que o ERP
é compativel com as tarefas organizacionais de maneira a beneficiar a produtividade do
individuo, visto que essa € uma caracteristica significativamente associada ao uso. Ressalta-se
gue ao considerar uma escala crescente na avaliacdo geral das 23 variaveis abordadas neste
trabalho a “Compatibilidade” foi classificada apenas em 16° lugar com 69,52% da pontuacéo
possivel. Para Chang et al. (2008), entender como a participacdo de um usuario melhora a
qualidade do trabalho para outro usuério, pode criar uma atmosfera social positiva e fomentar
0 uso dos ERPs. Destaca-se que 0s resultados dessa pesquisa estdo em concordancia com 0s
autores, pois observou relacdo significativa e positiva da “Compatibilidade” com Fator de
Beneficios Liquidos, ademais com os fatores de Uso e de Qualidade do ERP.

Conclui-se, portanto, que o ERP, individualmente, ndo pode ser o responsavel pelo
mérito ou demérito das avaliacGes em relagdo as dimensbes do Modelo de D&M, visto que €
apenas uma peca, em uma extensa engrenagem que se baseia em processos organizacionais,
permeados de decisdes tomadas frente aos aspectos contingenciais, inclusive com escolhas
baseadas no comportamento individual. Os sistemas sustentam-se em processos de natureza
tanto tecnoldgica, quanto humana e, claro, financeira, onde esta Ultima pode ampliar ou
restringir a capacidade de investimento no ERP, juntamente com o favorecimento da atmosfera
social em favor da sua utilizacdo. Acredita-se que a presente pesquisa forneceu insights
importantes no sentido de demonstrar, para a Empresa Alfa objeto deste estudo de caso, onde
0 ERP pode ser aprimorado, através de uma abordagem holistica de algumas varidveis
contingenciais relevantes.

O ERP é um software classificado como um ativo intangivel para a contabilidade, pois
segundo Martins, Gelbecke, Santos e ludicibus (2013) agrega beneficios econémicos futuros
em um espaco de tempo, sobre o qual a organizacdo detém o controle exclusivo de sua
exploracdo, caracterizando-se como item ndo monetario, identificavel sem substancia fisica.

Para esses autores € essencial ater-se que, na mensuragdo subsequente do intangivel, podem ser
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aplicados critérios baseados na vida util definida (amortization approach) ou indefinida
(impairment approach). Portanto, baseando-se nesses autores, é de se esperar que 0 ERP nédo
promova beneficios futuros para a Empresa Alfa indeterminadamente, visto que possui vida util
definida ou valor no tempo, entdo os gestores-chave foram assertivos ao pontuar que o sistema
promoveu mais melhorias nos primeiros anos de sua implantacéo para a Empresa Alfa, mas que
ao longo prazo, corroborado pelo pesquisador observador, se ndo houverem investimentos
consistentes no ERP, seus beneficios proporcionados tenderéo a zero, visao também fortalecida
pelas observac6es de Biancolino (2010).

As conclusdes desta pesquisa remetem ao fato de que a avaliagdo de um ERP deve
atentar-se para seu estagio evolutivo, considerando-se a vida Util do sistema, pois a percep¢ao
de satisfacéo e beneficios dos seus usuarios pode ser influenciada pelo fator “tempo”. Inclusive
essa € uma limitacdo da pesquisa, que analisou a avaliagdo do ERP apenas em um dado
momento, portanto ao repetir-se essa mesma pesquisa no futuro, na mesma empresa, nao ha
garantias de que os resultados seriam os mesmos. Como trata-se de um estudo de caso
especifico, também ndo é possivel afirmar que as constatacdes seriam verificadas em outras
organizagOes, mas suas observacdes podem ser consideradas como hipoteses de outros autores.

