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RESUMO

Este trabalho busca avaliar o sucesso da implantacdo de Sistemas de Gestdo Empresarial
(ERP) por meio da Satisfagdo dos usudrios. Posto os altos investimentos realizados por micro
e pequenas empresas na aquisicdo de softwares de gestéo, buscou-se analisar quais os fatores
envolvidos que influenciam na obtencdo de um resultado positivo apos implementacédo do Sl.
Dado a consideracdo de inumeros fatores criticos de sucesso, foi desenvolvido instrumento de
pesquisa adequado a partir de estudos prévios a este, com intencdo de ajustd-lo para a
realidade de industrias de micro e pequeno porte do Rio Grande do Sul. Foi instigada a
percepcdo dos usuarios como justificativa do retorno investido, sendo esta julgada como a
melhor medida a ser utilizada no presente estudo. A pesquisa survey obteve um retorno
efetivo de 63 respondentes. A coletada de dados foi analisada por meio do software estatistico
Smart PLS. A proposicdo de quatro hipéteses envolvendo a relagdo entre Fornecedor,
Treinamento, Implantacdo e Satisfacdo do Usuario foi considerada para analisar o sucesso de

Sistemas ERP em relacéo a fase de implementacao.

Palavras-chaves: Tecnologia da Informacdo (TI), Sistemas de Gestdo Empresarial (SGE),
Satisfacdo do Usuério, Implantagdo de Sistemas, Smart PLS.



ABSTRACT

This paper aims to evaluate the Enterprise Resource Planning (ERP) implementation success
through user’s satisfaction. As there are high investments made by micro and small
companies on the management software acquisition, the paper searched to analyze which
involved factors have influenced in a positive result after the Information System (IS)
implementation. Given the consideration of countless critical success factors, it was
developed an adapted search tool from previously studies, intending to adjust it for Rio
Grande do Sul’s micro and small industries reality. It was also instigated the perception of the
users as justification for return of investments, being it judged as the best measure to be used
in this study. The survey had an effective return of 63 responses. The data collection was
analyzed using Smart PLS statistic software. The propose of four hypothesis involving the
relation between Supplier, Training, Implementation and User Satisfaction were considered to
analyze the ERP success based on the implementation stage.

Keywords: Information Technology (IT), Enterprise Resource Planning (ERP), User
Satisfaction, System Implementation, Smart PLS.
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1 INTRODUCAO

Inerente ao contexto econdmico presente, Organizacdes de todos os tipos estdo
submetidas a um cenario incerto e flexivel, sendo necessaria a eficacia quanto ao processo de
tomada de decisdo para que permanecam competitivas no mercado. Conforme Choo (2006),
as organizagdes possuem um fator essencial e presente em quase todas suas operagles: a
informacgdo. Seu uso torna-se entdo fator estratégico para o crescimento e adaptacdo da
empresa quanto as mudancas do ambiente externo.

Considerando as grandes quantidades de informacgfes existentes, as Organizacdes
necessitam gerencia-las de forma a obter um planejamento estratégico e operacional voltados
para 0 aumento da produtividade e, no minimo, para a estabilizacdo de sua posicdo no
mercado. A aquisicdo de aplicagbes empresariais de alto desempenho visa suprir a
necessidade de controle, auxiliando no gerenciamento das informacdes relacionadas ao
negocio da empresa (BATISTA, 2004). Deste modo, a tecnologia da informacéo (TI) torna-se
relevante, uma vez que sua efetiva utilizacdo é considerada fundamental para a sobrevivéncia
e para a estratégia competitiva (AUDY; BRODBECK, 2008).

Uma das ferramentas tecnoldgicas adotadas por grande parte das organizacdes é o
ERP — Enterprise Resource Planning, no portugués, Sistemas de Gestdo Empresarial (SGE).
Com seu surgimento no inicio da década de 1990, a partir da necessidade da comunicacao
entre os dados de diferentes areas da organizacdo, o ERP visa a integracdo das informacdes
entre setores utilizando uma base de dados Unica (PETRINNI; POZZEBON, 2005). Batista (p.
96, 2004) define ainda como “uma arquitetura de sistemas de informagdo, que facilita o fluxo
de informacdo entre todas as atividades da empresa, tais como as quatro principais atividades
da organizagdo: fabricagdo, logistica, finangas e recursos humanos”.

As organizagOes esperam entdo obter o controle das informagbes gerenciais da
empresa com a utilizagdo de um software integrado, objetivando a redugéo de custos e o
aumento da capacidade estratégica a partir de informagdes providas pelo software. Sendo um

sistema integrado, o processo de implantacdo do software envolve a participacdo de diversos

Satisfacdo dos usuarios em relagdo a implementacao de Sistemas ERP
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colaboradores da organizacdo, incluindo a alta direcdo, sendo necessario o desenvolvimento
de um projeto de implantagé&o.

Cortés (p. 77, 2008) define que “a implementagdo de um ERP é um projeto que
envolve toda a empresa, requerendo ndo apenas a analise de questbes técnicas mas,
principalmente, de assuntos € processos organizacionais, por vezes complexos”, sendo “um
processo socio-técnico marcado pela complexidade das interagdes entre diversos fatores”
(CARVALHO et al., 2009).

Analisando esta etapa como essencial para alcancar os objetivos definidos a partir da
aquisicao do software, a literatura sobre o tema traz uma ampla abordagem sobre os fatores
criticos para obter o sucesso da implementacdo de ERP. Ngai et al. (2008) identificam
aproximadamente 80 sub-fatores existentes relacionados ao éxito da implantacdo através da
consideracdo de pesquisas realizadas em diferentes paises e regifes. A satisfacdo dos
usuarios, visto o0 amplo nimero de estudos prévios que a citam (DELONE; MCLEAN, 1992,
2003; WU; WANG, 2007; ZHANG et al., 2005; RAM et al., 2013; ELY, 2010), pode ser
apropriada como instrumento para medigdo do sucesso da implantacdo de um ERP.

A partir de uma anélise tedrico-empirica sobre os relevantes fatores criticos, propde-se
a verificacdo do sucesso da implantacdo de ERP através de pesquisa com pequenas empresas
do Rio Grande do Sul, fundamentada na avaliacdo da satisfacdo dos usuarios do sistema.
Assim, o presente estudo objetiva responder a questdo: quais sdo os fatores que auxiliam a
verificar o sucesso da implementacdo de um Sistema de Gestdo Empresarial em Micro e
pequenas empresas?

Considera-se aqui a relevancia deste estudo visto que se julga necessaria a avaliacao
do projeto de implantacdo de tecnologias de informacéo nas organizacdes devido ao elevado
dispéndio de recursos financeiros e humanos que nem sempre garantem um resultado positivo
sobre o investimento (ZHANG et al., 2005).

Ao serem induzidas para a aquisi¢do de softwares ERP com a promessa de melhoria
nos processos internos, reducéo de custos através da integragdo dos dados e o suposto controle
das informacdes de forma a auxiliar na tomada de deciséo, as organizagdes submetem-se a
investir na implantacdo de um Sistema de Gestdo para ndo perder a capacidade competitiva;
entretanto, muitas vezes o investimento realizado acaba por trazer custos onerosos caso néo
ocorra uma gestdo adequada dos recursos.

O caso da empresa Avon é um exemplo. Conforme Ben Kepes publicou em seu artigo

na Forbes, em dezembro de 2013, a Avon apontou a implementacdo do Sistema SAP como

Satisfacdo dos usuarios em relagdo a implementacao de Sistemas ERP
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um fracasso. E estimado um prejuizo entre US$ 120 milhdes a US$ 125 milhdes em relagio
ao investimento feito pela organizacdo quanto a implantacdo do novo software. Ainda mais
intrigante € o fato que a Avon, dois anos antecedentes a aquisicdo do ERP fornecido pela
SAP, também obteve o insucesso de uma implantacdo com sistema desenvolvido pela Oracle.

Ainda, no Brasil ha expectativa que no ano de 2015 a industria de software invista
cerca de US$ 60 bilhdes (submetido a variagdo cambial), projetando um crescimento de 7,3%
para o setor, conforme apontado pela Associacdo Brasileira das Empresas de Software
(ABES, 2015). O estudo apresentado pela associacdo ainda destaca que os investimentos de
2014 feitos no pais somente para o setor de software atingiu a marca de US$ 11,2 bilhdes
(ABES, 2015).

Devido a altos investimentos em tecnologia da informacdo aliados a recorréncias de
casos malsucedidos de implantacdo de sistemas, a necessidade de avaliar o sucesso destes
projetos € de extrema importancia para as organizacfes. A partir do modelo proposto por
DeLone e McLean (1992), é possivel identificar a satisfacdo dos usuarios como uma medida
confidvel para caracterizar o sucesso de Sistemas de Informagdo, visto que outras variaveis
podem ser consideradas imprecisas quando utilizadas empiricamente, sendo por vezes
incoerente o levantamento de dados que ndo conseguem medir o éxito do SI.

Retomando a questdo norteadora desta pesquisa: “Quais sao os fatores que auxiliam a
verificar o sucesso da implementacdo de um Sistema de Gestdo Empresarial em Micro e
pequenas empresas?”, propde-se a definicdo de objetivos geral e especificos, apresentados a

seguir, dando maior suporte para o desenvolvimento do presente estudo.

1.1 OBJETIVO GERAL

Verificar o sucesso da implementacéo de Sistemas de Gestdo Empresarial em Micro e

Pequenas Empresas por meio da percepcao de seus USUArios.

Satisfacdo dos usuarios em relagdo a implementacao de Sistemas ERP
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1.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

Visando alcancar o objetivo geral e, consequentemente, responder a questdo principal

deste estudo, complementar-se-a com a descri¢do dos seguintes objetivos especificos:

e Construir um instrumento de medicdo da satisfacdo dos usuarios quanto a
implementacdo de ERP, por meio da andlise de modelos existentes na literatura, de
forma a adapta-lo conforme consideracfes julgadas relevantes para obtengdo do

SUCESSO;

e Testar e validar o instrumento desenvolvido, com base na literatura e participacdo de

especialistas para a aprovacao do modelo;

e Aplicar instrumento em micro e pequenas empresas com fase de implementagédo do
software ja concluidas, a fim de avaliar a satisfacdo dos usuarios em relacdo a

implementacéo do ERP;

e ldentificar os fatores relevantes para obter sucesso com a implementacdo de ERP a

partir dos resultados da pesquisa aplicada.

e Propor um instrumento que auxilie empresas fornecedoras e empresas contratantes de

Sistemas de Gestdo Empresarial avaliar o sucesso da implantacdo do sistema.

Satisfacdo dos usuarios em relagdo a implementacao de Sistemas ERP
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2 REVISAO TEORICA

Com o intuito de fundamentar o presente estudo, designar-se-a este capitulo para
sustentacdo tedrica a fim de estabelecer relacdo a conceituacéo trabalhada por outros autores
no que tange o tema aqui proposto.

Introduz-se inicialmente uma abordagem sucinta relativa a sistemas ERP, Enterprise

Resource Planning, com o objetivo de ilustrar seu surgimento e caracteristicas.

2.1 SISTEMAS DE GESTAO EMPRESARIAL (SGE)

Sistemas de Gestdo Empresarial, ou ainda ERP (Enterprise Resource Planning), sao
amplamente conhecidos como pacotes comerciais pela funcionalidade de integracdo dos
dados por meio da utilizacdo de uma base de dados Unica, abrangendo todos os setores da
empresa atravées do controle de suas operacdes (ELRAGAL; HADDARA, 2012).

Considera-se 0 surgimento do ERP como resultado da evolugdo de sistemas
antecedentes, MRP (Material Requirement Planning) e MRP Il (Manufacturing Resource
Planning), os quais foram pilares para o aprimoramento dos controles de operacdes
organizacionais, iniciados com foco somente na éarea produtiva ainda na década de 1960
(JACOBS; WESTON JR, 2007; ELY, 2010). Com o desenvolvimento de novas tecnologias e
a busca por ferramentas de gerenciamento empresarial mais avancadas, surge o ERP, no inicio
da década de 1990, com nomenclatura designada pela empresa de pesquisa norte-americana
Gartner Group (WYLIE, 1990 apud JACOBS; WESTON JR., 2007).

Na se¢do seguinte sdo apresentadas as etapas relativas ao ciclo de vida de um Sistema

de Gestdo Empresarial.