N&o foi possivel encontrar relagdo significativa entre a varidvel Experiéncia e as
variaveis da dimensdo de Qualidade do Sistema e apenas um experimento da literatura abordada
encontrou esse mesmo resultado. Os usuérios situados no Brasil demonstraram-se mais
exigentes ao avaliar as varidveis de Qualidade de Informacéo e reconheceram menores taxas de
erro do sistema que os usudrios de outros paises, verificadas através da variavel “Precisdo” da
dimensdo de Qualidade do Sistema. Esses dois resultados considerados em conjunto,
confirmam a necessidade indicada por Chenhall (2003), onde é importante haver mais estudos
sobre o uso de sistemas de informacdo em organiza¢cdes multinacionais e multiculturais.

Como sugestdes de pesquisas futuras, seria possivel abordar a existéncia de diferencas
das percepcgdes na avaliagdo de ERPs, comparando-se profissionais da administracdo e da
producdo, ou se a idade e o tempo de empresa sdo fatores que interferem as percepgdes, assim
como se ha diferencas de avaliacdo de um ERP considerando-se seu estagio evolutivo ao longo
de sua vida util. Por fim, o estudo das varidveis que melhoraram a qualidade da informacéao é
relevante, pois além da avaliacdo dessa dimensdo na pesquisa ter sido relativamente baixo, de
acordo com Petter, DeL.one e McLean (2013), a informacdo ¢ a principal razéo da existéncia
do Sl, por esse motivo € importante haver mais pesquisas que verifiquem como influenciar

positivamente a qualidade da informacao.
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APENDICE A - Questionario da pesquisa

Avaliacdo do SAP na visdo dos usuarios
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Por favor, escolha um idioma. / Please choose a language. / Por favor, seleccione un idioma. /

Veuillez s’il vous plait choisir une langue.

Perfil do usuario SAP (primeira parte)

01. Ha quanto tempo vocé trabalha na organizagdo?
02. Qual a sua faixa etaria?

03. Qual seu género?

04. Em qual pais vocé esta situado fisicamente?

05. Qual seu nivel mais elevado de educacéo formal?

06. Qual sua area de formagao profissional? Pode selecionar mais de uma opcao.

07. Em que setor vocé atua na organizagdo?

Questdes de uso (segunda parte)

08. Por quanto tempo normalmente vocé utiliza o SAP?

09. Como vocé utiliza o SAP? Pode selecionar mais de uma opcao.

10. Vocé participou do projeto de implantacdo do SAP na organizacao?

11. Vocé ja trabalhou com o SAP em outra organizac¢do? Por quanto tempo?

Escolha seu grau de concordancia a respeito das afirmacdes a seguir (terceira parte)

12. Tenho muita facilidade em trabalhar com o SAP

13. A taxa de erros do SAP € muito pequena

14. O SAP possui varias maneiras de executar a mesma tarefa
15. O SAP é um sistema extremamente seguro

16. SAP processa dados com muita rapidez

17. Os relatorios do SAP sdo extremamente relevantes

18. Os relatorios do SAP sé&o muito precisos

19. Os relatorios do SAP séo extremamente completos

20. Os relatorios do SAP sdo facilmente compreensiveis

21. O atendimento do suporte SAP é excelente

22. O suporte SAP é extremamente acessivel



23.
24.
25.
26.
27.
28.
29.
30.
31.

Faca as observacdes e comentarios que vocé considerar pertinentes (quarta parte)

A capacidade de resposta do suporte SAP é excelente

O treinamento oferecido para a utilizacdo do SAP é excelente
Estou plenamente satisfeito com o SAP

A produtividade do setor em que trabalho € melhor com o SAP
O SAP contribui muito para a gestédo das atividades

O SAP possibilita grande reducédo dos prazos de fechamento

O SAP favorece muito a tomada de deciséo

O SAP se integra perfeitamente a todos 0s processos

O SAP consegue rastrear todo o caminho da informagao
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APENDICE B - Questionario das entrevistas semiestruturadas

Avaliacdo do ERP na visao dos gestores-chave

01. O que motivou a implantacdo do ERP? Quais séo os principais beneficios alcancados?

02. Os usuarios demonstraram caréncia de treinamento, qual sua opinido sobre esse fato?

03. O que Ihe chama a atengéo nesse resultado de avaliacdo geral do ERP?

04. O que Ihe chama a atengéo no resultado das questdes abertas?

05. Vocé acredita que a ado¢do do resultado unico pode ter influenciado a implantagdo do
ERP? Porqué / Como?

06. Vocé acredita que o CSC pode ter representado um fator importante para o sucesso do
ERP? Porqué / Como?

07. Vocé acredita que a qualidade do ERP influencia seu uso? Como?

08. Voce acredita que o uso do ERP influencia os beneficios percebidos? Como?

09. Em sua opinido, a experiéncia anterior do usuario com o mesmo ERP, mas em outra
organizacéo, pode alterar a percepc¢édo de qualidade do sistema?