2.2 CICLO DE VIDA DO ERP

Tacito as fases a que um Sistema de Informacdo estd submetido, incorrem etapas

desde seu planejamento e desenvolvimento a fase de implementagéo e uso. Souza e Zwicker

Satisfacdo dos usuarios em relagdo a implementacao de Sistemas ERP
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(2000) configuram a ideia de que o ciclo de um Sl é dado pelo seu crescimento, evolucgéo e
declinio, apresentando uma tendéncia a substituicdo do software por outro com novas
funcionalidades. Visto que um Sistema ERP apresenta caracteristicas especificas, convergido
a uma padronizacdo de processos de negocios com desenvolvimento fora do ambiente a ser
implantado, ha necessidade de visualizacdo de seu ciclo de forma diferenciada a de um Sl
qualquer. Desta forma, Souza e Zwickwer (2000) ilustram o ciclo de vida de um sistema ERP

através do seguinte modelo demonstrado pela Figura 1.

Figura 1 — Ciclo de Vida de Sistemas ERP

novas necessidades

conhecimento novo acumulado
novos parametros

v

DECISAOE IMPLEMEN- fase n A
seLecAo | ™| TtAcho fase 2 UTILIZACAO
fase 1
pacote selecionado T
plano de implementacdo

madulos parametrizados
dados migrados
usuarnos freinados

Fonte: Souza e Swicker (2000).

Assim, congruentemente a estas etapas, destacam-se suas principais informagoes:

e Decisdo e Selecdo: processo no qual a decisdo de aquisicdo do software ERP sera dada
por meio da interacdo com fornecedores, sendo avaliada e comparada a funcionalidade
dos sistemas e seus beneficios, de forma a analisar qual ERP é o mais adequado para
organizacdo. Destaca-se ainda a importancia da participacdo da alta direcdo desde o
inicio do ciclo (SOUZA; ZWICKER; 2000);

e Implementacdo: estdo contidas nesta etapa a instalagdo, configuracdo, parametrizacéo,
adequacdo dos processos, customizagdes (quando necessarios), treinamento dos
usuarios, e quaisquer adaptacdes necessarias dentro da organizacdo para que a

utilizacdo dos modulos do sistema seja colocada em prética.

Satisfacdo dos usuarios em relagdo a implementacao de Sistemas ERP
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e Utilizacdo: é caracterizada pelo uso do sistema nas atividades diarias da organizacao.
Permeia esta etapa a identificacdo de novas funcionalidades do software néo
trabalhadas na fase anterior e, por isso, hd novamente a reavaliacdo dos processos,
realimentando a etapa de implementacéo, resultando em novas mudancas e adaptacoes
essenciais para o uso do sistema (SOUZA; ZWICKER, 2000).

Visto a relevancia da etapa de Implementacdo, uma vez que esta influenciard no
sucesso ou ndo do ERP, julga-se necesséario o aprofundamento teorico relativo a esta fase,

dado na secdo seguinte.

2.3 IMPLEMENTACAO DE SISTEMAS ERP

A fase de implementacdo inicia a partir da decisdo de realizar a instalagdo de um
sistema de informacéo, é a fase antecedente a utilizacdo integral do software, consistindo no
planejamento e configuracdo especificos as necessidades de cada organizacdo (BURNS;
TURNIPSEED, 1991 apud ZHANG et al., 2005; RUIVO et al., 2014).

A conceituagdo apresentada por Cooper e Zumud’s (1990 apud RAM et al., 2013)
sobre implementacdo de sistemas define como “(..) o esforco de uma organizagdo é
direcionado para a instalacdo e difusdo de um sistema de ERP dentro de uma comunidade de
usuarios” (RAM et al., 2013, p. 158-159).

Os usuarios do sistema entdo terdo participacao parcial neste estagio, colaborando para
definicdes importantes sobre a utilizacdo do ERP. Formam-se usuarios-chaves, selecionados
de diferentes areas e com dominio especifico sobre 0s processos de seu departamento, que
conduzirdo a fase de pds-implementacédo, sendo eles atores principais por meio de orientagdo
aos demais usuarios atraveés do conhecimento adquirido nas relacbes com o fornecedor do
sistema (JAPERSON et al., 2005 apud CHOU et al., 2014; WU; WANG, 2007).

Atenta-se aqui a importancia desta fase, considerando que inUmeras pesquisas

comprovam um alto nimero de projetos de implementacdo de ERP que ultrapassam o0s gastos
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previstos e podem ainda ndo resultar nos beneficios esperados pelos gestores (ZANGH et al.,

2005).

Estando ciente dos problemas consequentes a uma implantagdo malsucedida, diversos

estudos buscam compreender os fatores-criticos envolvidos nesta etapa. Ngai e Wat (2008)

destacam a existéncia de aproximadamente 80 sub-fatores convergentes ao éxito de uma

implantagdo, por meio da analise de pesquisas realizadas em diferentes paises e regides.

Wang et al. (2008) analisa os influenciadores de uma implantacdo de ERP sob a

percepcao de duas diferentes categorias: fatores externos e fatores internos, verificando os

agentes envolvidos neste processo. Dentre os fatores externos destacam-se:

Suporte oferecido pelo Fornecedor do ERP: considera-se imprescindivel a continua
atualizacdo e adequacdo do software em relacdo aos processos da empresa, bem como
0 suporte em relacdo a instalacbes, assisténcia técnica, resolucdo de problemas
emergenciais, responsabilidade e confiangca, e ainda, ndo menos importante,

treinamento oferecido aos usuarios (WANG et al., 2008);

Competéncia do Consultor: aqui se refere ao consultor designado a coordenagdo da
fase de implementacdo na empresa cliente quanto a sua habilidade em atuar sob
diversas situacdes, resolvendo problemas, respondendo as questdes com propriedade
e conhecimento, realizando apropriada configuracdo do sistema e atingindo as
expectativas dos clientes quanto a entrega dos beneficios esperados (WANG et al.,
2008);

Ao que tange os agentes internos, pode-se destacar:

Competéncia da equipe designada a implantacdo: revela-se entdo a importancia nao s6
de um, mas de todos os responsaveis pela implementacdo do ERP na empresa, sendo
avaliado os conhecimentos dos componentes da equipe quanto ao design de processos
das operagdes, bem como o conhecimento em relagdo ao ERP. Ainda, considera-se
necessario a apresentacdo de flexibilidade, boa reputacdo, habilidades em geral e
habilidade de atuar em situacgdes criticas condizentes a tomada de decisdes (WANG et
al., 2008);
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Lideranca do gerente de implementacdo do ERP: é um dos fatores mais criticos na
fase de implementacéo, considerado também como caminho para obtengédo do sucesso

quando o projeto apresenta uma lideranca comprometida (WANG et al., 2008);

Suporte do usuério: o envolvimento do usuario com o sistema ERP, dado a
implementacdo atingir maior parte dos setores da organizacdo, contribui para o
resultado obtido. Assim, incentivar a participacdo dos usuarios finais nas decisdes a
serem tomadas em relacdo ao software reduz o sentimento de resisténcia em relacdo a
adaptacdo dos novos procedimentos e, consequentemente, a resisténcia em relacdo ao
trabalho e comunicacdo tidos com os consultores externos (MCLACHLIN, 1999 apud
WANG et al., 2008; WANG et al., 2008);

Considerando a analise dos fatores intrinsecos a implementacdo, destina-se a proxima

secdo para analise de como avaliar o sucesso de um ERP.

2.4 O SUCESSO DE UM ERP

O uso de um unico fator ndo converge a um resultado preciso, e por isso,

frequentemente, a analise de variaveis dependentes se faz presente em diferentes estudos para
medicdo do sucesso de um Sistema de Informacdo (DELONE; MCLEAN, 1992; KLEIN;
JIANG, 2001 apud WANG et al., 2008; JIANG et al., 2000 apud WANG et al., 2008).

Inerente ao ERP ndo € diferente; discerne ao conceito de sucesso de um ERP a utilizacdo de

ferramentas de medidas voltadas a perspectivas diferenciadas em relagdo umas as outras.

Zhang et al. (2005) elenca algumas medidas propostas por diferentes autores para determinar

0 éxito de uma implantacéo de sistemas, destacando-se:

Satisfacdo do usuério;
Melhorias relacionadas ao desempenho organizacional,

On time — tempo previsto;
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e Dentro do or¢camento previsto;
e Aceitacéo e uso do sistema;

e Objetivos organizacionais pré-determinados.

Zangh et al. (2005) desconsidera as medidas de tempo previsto e dentro do or¢camento,
visto que é frequente a extensdo de prazos e a necessidade de recursos financeiros nao
previstos na etapa de implementacdo de um software e, mesmo assim, empresas podem
constatar o resultado como positivo. O autor considera a medida de aceitagéo e uso do Sl
como inapropriada devido a necessidade da organizacdo em utilizar um Sistema de Gestéo,
identificando apenas as medidas de satisfacdo do usuario, melhorias relacionadas ao
desempenho organizacional e objetivos organizacionais pré-determinados como adequadas
para avaliar o sucesso de um sistema ERP.

Considera-se ainda que a varidvel de Satisfacdo do Usuéario é a mais completa, visto
que opor-se a opinido do proprio usuario do sistema sobre 0 sucesso do mesmo € controverso.
Ainda, destaca-se que 0 uso de outros instrumentos de medicdo do sucesso de um software
seria mais dificultoso, dado o fato de muitas varidveis serem consideradas fracas ou de dificil
mensuracéo e precisdo (DELONE; MCLEAN, 1992; WU; WANG, 2007).

Kassim et al. (2012) conceitua ainda a satisfacdo do usuario como uma importante
ferramenta para analisar o valor do sistema e a efetividade do SI em relacdo ao investimento
realizado. Descreve ainda como “(...) uma avaliacdo feita pelo usuario, ao longo de uma
continua do negativo ao positivo, sobre determinadas qualidades do sistema de informacao”
(Kassim et al., 2012, p. 412).

Com o propésito de desenvolver um instrumento para medi¢cdo do sucesso de sistemas
de informacdo, DelLone e McLean (1992) estabelecem também a relacdo com a satisfacdo do
usuario, sendo dedicada a proxima secdo para analise do modelo por eles proposto.
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2.5 0 MODELO D&M IS

ApOs extensa revisdo literdria sobre o tema, DeLone e MclLean (1992) propdem a
consideracdo de seis variaveis interdependentes a fim de analisar e medir o sucesso de um
sistema de informacdo através do modelo D&M IS (Figura 2), sendo elas: qualidade do
sistema, qualidade da informacdo, uso, satisfacdo do usuario, impacto individual e impacto
organizacional (DELONE; MCLEAN, 1992).

Figura 2 — Modelo D&M 1S
4 A 4 N

QUALIDADE DO
SISTEMA

uso

IMPACTO IMPACTO
INDIVIDUAL ORGANIZACIONAL

b 13

SATISFACAO DO
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QUALIDADE DA
INFORMACAO

| >y \ J/

Fonte: DeLone e McLean (1992), traduzido pela autora.

DeLone e McLean (1992) explicam que os fatores Qualidade do Sistema e Qualidade
da Informacdo afetam em conjunto ou individualmente o Uso e a Satisfacdo do Usuério,
sendo estes dois ultimos influenciadores entre si, seja de forma positiva ou negativa, e ainda
sdo considerados antecessores do Impacto Individual, que por sua vez ira surtir efeito no
impacto gerado dentro da organizagdo — Impacto Organizacional. Assim, os autores concluem
que a proposta de tal modelo converge a obtencdo de um instrumento de medida para o
sucesso de um sistema de informacao.

Cabe ressaltar que o modelo proposto por DeLone e McLean (1992), revisado pelos
proprios autores em 2003, necessita adaptacdo para aplicacdo em relacdo ao sucesso da
implementacdo de um ERP, principalmente por apresentar caracteristicas especificas, tal
como a influéncia de fatores externos, citado anteriormente (SOUZA; ZWICKER, 2000).

Isto posto, designa-se a proxima secdo para analise de modelos sugeridos para avaliar

0 sucesso da implementacdo do ERP por meio da satisfacdo dos usuarios.
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2.6 A SATISFACAO DOS USUARIOS E OS FATORES CRITICOS DE
IMPLMENTACOES DE SISTEMAS ERP

Visando identificar quais fatores sdo considerados criticos na implementacdo de
sistemas ERP, assim como analisar a medida de satisfacdo dos usuarios como adequada para
avaliar o sucesso da fase de implementacdo, apresentar-se-a, em subsecGes, estudos prévios
que serdo utilizados como norteadores para este estudo

2.6.1 A Satisfagdo dos Usuarios como Medida para Avaliar o Sucesso da

Implementacéo de ERP

Pretendendo identificar a relacdo entre o sucesso da implantacdo do ERP com a
satisfacdo de seus usuérios, Wu e Wang (2007) desenvolveram um modelo no qual considera
as especificidades de um Sistema de Gestdo Empresarial juntamente com a participacdo
indispensavel dos usuarios-chave. Apos extensa revisdo da literatura relativa aos fatores a
serem considerados na pesquisa, 0s autores encontraram 14 pontos cruciais para formacéo do
instrumento de medicdo proposto. Assim, avaliaram os fatores criticos em 3 diferentes
dimensdes: produto ERP, servicos contratados e conhecimento e envolvimento do usuério. O

modelo de Wu e Wang (2007) esta representado a seguir pela figura 3.

Figura 3 — Modelo para Medir a Satisfacdo do Usuario em um Sistema ERP
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Fonte: Wu e Wang (2007) apud Ely (2010).

A partir do modelo apresentado, a Satisfacdo do Usuario é mensurada através das 3

dimensoes, sendo descritas por Ely (2010) através da seguinte classificacao:
) Produto ERP
P1) Acuracidade: realtivo a exatiddo das informac@es fornecidas pelo ERP;

P2) Confiabilidade: relativo a consisténcia das informacdes fornecidas pelo ERP e

a dependéncia que pode ou ndo existir entre as mesmas;
P3) Tempo de Resposta: intervalo de tempo decorrido entre a solicitacdo/pedido de
um usuario ao sistema ERP e o retorno obtido atraves do ERP;

7

P4) Completeza: relativo ao qudo completo e suficiente é o conteldo da

informagédo dada pelo ERP;

P5) Estabilidade do Sistema: o quéo sdélido e robusto € o0 ERP;
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P6) Auditoria e Controle: relativo ao tipo e a qualidade da auditoria e controle

oferecidos pelo ERP;

P7) Integracéo do Sistema: relativo a capacidade do sistema ERP em se comunicar
com outros sistemas da organizacdo, ou ainda em outras estacOes separadas

geograficamente, considerando sua utilizacdo por outros parceiros de negécio.

Servigos Contratados:

C1) Nivel/dominio do conhecimento do consultor: relativo ao grau de expertise

demonstrada pelos consultores ERP;

C2) Experiéncia do consultor: relativo & experiéncia demonstrada pelo consultor

em projetos e consultoria;

C3) Gestdo de Projeto do Consultor: relativo a capacidade do consultor e sua

habilidade em gerenciamento de projetos ERP;

C4) Competéncia Técnica do Consultor: as competéncias técnicas relativas a Tl e
ao conhecimento em sistemas de gestdo empresarial demonstrados pelo consultor
ERP;

C5) Treinamento: relativo a qualidade e quantidade de instrucdo especializada e
treinamento préatico disponibilizado ao usuario com o a fim de prepara-lo para

utilizacdo do uso do ERP.

Conhecimento e Envolvimento do Usuério:

K1) Percepcdo de Envolvimento do usuario: refere-se ao grau em que o usuario

percebe o uso do ERP como importante e relevante para a organizagéo;

K2) Compreensao/Conhecimento: relativo ao grau de compreensdo que 0 usuario

possui sobre o sistema ERP e sobre as fungdes que séo oferecidas.
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Com a proposi¢do do modelo, Wu e Wang (2007) utilizaram o instrumento para
aplicacdo de pesquisa em Taiwan, obtendo 205 questionarios considerados validos para

andalise dos dados. As principais contribui¢fes do estudo sdo:

e H& uma forte relacdo entre a satisfacdo do usuario e o sucesso da implementacdo do ERP,
a qual pode ser comprovada por meio da analise dos dados obtidos com a pesquisa. Desta
forma, confirma-se a validade de pesquisas que utilizam a satisfacdo do usuario como

instrumento de medida para verificar o sucesso da implementagéo;

e Tal pesquisa identifica a correlacdo entre a satisfacdo do usuario e as trés dimensdes
apresentadas, ndo podendo avaliar a satisfacdo do usuério a partir do uso de uma unica
perspectiva;

e O instrumento proposto permite a utilizagdo para futuras pesquisas, sendo apropriado para

obtencdo de diagnosticos relativos ao sucesso do Sistema ERP.

Com o intuito de expandir o conhecimento relativo as variaveis envolvidas no
processo de implementacdo de software ERP, denota-se a secdo subsequente para
conceituacdo de pesquisa que relaciona o resultado com a fase de pos-implementacdo;
entretanto, é imprescindivel ressaltar que tal pesquisa ndo opera com a utilizacéo da satisfacao
do usuario, e o objetivo principal relativo a introducdo desta é identificar as variaveis julgadas

como fatores-criticos para o sucesso da implementacdo de um ERP.

2.6.2 O impacto do Treinamento e Implantacéo

Visando analisar o grau de influéncia de especificos fatores intrinsecos a
implementacdo de ERP, Ram et al. (2013) utilizam o modelo representado pela Figura 4

como base para identificar a relevancia de tais fatores na obtengdo do sucesso da
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implementacao e sua relacdo com a performance organizacional apresentada na etapa de pos-

implementacao.

Os fatores investigados sdo elencados a seguir:

Gestdo de Projetos: devido a complexidade caracteristica de um sistema ERP, aliado
ao alto risco de ndo alcancar as expectativas idealizadas, técnicas de gerenciamento de
projetos fazem-se necessarias para uma implementacdo de SGE (NGAI et al., 2008
apud RAM, 2013);

Educacdo e Treinamento: considerado como um dos fatores criticos de maior
influéncia no processo de implementacdo de um sistema (DEZDA; SULAIMAN, 2009
apud RAM, 2013), propicia a utilizacdo completa do sistema quando realizado de
maneira adequada e eficaz. O treinamento dado é essencial para preparar 0s usuarios
de forma a conhecer as funcionalidades do ERP, assegurando a efetividade da gestdo
do conhecimento que ird influenciar a performance da geréncia, a satisfacdo do
usuario, e ainda a efetividade da performance organizacional conforme a proposicéo
de estudos prévios, sendo entdo imprescindivel a andlise deste fator para avaliar o
sucesso da implementacdo do ERP (RAM et al., 2013);

Reestruturacdo dos Processos Organizacionais: uma vez que um Sistema de Gestdo
Empresarial trard a concepcdo de praticas de negdcios de forma padronizada, a
organizacdo na qual estara submetida a utilizacdo do ERP deve entdo analisar seus
processos internos e reavaliar sua estrutura visando a adaptacdo de suas rotinas diarias
ao software, com o intuito de introduzir melhorias para organizagdo e alcangar o
sucesso da implementacdo; entretanto, busca-se analisar o grau de relevancia deste
fator em relacdo a implementacdo do Sl e a evolucdo da performance organizacional
(RAM et al., 2013);

Integracdo do Sistema: observando o grau de complexidade peculiar a um ERP, julga-
se importante a capacidade do software de proporcionar a visualizacdo da informacéo
unida com as melhorias intrinsecas a tomada de decisdes, visto que a implementacao
do SGE prop6e um maior controle das informagdes, melhorias relativas ao controle de

custos e nos processos operacionais; assim, a integracdo do ERP com outros sistemas
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utilizados dentro e fora da organizacao, torna-se importante para maior melhorias na

performance organizacional (RAM et al., 2013).

Assim, a partir destas consideracOes € avaliada a relacdo entre estes fatores citados
quanto a Implementacdo do Sistema e os ganhos de performance organizacional analisados na
fase de pos-implementacdo. Tais varidveis e suas relagcdes fundamentam o modelo proposto

pelos autores (Figura 4).

Figura 4 — Fatores Criticos de Sucesso na Implementacéo de ERP: contribui¢ao pés-implementacao
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dos Processos
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Fonte: Ram et al.(2013), traduzido pela autora.

A pesquisa foi aplicada na Austrdlia, com mais de 200 empresas em fase de pos-
implementacdo de um Sistema ERP. Visando verificar a relacdo entre os fatores criticos de
sucesso inerente a implementacdo e a performance organizacional, RAM et al. (2013)

conclui:

e Gestdo de projetos é um fator-critico pontuado por diversos autores como relevante
para obtencdo do sucesso em uma implantacdo de Sl, contudo a analise dos dados

obtido na pesquisa ndo apresentou uma relagéo concisa e clara deste fator;

Satisfacdo dos usuarios em relagdo a implementacao de Sistemas ERP



31

e A pesquisa confirma a forte relagdo entre Treinamento dos usuarios e o Sucesso da
Implementacdo do ERP, e ainda traz a proposicdo da existéncia entre uma
dependéncia do sucesso do Treinamento estar também relacionado a fase de pos-
implementacdo, visto que 0s usudrios necessitam de tempo para processar O
conhecimento adquirido, aplicando e aperfeicoando seus conhecimentos de melhor

forma no momento de utilizacdo integral do sistema;

e N&o foi encontrada uma significativa relacdo entre Reestruturagcdo dos Processos
Organizacionais, Implementacdo e Performance Organizacional, incentivando entdo

pesquisas aprofundadas neste quesito;

e Foi confirmada a proposicdo da relacdo entre Integracdo do Sistema e Performance
Organizacional, visto que a operacdo de negocios é melhorada com a capacidade de
integracdo do ERP com os demais sistemas utilizados; entretanto, conforme anélise
dos dados da pesquisa, ndo ha forte relacdo entre Integracdo do Sistema e
Implementacdo, concluindo que a Implementacdo nao é intermediadora do resultado

apresentado pela Performance Organizacional dado a Integracéo do Sistema.

Isto posto, destaca-se a importancia do Treinamento no processo de Implementagéo,
como forma de obter um resultado positivo com a implementacdo de um Sistema de Gestao
Empresarial. E ainda, o impacto que a prépria Implantacdo demonstra em relagdo ao sucesso
do SI.

2.6.3 A relacéo entre o Fornecedor e a Implantacéao

Outra analise é feita pelos autores Baki e Cakar (2005), a qual destaca a importancia
dos consultores, aqui analisados dentro do constructo Fornecedor do ERP, determinando uma
relacdo positiva entre Fornecedor e Implantacdo, sendo comprovada, por meio da realizagdo
de uma pesquisa na Turquia aplicada a 55 industrias de diferentes setores, como um fator que

influencia no sucesso do SI.
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Os consultores contratados para realizar a implementacdo de um ERP influenciam no
resultado do processo como um todo. Assim, 0s mesmos devem possuir experiéncia em tal
tarefa, nos médulos que serdo utilizados e, ainda, devem ser capazes de gerenciar 0 projeto
conforme as singularidades da empresa onde o ERP sera implantado (SOMERS; NELSON,
2001 apud BAKI; CAKAR, 2005). Os autores destacam que 0s consultores ganham ainda
mais importancia quando a empresa ndo possui experiéncia em tal assunto, ou possui
funcionarios com pouco conhecimento sobre implementacdo do ERP (BAKI; CAKAR, 2005).

Assim, destaca-se a relacédo direta entre o Fornecedor do ERP, aqui representado pelos
consultores, e a fase de Implementacéo, sendo portanto considerado como influenciador do
sucesso do Sl.

Desta forma, a proxima subsecdo € responsavel pela apresentacdo das hipdteses
formuladas e do modelo de pesquisa a ser utilizado neste estudo.

2.7 MODELO DE PESQUISA

Com base na apresentacdo do modelo de Wu e Wang (2007), cujo resultado apresenta
a satisfacdo do usuario como instrumento valido para medir o sucesso de um ERP, bem como
a utilizacdo das considerages trazidas por Ram et al. (2013) que ressaltam a importéncia do
Treinamento e Educacdo do usuario, e ainda o destaque da relacdo entre Fornecedor do ERP e
a fase de implementacdo (BAKI; CAKAR, 2005), conduzir-se-a o presente estudo analisando
0 sucesso da implementacdo do ERP por meio da satisfacdo do usuario inerente a fase em
questdo, considerando entdo a interagdo entre a implementacéo e o treinamento realizado.

Alicercado as consideracBGes dispostas neste capitulo, formulam-se, assim, quatro
hipbteses.

Conforme apresentado por Wu e Wang (2007), o Servico Contratado, aqui

denominado como Fornecedor do ERP, possui uma relagdo positiva com o Treinamento.

H1 — A escolha do Fornecedor do sistema ERP estéa relacionada positivamente ao

Treinamento dos Usuarios.

Dada a constatacdo de Baki e Cakar (2005), o Fornecedor esta representado por seus

consultores, e assim, influéncia a etapa de implantagdo do sistema, sendo relevante a
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experiéncia dos consultores, seus conhecimento e ainda sua capacidade de entender as

particularidades da empresa onde sera implementado o Sl.

H2 — A escolha do Fornecedor estd relacionada positivamente a fase de

Implantacéo.