10. Vocé acredita que existem diferencas nas percepcdes de satisfacdo e beneficios do ERP,
entre os usuarios do Brasil e o de outros paises? Porqué?

11. Vocé acredita que existem diferencas nas percepcdes de satisfacdo e beneficios do ERP,
entre os profissionais da contabilidade e de outros setores da organiza¢do? Por que 0S
profissionais da contabilidade perceberam maior agilidade?

12. Em sua opinido, existe algum setor da organizacao que foi mais favorecido pelo ERP?

13. Como vocé avalia a relacdo custo x beneficio do ERP para a organizacao?

14. Como vocé avalia a comunicacao entre as areas que utilizam o ERP na organizacao?

15. Poderia citar os principais aspectos positivos e 0s principais negativos do ERP?

16. Qual sua critica sobre a pesquisa?
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APENDICE C - E-mail de apresentacéo da pesquisa

De: Comunicacéo

Enviada em: segunda-feira, 24 de julho de 2017 14:25

Para: Comunicagdo <comunicacao@comunicacao.com.br>

Assunto: NEWS | Pesquisa de avaliacdo do SAP | Encuesta de evaluacion del SAP | SAP
evaluation survey

Pesquisa de avaliagdo do SAP Encuesta de evaluacion del SAP
SAP evaluation survey

Pesquisa de avaliacdo do SAP
Prezado usuario SAP,

Gostariamos de contar com a sua colaboracdo no preenchimento de uma
pesquisa de avaliacdo do SAP. Trata-se de um estudo relacionado a
dissertacao de mestrado do funcionario Cristian Abib de Moraes, que trabalha
em Belo Horizonte, Brasil.

Espera-se conhecer as percepcdes dos profissionais a respeito do SAP.
Portanto, os resultados irdo contribuir na identificacdo de oportunidades para
aperfeicoamento do sistema e das rotinas de trabalho dos seus usuarios.

A pesquisa é rapida, leva aproximadamente 7 minutos e vocé ndo precisa se
identificar.

Quanto mais pessoas participarem, melhor serd a colaboracdo para o
aperfeicoamento do sistema.

Para colaborar, clique aqui.
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Encuesta de evaluacion de SAP
Estimado usuario de SAP,

Nos gustaria contar con su colaboracion en el llenado de una encuesta de
evaluaciéon de SAP en AG. Se trata de un estudio relacionado con la
disertacion de maestria del funcionario Cristian Abib de Moraes, que trabaja en
Belo Horizonte, Brasil.

Se espera conocer las percepciones de los profesionales acerca de SAP. Por
lo tanto, los resultados contribuiran a identificar oportunidades para el
perfeccionamiento del sistema y las rutinas de trabajo de sus usuarios.

La investigacion es rapida, toma aproximadamente 7 minutos y usted no
necesita identificarse.

Cuantas mas personas participen, mejor serd la colaboracion para el
perfeccionamiento del sistema.

Para colaborar, haga clic aqui.

SAP evaluation survey

Dear SAP user,

We would like to count on your assistance in completing a SAP evaluation
survey at AG.

This is a study related to the master's dissertation of the employee Cristian Abib
de Moraes, who works at Belo Horizonte, Brazil.

It is expected to know the perceptions of professionals regarding SAP.
Therefore, the results will contribute to the identification of opportunities to
improve the system and the work routines of its users.

The search is quick, it takes about 7 minutes and you do not have to identify
yourself.

The more people who patrticipate, the better the collaboration to improve the
system.

To collaborate, click here.