A relacdo apresentada por Ram et. al. (2013), confirma que o Treinamento tera
impacto positivo na Implantagcdo do Sistema ERP, atribuindo ao Treinamento um impacto

indireto no sucesso do Sl. Logo, apresenta-se a terceira hipotese.
H3 — O Treinamento esta relacionado positivamente a fase de Implantacao.

Pertinente as consideracdes dispostas por DelLone e McLean (1992; 2002), a
Satisfacdo do Usuario de um Sistema é considerado vélida para medir o sucesso de um
sistema, assim como apresentado por outros autores citados anteriormente. Ainda, a relagéo
direta entre o sucesso do Sl e a Implantagéo, dispostas no trabalho de Baki e Cakar (2005), da

suporte a quarta hipotese aqui apresentada.

H4 — A Implantacéo do Sistema ERP esta relacionada positivamente a Satisfacéo

dos Usuarios.

Por tudo isso, o0 Quadro 1 apresenta as hipdteses a ser analisadas no presente estudo,

assim como permeiam a construcdo do modelo de pesquisa proposto (Figura 5).
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Quadro 1 — Hipoteses formuladas

Hipotese

Autores

H1 A escolha do Fornecedor do sistema ERP esta | WU; WANG, 2007; WANG,
relacionada positivamente ao Treinamento dos | 2008.
Usuarios.

H2 A escolha do Fornecedor esta relacionada | BAKI; CAKAR, 2005.
positivamente a fase de Implantacéo.

H3 O Treinamento esta relacionado positivamente | RAM et. al., 2013. WANG,
a fase de Implantagéo. 2008.

H4 A Implantagdo do Sistema ERP estda | DELONE; MCLEAN, 1992,

relacionada positivamente a Satisfacdo dos
Usuarios.

2002; WU; WANG, 2007.

Fonte: Desenvolvido pela autora.

Figura 5 — Modelo de Pesquisa

Desta forma, representado pela Figura 5, 0 modelo proposto demonstra tais relacdes.

TREINAMENTO

H1

FORNE CEDOR DO |
ERP | lHS

5

H4

IVMPLART ACAC DO * SATISFACAOQ DO

ERF

USUARID

Fonte: Desenvolvido pela autora.

Buscar-se-4 a validacdo das hipoteses formuladas, bem como deste modelo através da

demonstragdo do mesmo para, no minimo, dois especialistas, visando alcancar um dos

objetivos especificos citados anteriormente, bem como garantir a eficacia da anélise de dados

da pesquisa deste projeto.
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3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

O presente capitulo tem por intuito apresentar os procedimentos metodologicos a
serem utilizados, visando o alcance das premissas dispostas anteriormente, o qual busca
avaliar o sucesso da fase de implementacdo de sistemas ERP em micro e pequenas empresas
por meio da satisfacdo dos usuarios. Assim, dispdem-se as secdes 5.1 para definicdo do
desenho de pesquisa, 5.2 para apresentar o método cientifico a ser utilizado, enquanto a coleta
dos dados sera descrita na secdo 5.3, e a se¢do 5.4 serd destinada para definir a analise dos

dados.

3.1 DESENHO DE PESQUISA

Considerando a importancia de determinar as etapas de uma pesquisa, para assim té-
las alinhadas ao alcance dos objetivos previamente determinados, apresenta-se abaixo (Figura

6) o desenho de pesquisa para o presente estudo.

Figura 6 — Desenho de Pesquisa

% Rexicanidn Selegdo das Defini¢do do Validagdo do Modelo de
= Li variaveis para modelo de modelo de P .
iteratura analise pesquisa pesquisa SRR
ol
s Construgio do icacs
Sl | inst ¢ t0d - ,’:}‘J:i’f? fj“l’“ Revisdo do Validagao do Instrumento
a5 ms r“mel_l 0 de s l N ? como Instrumento Instrumento de Pesquisa
pesquisa teste piloto
[aa]
g Envio de . 1. q
g Coleta de s Verificagdo dos Dados Finais
5 Dad Selegéo da amostra Instrumento para dados coletados Coletad
ados amostra oletados
<t
= . ate Estudo dos
=) Analise de Refinamento dos Trdﬁ‘:llp‘ento )
s dados dados Estatistico dos Resultados
ados ' Dados Obtidos

Fonte: Desenvolvido pela autora.
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Relativo ao desenho de pesquisa, a Etapa 1 destina-se a revisdo da literatura (Capitulo
3), convergindo a definicdo de um modelo de pesquisa definido pela autora com base na
adaptacdo dos modelos analisados de estudos previamente realizadas por outros autores.

A Etapa 2 aplica-se para a construcdo do instrumento de pesquisa, submetendo-se a
realizacdo de teste piloto em duas empresas selecionadas, sendo ainda avaliado por
especialistas da area de Sistemas de Informacdo para efetiva validacdo do instrumento (Segéo
5.3.2).

Seguidamente, a Etapa 3 concentra-se na aplicacdo do instrumento de pesquisa,
coletando os dados a partir da amostra selecionada.

A Etapa 4 € destinada para a analise dos dados por meio de tratamento estatistico,

originando o capitulo 6 para a disposicao dos resultados finais.

3.2 METODO DE PESQUISA

O método utilizado no presente estudo é o de pesquisa descritiva quantitativa do tipo
survey (método de levantamento). Prodanov e Freitas (2013) apontam as vantagens da
pesquisa do tipo survey como econdmico e rapido, obtendo conhecimento direto da realidade.

Devido a utilizacdo de questionario como principal instrumento desta pesquisa, bem
como a sua caracteristica quantitativa, a estatistica descritiva dara suporte para analise dos
dados obtidos.

O questionario a ser aplicado (Apéndice A) foi elaborado pela autora com base nos
dados descritos no capitulo 3 do presente estudo, mesclando informacbes elementares da
pesquisa realizada por Wu e Wang (2007) juntamente com as observacdes encontradas por
Ram et al. (2013), norteando o modelo de pesquisa aqui proposto.

O instrumento de pesquisa foi testado previamente a aplicacdo do mesmo na amostra
de estudo, dada necessidade de desenvolver, testar e aperfeicoar o questionario com toda
atencdo antes da sua aplicacdo em larga escala. Assim, foi realizado pre-teste, aplicado em
empresas com a fase de implementacdo de software ERP j& concluida, no qual os usuarios-

chaves do sistema foram selecionados. O instrumento sofreu alteracGes ap0s o pre-teste, com
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0 objetivo de adequar o questionario para o entendimento e compreensdo do que estd sendo
proposto, garantindo a clareza das questdes de forma a ndo influenciar os entrevistados.

ApoOs aplicagdo de pré-teste, o instrumento de pesquisa foi revisado por dois
especialistas da area de Sistemas de Gestdo Empresarial, com a finalidade de assegurar a

coeréncia do mesmo.

3.3 COLETA DOS DADQOS

A coleta de dados ocorreu em um unico periodo, sendo teoricamente nomeada como
do tipo corte-transversal, do inglés, cross-sectional.
Apresentam-se a seguir informagdes inerentes a amostra de estudo, bem como a

descricdo do modo a qual é feita a obtencéo dos dados para analise.

3.3.1 Amostra

Avaliando a grandiosidade da populacdo em anélise, determina-se a utilizacdo de uma
amostra para observacdo. Para este estudo, serd adotada a selecdo de amostra por
conveniéncia, sendo esta definida como a selecdo de elementos conforme a disponibilidade e
acesso do pesquisador, considerando que retrata, de alguma maneira, 0 universo
(PRODANOV; FREITAS, 2013).

Os contatos das empresas participantes foram fornecidos por uma pequena empresa
desenvolvedora de Sistemas ERP, localizada em Esteio, devido a proximidade da autora com
0s proprietarios da mesma, auxiliando no processo de coleta de dados.

Deste modo, serdo selecionadas industrias de micro e pequeno porte, localizadas no
Estado do Rio Grande do Sul, as quais atendam a premissa de possuir e utilizar Sistema ERP,
com fase de implementacdo ja concluida, representadas pelos usuarios-chave do sistema,
conceituados como aqueles que possuem dominio especifico sobre 0s processos de sua area e

conduzem a fase de pds-implementacdo por meio da orientagdo aos demais usuarios, a partir
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do conhecimento adquirido nas relagdes com o fornecedor do sistema (JAPERSON et al.,
2005 apud CHOU et al., 2014; WU; WANG, 2007).

3.3.2 Instrumento de Coleta de Dados

O questionario (Apéndice A) foi desenvolvido com base na literatura de Wu e Wang
(2007) e Ram et al. (2013), utilizando-se da adaptagdo do método de pesquisa realizado pelos
autores, fundamentado pelo modelo de pesquisa aqui proposto. Isto posto, o questionario
dividi-se em 5 blocos de questbes explanados a seguir.

O primeiro bloco aborda inicialmente questdes referentes ao perfil do entrevistado,
como género, idade e escolaridade; introduzindo, entdo, questdes relativas a Organizacdo a
que pertence, nimero de funcionarios, departamento em que o entrevistado atual, seu tempo
de empresa, software ERP utilizado pela empresa e tempo de uso.

O segundo bloco dispbe questdes que avaliam a atuacdo da empresa fornecedora do
ERP; o terceiro, relativo a questdes sobre o treinamento realizado; o quarto, condizente a
avaliacdo sobre a fase de implementacdo como um todo, formando assim a apresentacao dos 3
constructos dispostos no modelo de pesquisa; e 0 quinto, conduz a fase final, questionando o
nivel de satisfacdo do usuario em relacdo a fase de implementacdo do sistema ERP de um
modo geral.

Do segundo ao quinto bloco serd utilizada a escala Lickert de 5 pontos, sendo a
variacao descrita como (1) Discordo Plenamente e (5) Concordo plenamente para os blocos 2
ao 4, e (1) Totalmente Insatisfeito e (5) Totalmente Satisfeito para o bloco 5, possibilitando a
quantificacdo das caracteristicas percebidas pelos usuéarios.

Como citado anteriormente, o questionario foi revisado através da aplicacdo de pré-
teste. O ultimo bloco, referente ao constructo Satisfacdo do Usuario, é composto por um Unico
item (single-item) de escala Likert de 5 pontos, que visa medir a Satisfagdo do Usuario em
relacdo ao sistema de ERP. Apesar de comumente considerado erréneo a utilizacdo de item
Unico para um constructo, Bergkvist e Rossiter (2007) demonstram em seus estudos que itens
multiplos nem sempre sdo melhores que a utilizacdo de um single-item. Os autores fazem uma

revisdo da literatura, abordando pontos favoraveis e desfavoraveis em relacdo ao uso de
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single-item, concluindo que quando o objeto a ser identificado é de fato percebido pelos
respondentes como uma questdo simples, a utilizacdo de um Unico item para medi-lo é téo
eficiente quanto multiplos itens. Ainda, os autores abordam questdes que, quando utilizados
termos sinGnimos para criacdo de itens multiplos, os resultados para analise estatistica de
correlacdo e fidedignidade podem ser inflados pela presenca destes, e por sua vez, acabam
sendo mais bem expresso com um Gnico item. Isto posto, julga-se adequado a utilizagdo de
um unico item para abordar a satisfagdo geral do usuério em relacéo a fase de implementacéo
do Sistema de Gestdo, dado o fato ainda que tal escolha reduz as chances de desisténcia por
parte dos respondentes (BERGKVIST; ROSSITER, 2007). Os especialistas concordaram com
tal deciséo apos revisdo do instrumento.

A aplicagdo do instrumento para amostra foi realizada de forma virtual, através do
envio de convite por e-mail para participacéo da pesquisa.

3.3.3 Coleta final dos dados

Realizada a validacao do instrumento a partir da aplicacéo de teste piloto, bem como a
revisao das questbes por dois especialistas da area de Sistemas de Gestdo, foi iniciada a coleta
final dos dados da survey.

Os questionarios foram disponibilizados por meio da utilizacdo do website
SurveyMonkey, o qual facilitou a coleta das informacgdes para posterior analise estatistica.
Cada participante recebeu um e-mail contendo link para acessar a pesquisa, de forma que
somente uma resposta por usudrio seria permitida, evitando duplicidade de informac6es. No
contetido do e-mail foi explicada a motivacdo de tal pesquisa, orientando 0s passos a serem
realizados para responder o questionario enviado; ainda, foi determinada a identificacdo como

facultativa, sendo a identidade do respondente preservada.

3.4 ANALISE DOS DADOS
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Apods a fase de coleta de dados, realiza-se a interpretacao das informac@es obtidas bem
como sua analise, contemplados no nucleo central da pesquisa.

Por dispor de aplicagdo do instrumento na forma virtual, os dados adquiridos foram
organizados automaticamente em tabela, facilitando o processo de interpretacdo dos mesmaos.
Foi utilizado o software Smart PLS, o qual fornece diferentes possibilidades para analise
estatistica dos dados, objetivando verificar o sucesso da implementacdo de ERP através da
satisfacdo dos usuarios.

Fazendo uso do software estatistico Smart PLS, aplica-se Modelagem de Equacdes
Estruturais, posto que o método abrange técnicas estatisticas que possibilitam a interpretacéo
da relacdo de variaveis distintas (HAIR et al., 2005); ainda, fez-se o uso de Analise Fatorial
Exploratéria (AFE) e Coeficiente Alfa de Crobach para assegurar a confiabilidade da andlise.

Os resultados obtidos e a analise dos dados serdo apresentados no capitulo 6.
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4 RESULTADOS

O presente capitulo visa demonstrar os resultados obtidos com o instrumento de
pesquisa, bem como sua interpretacdo, com o objetivo d49e analisar a relagdo entre o0s
constructos presentes no modelo de pesquisa proposto (se¢do 3.8) e a satisfacdo do usuarios
em relagéo a fase de implementacéo de Sistemas ERP.

4.1 COLETA E PURIFICACAO DOS DADOS

Foram contatadas 266 industrias, via e-mail, sendo que 87 foram contatadas por
telefone, com a finalidade de reforcar o intuito da pesquisa e elevar o numero de participantes
da amostra final. Tal acdo resultou na obtencdo de 66 questionarios respondidos,
representando uma taxa de retorno de 24,81%.

Dentre 0s 66 questionarios obtidos correspondentes a amostra total, 53,03% séo
configurados como Micro Empresas (ME), equivalente a 35 respondentes; sendo entdo o0s
demais 46,97% classificados como Empresas de Pequeno Porte, representados por 31
respondentes. Admite-se tal classificagdo por o numero de empregados, conforme
determinado pelo SEBRAE (Servico Brasileiro de Apoio as Micro e Pequenas Empresas) para
categoria de industrias, sendo ME, industrias com 1 a 19 empregados; e EPP, industrias com
20 a 99 empregados.

Conforme necessidade de tratamento dos dados, realizou-se refinamento estatistico,
eliminando trés questionarios que apresentavam respostas idénticas para todos os itens, sendo
estes considerados como outliers. Ndo foram encontrados questionarios em brancos, visto que
0 método utilizado para aplicacdo do instrumento, via website, ndo permitia o envio de

respostas incompletas. A Tabela 1 demonstra tais observacoes.
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Tabela 1 — Coleta e Refinamento dos Dados

Micro Empresas | Empresas de Pequeno
Dados Coletados (ME) Porte (EPP) Total
Questionarios Enviados - - 266
Questionarios Respondidos 35 31 66
Outliers 1 2 3

Questionérios Validados 63

Fonte: desenvolvido pela autora.

Assim, 63 questionarios foram considerados validos para analise da pesquisa; 0
nimero de questionarios validados para ME representa 53,97%, enquanto para EPP é de
46,03% do total.

4.2 PERFIL DOS RESPONDENTES

Apresentar-se-4, na secdo presente, questdes gerais relativas aos dados do primeiro
bloco do questionario, as quais sdo designadas para caracterizacdo do respondente, empresa
em que trabalha e software utilizado.

A presente pesquisa obteve 66 questionarios, sendo considerados 63 validos, ap6s
refinamento dos dados para andlise estatistica (secdo 6.1 — Coleta e Purificacdo dos Dados). A
segmentacdo dos respondentes foi realizada quanto ao género, idade, escolaridade, tempo de
empresa e posicdo exercida na empresa. Ainda, questdes como numero de funcionarios,
software ERP utilizado e tempo de uso do mesmo, foram abordadas para caracterizacdo da
empresa e Sistema ERP o qual utilizam.

Assim, dentre os 63 questionarios validados, 55,55% representam respondentes do
sexo feminino, enquanto 44,45% sao do sexo masculino. A Tabela 2 demonstra os resultados
obtidos.
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Opcoes de Respostas NuUmero de Respostas %
Feminino 35 55,55%
Masculino 28 44,45%
Prefere ndo informar 0 0%

Total 100%

Fonte: Desenvolvido pela autora.

Inerente a idade dos respondentes, caracterizam-se por maior representatividade entre

31 a 40 anos, com 33,33%. A Tabela 3 expde os resultados obtidos.

Tabela 3 — Segmentacéo por Idade

Opcoes de Respostas NUmero de Respostas %
Menos de 20 anos 0 0%
De 21 a 30 anos 9 14,29%
De 31 a 40 anos 21 33,33%
De 41 a 50 anos 14 22,22%
Mais de 50 anos 19 30,16%

Total 100%

Fonte: Desenvolvido pela autora.

Quanto a escolaridade dos respondentes, apresentou-se uma maior parcela para

graduacéo, com total de 53,96%. A seguir, as respostas sdo explanadas na Tabela 4.

Tabela 4 — Segmentacdo por Grau de Escolaridade

Opcoes de Respostas NUmero de Respostas %
Ensino Fundamental 1 1,59%
Ensino Médio 6 9,52%
Ensino Técnico 10 15,87%
Graduacao 34 53,97%
Pbs-Graduagéo 12 19,05%

Total 100%

Fonte: Desenvolvido pela autora.

Relativo a posi¢do que o respondente atua em sua empresa, 80,95% estdo enquadrados

em cargos ao nivel de chefia, correspondendo os seguintes resultados para tais classificacoes

(Tabela 5):
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Tabela 5 — Segmentacao por Posicéo

Opcoes de Respostas NuUmero de Respostas %

Nivel de Chefia 51 80,95%
Nivel Operacional 11 17,46%
Estagiario 1 1,59%

Total 100%

Fonte: Desenvolvido pela autora.

Ao que diz respeito ao tempo de empresa, 53,97% dos respondentes esta ha mais de 10
anos na empresa atual. Os demais resultados séo apresentados na Tabela 6.

Tabela 6 — Segmentacdo por Tempo de Empresa

Opcoes de Respostas NUmero de Respostas %
Menos de 1 ano 2 3,17%
De 1 a5 anos 9 14,29%
De 5 a 10 anos 18 28,57%
Mais de 10 anos 34 53,97%

Total 100%

Fonte: Desenvolvido pela autora.

Quanto ao numero de funcionarios na empresa, 0 que representa a classificacdo
conforme indicado pelo Servico Brasileiro de Apoio as Micro e Pequenas Empresas
(SEBRAE), o qual para a categoria de industrias refere-se & ME para empresas com 1 a 19
empregados, e EPP para empresas com 20 a 99 empregados, obteve-se um resultado de
53,97% enquadradas como ME, enquanto as EPPs sdo representadas por 46,03%. A Tabela 7

expde tais resultados.

Tabela 7 — Segmentagdo por NUmero de Funcionarios

Opcoes de Respostas NuUmero de Respostas %

De 1 a 19 funcionarios (ME) 34 53,97%
De 20 a 99 funcionarios (EPP) 29 46,03%
Mais de 99 funcionarios 0 0

Total 100%

Fonte: Desenvolvido pela autora.

Sobre o software ERP utilizado, foram destacadas 4 principais fornecedores com

maior relevancia, com o intuito de preservar a identidade das mesmas, serdo homeadas como
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Fornecedor A, Fornecedor B, Fornecedor C e Fornecedor D, para andlise de sua
representatividade em tal pesquisa. E importante destacar que esta questio é de carater
opcional, visto que torné-la obrigatéria poderia influenciar o respondente na continuidade de
sua participacdo. Dado esta caracteristica, 22,22% dos respondentes ndo preencheram tal
informacdo. Isto posto a Tabela 8 apresenta os resultados obtidos para Fornecedores do

Sistema ERP, assim como o tempo médio de uso do software na empresa.

Tabela 8 — Segmentacgéo por Fornecedor

Opcdes de Respostas | Tempo médio de Numero de %
uso Respostas
Fornecedor A 7 anos 28 44,44%
Fornecedor B 6,5 anos 7 11,11%
Fornecedor C 3 anos 5 7,94%
Fornecedor D 3 anos 4 6,35%
Outros 5 anos 5 7,94%
Né&o informaram - 14 22,22%

Total 100%

Fonte: Desenvolvido pela autora.

Posto esta analise, as secBes subsequentes direcionam o estudo para analise dos

constructos que formam o Modelo de Pesquisa.

4.3 ANALISE ESTATISTICA

Para assegurar a validade do Modelo de Pesquisa Proposto neste estudo, utilizou-se
teste de unidimensionalidade por meio de Anélise Fatorial Exploratoria (AFE) para os blocos,
Alpha de Crombach para dimensionar a fidedignidade, Variancia Extraida (AVE) para cada
constructo, teste de Validade Discriminante (VD), técnica de reamostragem do tipo
Bootstraping, e Modelagem de Equagdes Estruturais do tipo PLS. Designar-se-a4 subsecoes

para melhor entendimento das analises.
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4.3.1 Teste de Unidimensionalidade

Com a finalidade de validar o instrumento, aplicou-se Analise Fatorial Exploratoria
(AFE), para identificar se os itens de uma escala multipla convergem para o mesmo sentido,
de forma a garantir que possuam relacdo entre si, comprovando sua unidimensionalidade. Esta
andlise é valorosa, posto necessidade de afirmar que os itens relacionados ao seu respectivo
constructo possuem um significado em comum para o respondente do questionario. A Tabela

9 apresenta os resultados obtidos para Andlise Fatorial de cada bloco.
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Tabela 9 — Anélise Fatorial entre blocos

FOR
TER
IMP
SAT

Itens

FOR1 — Os consultores apresentaram dominio do
conhecimento necessario na etapa de implantacéo. 0,936

FOR2 — Os consultores apresentaram conhecimento
técnico em relacdo aos recursos tecnoldgicos

- 0,923
utilizados na empresa.

FOR3 — Os consultores apresentaram experiéncia
em relacdo a implantacdo de Sistemas de Gestdo

Empresarial. 0,938

FOR4 — Os consultores souberam administrar o
projeto de implantacdo em relacdo as necessidades

g 0,916
especificas de sua empresa.

TREL1 - O treinamento realizado foi adequado. 0.961

TRE2 - O treinamento contribuiu para um
aperfeicoamento no nivel de conhecimento dos

usuérios em relagdo a utilizagdo do ERP. 0,953

TRE3 — O treinamento transmitiu confianca aos
usuarios em relacédo ao uso do novo sistema. 0,936

IMP1 — A implantacdo do ERP foi realizada dentro
do prazo/tempo previsto. 0,868

IMP2 — A implantagdo do ERP néo ultrapassou o
orcamento planejado. 0,765

IMP3 — A implantacdo do ERP ocorreu conforme o
esperado. 0,928

SAT1 — Em geral, vocé esta satisfeito com a
implantacdo do sistema ERP em sua empresa.
Fonte: Desenvolvido pela autora

1,000

Tais resultados garantem a validade discriminante do instrumento, visto que para todos
0s itens os valores encontrados séo superiores a 0,700 (HAIR et al., 2009), demonstrando que

todos itens apresentam unidimensionalidade em relagdo aos seus constructos.
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Conforme descrito na secdo 5.3.2, o constructo Satisfacdo do Usuario (SAT) é
composto por um unico item, sendo tal escolha determinada com base nos estudos dos autores
Bergkvist e Rossiter (2007) e julgada como adequada tanto pela autora quanto pelos
especialistas, visto a simplicidade da questdo, e ndo necessidade de criacdo de itens sindbnimos
que poderiam prejudicar a coleta de dados. Logo, a AFE néo assegura a unidimensionalidade
dos itens do constructo Satisfacdo do Usuario, visto que para tal utilizou-se single-item. No
entanto, ndo ha necessidade de comprovar sua unidimensionalidade, uma vez que 0 mesmo

por si sO ja representa esta caracteristica.

4.3.2 Analise de confiabilidade

Posto a necessidade de avaliar a fidedignidade do instrumento aplicado, comprovando
gue 0 mesmo esta apto para inferir ou medir o sucesso de ERPs em relacdo a sua fase de
implementacdo, calculou-se ainda o coeficiente Alpha de Cronbach (AC) para verificar a
confiabilidade do instrumento e de seus constructos. Apresenta-se a Tabela 10 para os valores

obtidos com a aplicacdo do célculo.

Tabela 3 — Alpha de Cronbach dos Fatores do Instrumento

Fator Alpha de Cronbach

1 Fornecedor do ERP (FOR) 0,947
2 Treinamento e Desenvolvimento (T&D) 0,946
3 Implanta¢do do ERP (IMP) 0,817
4 Satisfacdo Geral (SAT) 1,000

Instrumento 0,954

Fonte: Desenvolvido pela autora

Os valores de o estdo compreendidos entre 0,00 e 1,00, considerando maior
confiabilidade para valores proximos de 1,00, posto ainda um limite de 0,6 a 0,7 para a
aceitacdo do mesmo (MATTHIENSEN, 2011, p. 9). Logo, a Tabela 3 comprova uma alta
fidedignidade, visto que o a encontrado para os constructos esta contido entre 0,817 e 0,947,

bem como o valor a para o instrumento, correspondente a 0,954.

Satisfacdo dos usuarios em relagdo a implementacao de Sistemas ERP



49

Ressalta-se novamente o constructo Satisfacdo Geral, 0 qual é composto por single-
item com base na analise feita pelos autores Bergkvist e Rossiter (2007), explanada na se¢do
5.3.2. Este fato indica outra vez que a analise estatistica acima ndo pode ser atribuida para o
constructo em questdo, porém conforme proposto pelos autores Wu e Wang (2007), a
Satisfacdo do Usuario € associada ao Fornecedor do ERP, assim como o Treinamento esta
intrinseco a este constructo, direcionando para fase de Implementacéo conforme abordado por
Ram et. Al. (2014) e Wang (2008), dando sentido ao Modelo de Pesquisa aqui proposto.

4.3.3 Variancia Extraida — AVE

Conforme disposto por Hair et al. (2009), a analise da Variancia Média Extraida (do
inglés, Average Variance Extracted — AVE) deve ser considerada para cada constructo.
Assim, apresentam-se 0s valores obtidos para AVE para comprovar a existéncia de relacéo
entre as variaveis e constructos a que pertencem. A tabela 11 apresenta os resultados

encontrados.

Tabela 11 - Variancia Média Extraida (AVE)

Constructo AVE
Fornecedor do ERP 0,862
Treinamento 0,903
Implantagdo 0,733
Satisfacdo do Usuario 1,000

Fonte: desenvolvida pela autora.

Dada a obtencdo de valores acima de 0,5 em relagdo a Variancia Média Extraida
(AVE), pode-se considerar que as variaveis apresentam uma relagdo com seus respectivos
constructos. Tais valores sdo utilizados para determinar a Validade Discriminante (VD) do

instrumento, sendo a proxima subsec¢é@o designada para esta analise.
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4.3.4 Teste de Validade Discriminante — VD

Utilizando os critérios determinados por Fornell e Larcker (1981 apud HAIR et al.,

2009) para o teste de Validade Discriminante, avalia-se as possiveis relacdes entre 0s

constructo, relacionando todos entre si. Observam-se os resultados obtidos a partir da tabela

12.
Tabela 12 — Validade Discriminante
Constructos Fornecedor Treinamento Implantagéo Satisfacéo
(FOR) (TRE) (IMP) (SAT)
Fornecedor
(FOR) 0,928
Treinamento
(TRE) 0,780 0,950
Implantagéo
(IMP) 0,786 0,651 0,856
Satisfacao
(SAT) 0,833 0,648 0,774 1,000

Fonte: Desenvolvida pela autora.

Pode-se entdo julgar que cada constructo obteve raiz quadrada de AVE (valores

destacados) maior que as correlagdes entre os constructos, indicando a independéncia das

variaveis latentes (constructos) e confirmando o modelo de mensuracéo.

4.3.5 Comprovando a relagdo entre os constructos

Atraveés da utilizagdo do software estatistica Smart PLS, foi possivel realizar técnica

de Modelagem de EquacGes Estruturais, a qual permite a analise simultanea das diferentes

variaveis presentes no Modelo de Pesquisa aqui proposto. Assim, utilizou-se 0 modelo de

Minimos Quadrados Parciais, ou do inglés, Partial Least Square (PLS), calculado para

estimar as relagOes entre as variaveis do modelo, apresentados pela Figura 7.
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Figura 7 — Diagrama de Ligacdes para o Modelo Proposto
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Fonte: Desenvolvido pela autora através do software estatistico Smart PLS.

A Figura 7 possibilita a visualizacdo do Modelo de Pesquisa e os valores obtidos por
meio do calculo de Modelagem de Equacgdes Estruturais, obtidos no software Smart PLS,
sendo as Variaveis Latentes (VL) representadas por circulos — Fornecedor, Treinamento,
Implantacdo e Satisfacdo do Usuério; enquanto as Varidveis Manifestas (VM) sdo
representadas pelos retangulos — itens de cada VL. As relagcbes causais entre as VLs e as VMs
estdo representadas pelas setas, indicando a direcdo da relacgéo.

Os valores atribuidos para aos Coeficientes de Determinacdo (R?), inseridos nos
constructos na Figura 7, indicam a qualidade do modelo ajustado, posto que R2 representa o
qudo a variacdo da variavel dependente é explicada pela varidvel dependente (HAIR et al.,
2009), utilizando uma significancia de 5%. Os valores obtidos para 0 Modelo Proposto estdo

apresentados pela Tabela 13.
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Tabela 13 — Dependéncia das variaveis

Constructo R2
TREINAMENTO 0,609
IMPLANTACAO 0,621

SATISFACAO 0,599

Fonte: Desenvolvido pela autora.

Posto o0 achado de tais valores, pode-se dizer que as varidveis representam importancia
na composicdo da estrutura do modelo aqui apresentado, com base nos resultados obtidos,
visto que o constructo Treinamento possui 60,9% de sua variagdo explicada pela relacdo com
0 constructo Fornecedor, o constructo Implantacdo apresenta 62,1% de sua variagéo explicada
pelas relagdes com o0s constructos Fornecedor e Treinamento, e 0 constructo Satisfacéo
comprovou 59,9% de sua variacdo explicada pelas relacdes anteriores.

Para analise da relagdo entre as varidveis conforme a proposicdo do Modelo de
Pesquisa, determinada pela Path Analysis (PA), atribui-se a Tabela 14 para apresentagdo dos
valores encontrados (Figura 7) através da aplicacdo do método de Modelagem de Equacdes
Estruturais do tipo PLS.

Tabela 14 — Relagdo entre as variaveis

Variaveis TER IMP SAT
FORNECEDOR 0,780 0,710
TREINAMENTO 0,098
IMPLANTACAO 0,774

Significancia de 0,05.

Fonte: Desenvolvido pela autora.

Inerente aos valores encontrados, permite-se constatar os efeitos diretos e indiretos
entre os constructos, caracterizando uma relacdo direta entre todos os caminhos, exceto entre
as variaveis Treinamento e Implantacéo, posto o resultado obtido ser menor que 0,6.

Logo, pressupBe-se que a percepcdo do respondente em relacdo a importancia do
Treinamento para obtencdo do Sucesso da Implantacdo do Sistema ERP ndo esté clara, visto a
relacdo apresentada na anélise dos dados obtidos. Tal fato pode ser associado as condi¢des de

treinamento oferecidas, ndo sendo estas suficientes para capacitar 0s usuarios para
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operacionalizacdo do sistema, apontando para necessidade de aprofundamento da pesquisa
para esta variavel.

Conforme destacado por Wu e Wang (2007), o Treinamento é associado ao provedor
do servico, neste caso ao Fornecedor do ERP, e por isso a relagdo entre as variaveis foi
sugerida. Ainda, retomamos que o Treinamento € determinante para 0 sucesso da
implementacdo do Sistema ERP, visto as consideragdes levantadas por Ram et. al. (2013)
comprovam a importancia de tal constructo para a fase de implementacéo.

O resultado apresentado poderia ainda ser considerado devido a insuficiéncia de tempo
para 0s usuarios adquirem o ciéncia total dos processos do sistema, de maneira que possam
aplicar tais conhecimentos de uma melhor forma quando realizam a utilizacdo integral do
software, conforme prop6e Ram et al. (2013), inserindo no contexto apresentado por Souza e
Swicker (2000), que explicam o ciclo de vida de um ERP de forma diferenciada de outros
Sistemas de Informacdo, onde a fase de utilizacdo deve retomar a implantacdo quando
preciso.

Assim, analisando a relacdo do constructo Treinamento com o constructo Implantagéo,
fica claro a necessidade de maior investigagdo para poder comprovar a existéncia de sua
ligacdo; entretanto ndo se descarta a sua existéncia, visto a teoria apresentada previamente por
outros autores.

Para as demais relacdes, considera-se validada a relagdo entre os constructos
Fornecedor e Treinamento; Fornecedor e Implantacdo; e ainda, Implantacdo e Satisfacdo do

Usuério, dado a apresentacdo de resultados com valores maiores que 0,700.

4.3.6 Validacéo das Hipoteses

A escolha da técnica de reamostragem do tipo Bootstraping faz referéncia a sua
generalidade de aplicacdo, podendo ser facilmente obtida através do software estatistico
Smart PLS. Hair et al. (2009) recomenda a utilizacdo de pelo menos 5.000 exemplos para o
calculo, de forma a assegurar a estabilidade na determinag&o dos erros padronizados. Assim,

tais resultados estimam a significAncia entre as relagBes dos constructos em analise,
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demonstrados aqui na Tabela 15. Os valores de “p” apontam o nivel de significancia da

amostra, bem como sua probabilidade de rejeitar a hipotese nula.

Tabela 15 — Avaliagdo das hipoteses

Hipotese Rel%ﬁ?&?’rgﬁge 8| Valores de “t” Slgmal;)anua Avaliacéo
H1 FOR - TER 15,575 0,000 SUPORTADA
H2 FOR —» IMP 5,505 0,000 SUPORTADA
H3 TRE —» IMP 0,705 0,481 NAO SUPORTADA
H4 IMP — SAT 15,249 0,000 SUPORTADA

Fonte: Desenvolvido pela autora.

Considerando os valores obtidos através da técnica de bootstraping para “t” ¢ para
“p”, pode-se afirmar que apenas a relacdo entre Treinamento e Implantacdo ndo apresentou
resultado significativo, visto que os valores de “t” devem estar acima de 1,96 (p<0,05) para
suportar tal analise.

Assume-se entdo que as hipoteses formuladas para criacdo do Modelo de Pesquisa
possuem validade, exceto pela H3, no qual a VL Treinamento supostamente estabeleceria
relacdo direta com a VL Implantacgéo.

Assim, 0 Modelo de Pesquisa esta de acordo com sua proposicdo, exceto pela relagdo
apresentada entre os constructos Treinamento e Implementacdo. E necessario incentivar
pesquisas que estudem com maior profundidade tal suposicdo para que a mesma ndo seja

descartada neste momento.

4.4 ESTUDO DOS RESULTADOS

Ao que compete apresentacdo dos resultados obtidos por meio do instrumento de
pesquisa, destina-se esta se¢do para estudo dos dados quantitativos com a finalidade de
identificar se os usuarios de Sistema ERP de Micro e Pequenas Empresas estdo satisfeitos
com a fase de implementacdo do software que utilizam atualmente e associar as informacdes

com a identificacdo do sucesso do sistemas ERP na amostra.
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As subsecdes 6.4.2, 6.4.3, 6.4.4, 6.4.5 serdo designadas para analise das informacdes
obtidas em relagédo aos constructos Fornecedor (FOR), Treinamento (TRE), Implantacdo
(IMP) e Satisfacdo do Usuério (SAT), respectivamente.

4.4.1 Questdes especificas — FORNECEDOR

Considerando os dados coletados, apresentar-se-a gréficos para andlise das respostas
obtidas, conforme escala Likert de 5 pontos, para o constructo Fornecedor, o qual é medido
por meio da utilizacdo de 4 itens. Serdo expostos graficos para visualizacdo dos resultados
totais de cada item, finalizando esta subse¢do com a andlise do constructo Fornecedor do ERP
em geral.

O Grafico 1 representa o numero de respostas do item FOR1 — Os consultores

apresentaram dominio do conhecimento necessario na etapa de implantacéo.

Gréfico 1 — Repostas para o item FOR1

FOR1
60%
50% 47.62%
40%
28.57%
0,
30% EFOR1
20% S
e 7.94% 11.11%
10% —4.76% .
o, | .
1

Fonte: Desenvolvido pela autora.

Logo, 47,62% dos respondentes avaliaram tal quesito como grau 5, correspondente a
Concordo Plenamente; enquanto 28,57% apontaram nota 4; 11,11% nota 3; 7,94% atribuiram

nota 2 e apenas 4,72% atribuiram nota 1 (equivalente a Discordo Plenamente).
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O Grafico 2 é utilizado para apresentacdo das repostas obtidas em relacdo ao item

FOR2 - Os consultores apresentaram conhecimento técnico em relagdo aos recursos

tecnoldgicos utilizados na empresa.

Gréfico 2 — Repostas para o item FOR2
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Fonte: Desenvolvido pela autora.

Conforme o grafico mostra, obteve-se 0 mesmo nimero de respostas com grau 4 e 5,

correspondente a 36,51% cada; para a nota 3, o total de marca¢des foram 17,46%; ja as notas

1 e 2 também receberam o mesmo numero de respostas, representadas por 4,76% da amostra

cada.

O Gréfico 3 esta designado a apresentar os resultados obtidos para o item FOR3 — Os

consultores apresentaram experiéncia em relacdo a implantacdo de Sistemas de Gestdo

Empresarial.
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Gréfico 3 — Repostas para o item FOR3
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Fonte: Desenvolvido pela autora.

Aqui a representatividade dos que Concordam Plenamente com o item e atribuiram
nota 5 para 0 mesmo € dada por 42,86%; para nota 4, tem-se o total de 30,16% das respostas;
para 3, encontrou-se 17,46% do todo; enquanto nota 2 apresentou o total de 6,35% das
repostas e nota 1 apenas 3,17%.

Seguindo a mesma analise, para o item FOR4 — Os consultores souberam administrar

0 projeto de implantacdo em relacdo as necessidades especificas de sua empresa, apresenta-se

o Grafico 4 com repostas correspondentes.
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Gréfico 4 — Repostas para o item FOR4
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Fonte: Desenvolvido pela autora.

Analisando as informacgdes do item, percebe-se que ha maior expressdo de respostas
para a nota 5, com 36,51% das respostas; seguido pela nota 4, 3, 2 e 1, com percentuais
25,40%, 20,63%, 14,29% e 3,17% respectivamente.

Considerando os 4 itens acima expostos e seus respectivos resultados, propde-se
andlise das médias de cada item, assim como a segmentacao para analise das médias do item
atribuidas a Micro Empresas (ME) e Empresas de Pequeno Porte (EPP), comparados também
com a media geral do Constructo Fornecedor do ERP. Para isso, faz-se necesséria

apresentacao da Tabela 16.
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Tabela 16 — Média do constructo Fornecedor (FOR)

L
P
Itens — Constructo FORNECEDOR e oo 58—
o oo | o
) D 0 L o
P 2w | =20
FOR1 - Os consultores apresentaram dominio do
conhecimento necessario na etapa de implantagéo. 4,029 | 4,103 | 4,063

FOR2 — Os consultores apresentaram conhecimento técnico
em relacdo aos recursos tecnologicos utilizados na empresa.

4 3,896 | 3,952

FOR3 — Os consultores apresentaram experiéncia em relacéo
a implantacéo de Sistemas de Gestdo Empresarial.

4,029 | 4,034 | 4,032

FOR4 — Os consultores souberam administrar o projeto de
implantacdo em relacdo as necessidades especificas de sua
empresa.

Média do Constructo
Fonte: Desenvolvido pela autora.

3,882 | 3,655 | 3,778

3,958

59

Os resultados apresentam médias semelhantes, seja por analise dos itens e tamanhos

de empresa, quanto pela média geral do constructo em relagdo a seus itens, obtendo valores

proximos a 4. O Gréfico 5 auxilia na visualizagdo das médias do Constructo como um todo.

Gréafico 5 — Médias do Constructo Fornecedor
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Média Geral
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Fonte: Desenvolvido pela autora.

Assim, pode-se considerar que o constructo Fornecedor de ERP apresentou uma nota

média positiva em relagdo a seus itens. Pode-se afirmar que o item que faz referéncia ao

dominio do conhecimento dos consultores (FOR1) e o item que faz referéncia a experiéncia

Satisfacdo dos usuarios em relagdo a implementacao de Sistemas ERP



60

dos consultores (FOR3) apresentaram médias, tanto para ME quanto para EPP, acima da
média do constructo. Em relagdo ao conhecimento técnico dos consultores (FOR2), a média
de Micro Empresas apresenta-se acima da média do constructo, enquanto para Empresas de
Pequeno Porte a média do item ficou abaixo da média do constructo. O Unico item que
apresentou as duas médias por tamanho de empresa abaixo da média do constructo foi o item
que faz referéncia a gestdo do projeto de implantacdo em relacdo as necessidades da empresa
(FOR4). E importante destacar que este item foi apontado na aplicagdo do pré-teste do
instrumento, por um dos respondentes, como um fator critico caracteristico do constructo
Fornecedor em relacdo a etapa de implantagdo, visto experiéncia na aquisicdo de softwares
ERP que prometiam atender suas necessidades, entretanto, no momento da implementagéo a
gestdo do projeto ndo foi eficaz quanto a adaptagdo do sistema para caracteristica propria da
empresa e seus processos internos.

Logo, a aplicacdo do item FOR4 caracteriza a importancia de sua medicdo para
analisar se o projeto de implantacdo de um ERP é considerado como bem-sucedido ou néo.

Os demais complementam a analise do constructo, que apresentou média aproximada a 4.

4.4.2 Questdes especificas — TREINAMENTO

Por meio da coleta de dados e seu refinamento, a analise dos itens de escala Likert de
5 pontos podem ser distribuidas da seguinte forma a ser explanada nesta secdo para o
constructo Treinamento composto por 3 itens.

O Gréfico 6 apresenta os resultados obtidos para o item TRE1 — O treinamento
realizado foi adequado.
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Gréfico 6 — Respostas para o item TRE1
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Fonte: Desenvolvido pela autora.

Logo, percebe-se que as notas 4 e 5 foram atribuidas de forma igualitaria, obtendo o
maior percentual para o item, correspondente a 30,16% cada. O item recebeu ainda 25,40%
das repostas para nota 3; 11,11% para nota 2 e 3,17% para nota 1.

Inerente ao item TRE2 — O treinamento contribuiu para um aperfeicoamento no nivel

de conhecimento dos usuarios em relacdo a utilizacdo do ERP, apresentam-se os resultados

obtidos no Grafico 7.

Grafico 7 — Respostas para o item TRE2
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Fonte: Desenvolvido pela autora.
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Desta forma, o item apresenta o grau 4 com maior representatividade, com a
porcentagem de 36,51%; para o grau 5, obteve-se 31,75% das respostas; para 0 grau 3,
obteve-se 19,05%; para o grau 2 e 1, os valores correspondem a 9,52% e 3,17%
respectivamente.

Para o item TRE3 — O treinamento transmitiu confianca aos usuarios em relacdo ao

uso do novo sistema, sdo demonstrados os resultados através do Grafico 8.

Grafico 8 — Respostas para o item TRE3
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Fonte: Desenvolvido pela autora.

Este item também apresentou grau 4 como maior numero de respostas, com
representacdo 34,92% da amostra; em seguida, grau 5 aparece com 31,75% das respostas;
grau 3, com 15,87%; grau 2, com 9,52%; grau 1, com 7,94%.

Realizando comparacdo entre as médias obtidas para cada item em relacdo a
classificacdo da empresa (ME ou EPP), apresenta-se a Tabela 17 para melhor disposi¢do dos

dados.
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Tabela 17 — Média do constructo Treinamento (TRE)

L
>
Itens — Constructo TREINAMENTO o e 58—
o oo | o
‘D D | @ o
> Sw| =0
TERL1 - O treinamento realizado foi adequado. 3676 | 3,827 | 3,746

TRE2 — O treinamento contribuiu para um aperfeicoamento
38 EII\?/EJ de conhecimento dos usuérios em relagdo a utilizagao 3,765 | 3,031 | 3.841

TRE3 — O treinamento transmitiu confianca aos usuarios em
relacdo ao uso do novo sistema. 3,647 | 3,827 | 3,730

Média do Constructo _3,696 3,862 | 3,783

Fonte: Desenvolvido pela autora.

Assim, pode-se observar que as médias dos itens para ME e EPP ndo apresentaram
uma diferenca maior que de 1 ponto. Sendo entdo utilizado o Grafico 9 para melhor

visualizag&o de tais informagdes.

Gréfico 9 — Médias do constructo Treinamento
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Fonte: Desenvolvido pela autora.

Analisando o Grafico 9, as médias encontradas para os trés itens vinculadas aos
respondentes pertencentes a Empresa de Pequeno Porte apresentaram resultados acima da
média do constructo, enquanto os resultados para Micro Empresas se encontram abaixo da

média do constructo.
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Verificando as médias gerais dos trés itens que compBe o constructo Treinamento,
destaca-se o item TRE2 que faz referéncia com a contribuigdo para o aperfeicoamento do
nivel de conhecimento do usuario em relacdo a utilizacdo do ERP, que obteve maior média
em relacdo aos demais itens, e foi ainda o Unico a superar o valor de média encontrado para o
constructo. Wu e Wang (2007) fazem referéncia a necessidade de envolvimento por parte do
usuario, para que percebam a importancia do Sistema de Gestdo e ndo se oponha as mudancas
que sofre com a implementacdo de um Sistema de Informacéo, ressaltando ainda em sua
pesquisa a identificacdo de um item especifico sobre a compreensdo e conhecimento do
usuario em relacdo a utilizacdo do software para que a implantacdo seja bem sucedida.

Isto posto, o constructo treinamento deve ser destacado por representar a preparagao
dos usuarios para utilizagdo do software ERP, o qual, segundo Ram et. al. (2013) influencia
na efetividade organizacional e ainda na satisfacdo do usuario, sendo essencial para avaliacéo

do sucesso do ERP.

4.4.3 Questdes especificas — IMPLANTACAO

Em relacdo ao constructo Implantacdo, foram atribuidos 3 itens ao instrumento de
pesquisa, utilizando-se também da escala Likert de 5 pontos para sua avaliacdo. Os resultados
obtidos para esta variavel sdo apresentados a seguir.

O item IMP1 — A implantacdo do ERP foi realizada dentro do prazo/tempo previsto,

apresentou os seguintes resultados (Grafico 10).
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Gréfico 10 — Respostas para o item IMP1
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Fonte: Desenvolvido pela autora.

O item apresentou 34,92% de respostas de nota 5; 26,98% de nota 4; 20,63% de nota
3;11,11% de nota 2; e 6,35% de nota 1.
Relativo aos resultados associados ao item IMP2 — A implantacdo do ERP ndo

ultrapassou o orcamento planejado, atribui-se o Grafico 11 para demonstracdo dos mesmos.

Gréfico 11 — Respostas para o item IMP2
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Fonte: Desenvolvido pela autora.
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Conforme demonstrado no Grafico 11, os resultados associados ao grau 5 representam
39,68% da amostra; para o grau 4, 28,57%; para o grau 3, 17,46%; enquanto para o grau 1 e 2,
apresentam-se os resultados de 9,52% e 4,76% respectivamente.

Seguindo a analise dos itens do constructo, apresentam-se os resultados do item IMP3

— A implantacdo do ERP ocorreu conforme o esperado, no Gréafico 12.

Grafico 12 — Respostas para o item IMP3
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Fonte: Desenvolvido pela autora.

Dada a apresentacdo dos dados pelo Grafico 12, pode-se considerar que 31,75% da
amostra Concorda Plenamente com o item, atribuindo nota 5 para tal; 25,40% associou nota 4
para 0 mesmo; enquantol7,46% atribuiu nota 3; 15,87%, nota 2 e 9,52% nota 1.

Assim, a Tabela 18 demonstra as médias obtidas para os itens do constructo, bem
como as médias atribuidas a classificacdo das empresas como ME e EPP, considerando

também a média geral do constructo Implantacéo.
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Tabela 18 — Média do constructo Implantagdo (IMP)

L
P
Itens — Constructo IMPLANTAGAO e oo 8 —
o oo | o
) D 0 NI
P 2w | =20
IMP1 — A implantacdo do ERP foi realizada dentro do
prazo/tempo previsto. 3,853 | 3,655 | 3,762
IMP2 — A implantagdo do ERP né&o ultrapassou o orgamento
planejado. 3,970 | 3,690 | 3,841
IMP3 — A implantacdo do ERP ocorreu conforme o esperado. 3,676 | 3.379 | 3,540

Média do Constructo _3,833 3,575 | 3,778

Fonte: Desenvolvido pela autora.

Tais médias apresentam valores semelhantes, em quaisquer dos ambitos analisados,
ndo sendo inferior a 3 e nem superior a 4. O Gréafico 13 apresenta os dados dispostos em

colunas para melhor interpretacao.

Grafico 13 — Médias do constructo Implantagéo
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Fonte: Desenvolvido pela autora.

Analisando tais resultados, verifica-se que item IMP3, o qual avalia se a etapa de
implementacao ocorreu conforme o esperado, foi 0 Unico que apresentou média para amostra
de ME e para a amostra de EPP abaixo da média encontrada para o constructo Implantacao,
resultando, consequentemente, em média do geral do item abaixo da média do constructo.

Para os itens IMP1 e IMP2, os quais avaliam a questdo do prazo/tempo e or¢camento

planejado, respectivamente, foram encontradas médias acima da média do constructo para as
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amostras de ME, enquanto para EPP os resultados se apresentaram abaixo da média do
constructo.

Aqui se associa a justificativa desta pesquisa no quesito orcamento, visto 0s
investimentos ja realizados e ainda projetados para a industria de software. A média geral do

constructo Implantacéo € de 3,778.

4.4.4 Questdes especificas — SATISFACAO GERAL

Conforme citado na secdo 5.3.2, o constructo Satisfacdo Geral é composto por um
item apenas, seguindo o preceito de que para questdes simples, como a classificacdo da
satisfacdo em relacdo a percepc¢do do usuério € facilmente interpretada pelo publico-alvo da
pesquisa; assim, adicionar itens sindbnimos poderia influenciar a desisténcia dos respondentes,
obtendo uma amostra menor da que foi gerada (BERGKVIST; ROSSITER, 2007). Desta
forma, o Grafico 14 é baseado nos resultados obtidos para o item SAT1 — Em geral, vocé esta

satisfeito com a implantacdo do sistema ERP em sua empresa, considerando escala Likert de 5

pontos.

Grafico 14 — Resultados para o constructo SAT
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Fonte: Desenvolvido pela autora.
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Percebe-se que o grau de satisfacdo atribuido é representado por 33,33% da amostra
para nota 4; 31,75% para nota 5; 22,22% para nota 3; 7,94% para nota 2 e 4,76% para nota 1.
Logo, 65,08% da amostra avalia a implantacdo como Satisfatoria ou Plenamente Satisfatoria,
gerando uma avaliacdo positiva sobre tal fase.

Para analise geral, conforme realizado com os demais constructos, temos a Tabela 19

para demonstracdo das médias obtidas para o constructo Satisfagdo do Usuario.

Tabela 19 — Média do constructo Satisfacdo do Usuario (SAT)

L
P
Itens — Constructo SATISFACAO DO USUARIO e © 8 —=
g 83|85
P =W | =20
Em geral, vocé esta satisfeito com a implantacdo do sistema
ERP em sua empresa? 3,882 | 3,690 | 3,794

Fonte: Desenvolvido pela autora.

A diferenca apresentada para as médias do constructo é relativamente baixa,
considerando entdo a nota de 3,794 para o total. O Grafico 15 possibilita a visualizacdo das

médias com uma pequena diferenca entre as mesmas.

Grafico 15 — Médias do constructo Satisfacao
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Fonte: Desenvolvido pela autora.

Assim, os resultados para as médias do constructo Satisfacdo Geral estdo dispostos
entre 3,690 e 3,882, apresentando uma média geral do constructo de 3,794.

A média para o grupo pertencente a ME se encontra acima da média relativa ao grupo
de EPP.
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4.4.5 Andlise das médias quanto classificacdo da empresa

Para realizarmos uma anélise estatistica que certifique a existéncia de uma diferenca
entre as médias obtidas para empresas classificadas como ME e para empresas classificadas
como EPP, apresentar-se-4 Tabela 20 formada a partir da realiza¢ao de Teste “t” de Student
para amostras independentes, que permite comparar o resultado obtidos dos dois grupos em

questao.

Tabela 20 — Média e significAncia dos constructos

@ L o -

Constructo 8 |n_: E (</E)
FOR 3,956 NS NS NS
TRE NS 3.772 NS NS
IMP NS NS 3.714 NS
SAT NS NS NS 3.794

Legenda: NS = Néo Significante; S = Significante; Nivel de Significancia < 0,05.
Fonte: Desenvolvido pela autora.

Conforme interpretacdo dos resultados encontrados, nenhum dos constructos apresenta
significancia em relagdo a diferenca de suas médias para as amostras de ME e amostras EPP,
ao nivel de 5%. Assim, entende-se que ndao ha uma diferenca significante entre os resultados
das duas amostras, podendo considerar que 0 nimero de funcionarios de 1 a 19 ou de 20 a 99

para tal analise apresentam resultados semelhantes.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

Este capitulo destina-se para a exposi¢do das consideracdes finais deste trabalho,
colocando aqui as principais conclusdes obtidas (se¢do 7.1), as limitacGes intrinsecas e

sugestdes para pesquisas futuras (7.2).

5.1 PRINCIPAIS CONCLUSOES

O presente estudo avaliou a suposicdo de quatro hipdteses, as quais formavam o0s
pilares de sustentacdo do Modelo de Pesquisa Proposto, visando identificar a relacdo entre 0s
constructos para estimacdo da Satisfacdo do Usuario no que diz respeito a fase de
Implementacdo de Sistemas ERP. A pesquisa obteve 63 questionarios validados por industrias
galchas de micro e pequeno porte que utilizam software de Gestdo Empresarial com fase de
implantagdo j& concluidas.

Retomar-se-a 0s objetivos especificos, induzindo as avaliagdes obtidas com a

pesquisa.

1) Construir um instrumento de medicdo da satisfacdo dos usuarios quanto a
implementacdo de ERP, por meio da analise de modelos existentes na literatura, de
forma a adapta-lo conforme consideracfes julgadas relevantes para obtengdo do

SUCeSSO,

Assim, a introducdo das hipéteses na secdo 4.8 ocasionou a elaboracdo do Modelo de

Pesquisa com base na reviséo literaria realizada no capitulo 4, atingindo o primeiro objetivo.

2) Testar e validar o instrumento desenvolvido, com base na literatura e participacao de

especialistas para a aprovacao do modelo;

A construcdo do questionario foi baseada na adaptacdo de pesquisas realizadas
anteriormente. Foi aplicado pre-teste e dois especialistas da area de Sl revisaram o contetdo,
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surgindo necessidade minima de alteracGes, as quais foram implementadas previamente a
aplicacdo da pesquisa na amostra selecionada, conduzindo a realizacdo do terceiro objetivo
especifico juntamente com a validacdo do instrumento por meio da andlise dos dados
quantitativos obtidos com a coleta de dados, exceto para a relacdo entre Treinamento e

Implantacao.

3) Aplicar instrumento em micro e pequenas empresas com fase de implementacdo do
software ja concluidas, a fim de avaliar a satisfacdo dos usuarios em relacdo a

implementacéo do ERP;

Tal objetivo foi efetivado, comprovando uma satisfacdo positiva na avaliagdo geral,
uma vez que as médias obtidas apresentaram valores maiores que 3 para todos 0s constructos.
N&o foi encontrada diferenca significativa entre as médias obtidas com a aplicacdo do
instrumento para micro e pequenas empresas, 0 que sugere um comportamento similar para
industrias com numero de funcionarios entre 0 e 19 ou 20 a 99 no que se refere a satisfacdo
dos usuérios em relacédo a fase de implantacéo de Sistemas de Gestdo Empresarial.

Quanto ao quarto e ultimo objetivo especifico:

4) ldentificar os fatores relevantes para obter sucesso com a implementacdo de ERP a

partir dos resultados da pesquisa aplicada.

Conforme a andlise estatistica dos dados coletados, apresentados na secéo 6.3, julgou-
se que apenas uma das hipoteses formuladas na sec¢do 3.8 ndo pode ser comprovada por este

estudo. Assim, pode-se afirmar:

e A escolha do Fornecedor do sistema ERP impacta positivamente no Treinamento dos
Usuarios, conforme sugerido pela Hipdtese H1, sendo um fator que contribui para a
avaliacdo da satisfacdo dos usuarios do sistema, uma vez que outros autores também

suportam tal afirmativa;
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e A escolha do Fornecedor impacta positivamente na fase de Implantacdo do Sistema
ERP, conforme sugerido pela Hipotese H2, sendo pertinente esta consideracdo para
obtencdo do sucesso da implantacéo do sistema ERP;

e Ndo é possivel comprovar atraves da analise estatistica dos dados a relacdo positiva
entre Treinamento e Implantacdo, dada a suposicdo formulada pela hipotese H3;
buscando base para fundamentar tal questdo, pode-se observar que uma maior
significancia nos resultados € apresentada quando a relagdo entre os constructos é
alterada, e, por isso, julga-se necessario o desenvolvimento de estudos que

aprofundem tais perspectivas;

e Ainda, a fase de implantacdo do sistema ERP tem relacdo positiva com a Satisfacédo
dos Usuérios, suportando a hipétese H4, uma vez que a analise estatistica comprova a
relagdo entre os constructos, bem como a influéncia das demais varidveis no resultado

da avaliacdo do usuario em relacéo a implementacdo do ERP.

5.2 LIMITACOES INTRINSECAS E SUGESTOES PARA PESQUISAS
FUTURAS

Tendo ciéncia das limitacbes intrinsecas ao presente trabalho, ressalta-se aqui
consideracGes importantes para a avaliacdo dos resultados obtidos, expondo, portanto,
sugestdes para o aprimoramento do estudo no que tange o sucesso da implementacdo de ERP
em micro e pequenas empresas.

A primeira limitacdo estd contida no tamanho da amostra, uma vez que amostras
maiores poderiam surtir em andalises mais proximas da realidade da populacdo. A taxa de
retorno de 24,51% pode ser considerada baixa, e por isso, a aplica¢do do instrumento pode ser
melhorada, podendo trazer uma perspectiva ampliada em relacdo a satisfacdo dos usuarios
para a fase de implementacéo do ERP.

Dada a impossibilidade de validar a Hipotese H3, no qual ndo apresentou uma relacéo

positiva entre Treinamento e Implantagdo, sugere-se o aprofundamento deste estudo em
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relacdo a tais constructos, avaliando a variacdo dos resultados quando a estrutura do Modelo

Proposto ¢ alterada.

Por fim, acredita-se que a aplicacdo de tal pesquisa em outras regides pode surtir

resultados dispares, sendo considerado interessante para comparagdo entre os estudos.
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ANEXO A — MEDIDAS DA SATISFACAO DO USUARIO EM
RELACAO A UM SISTEMA ERP POR WU E WANG (2007)

Medidas de satisfacdo do usuario-chave no contexto de ERP

C1. Dominio do conhecimento dos consultores/fornecedores: o dominio do conhecimento
demonstrado pelos consultores do ERP.

C2. Experiéncia dos consultores/fornecedores: a experiéncia do projeto e conhecimento dos
consultores demonstrados pelos consultores de ERP.

C3. A gestdo do projeto dos consultores/fornecedores: a habilidade dos consultores na gestao
do projeto do ERP.

C4. Competéncia técnica dos consultores/fornecedores: a habilidades em relacéo aos recursos
de informacéo tecnoldgica e Sistemas Empresariais demonstradas pelos consultores de ERP.

C5. Treinamento: a quantidade a qualidade da instrucdo e pratica especializada que é
oferecida para o usuério visando aumentar a proficiéncia no uso do ERP.

P1. Preciséo: a exatidao de informacdes de resultados fornecidas pelo ERP.

P2. Confiabilidade: a consisténcia e dependéncia de informac6es de resultados fornecidos
pelo Sistema de Gestdo Empresarial.

P3. Tempo de resposta: tempo decorrido entre a requisicdo do usuario para servigos do
Sistema de Gestdo Empresarial e a resposta do Sistema.

P4. Completude: a abrangéncia do conteido das informagdes de resultados fornecidos pelo
Sistema de Gestdo Empresarial.

P5. Estabilidade do Sistema: a robustez do Sistema de Gestdo Empresarial.

P6. Auditoria e controle: o tipo e a qualidade da auditoria e inspe¢do rendido pelo Sistema de
Gestédo Empresarial.

P7. Integridade do Sistema: a capacidade do Sistema de Gestdo Empresarial em comunicar
dados com outros sistemas servindo diferentes areas funcionais, localizadas em uma zona
geografica diferente, ou funcionando para parceiros.

K1. Sensibilidade do envolvimento do usuério: o grau da percep¢do do usuario sobre a
importancia de usar o Sistema de Gestdo Empresarial.

K2. Entendimento do Sistema:o grau de compreensdo que 0 usuario possui sobre o Sistema de
Gestao Empresarial e as fungdes que ele fornece.
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ANEXO B — INSTRUMENTO APLICADO PARA VERIFICAR A
CONTRIBUICAO DE FATORES CRITICOS DE SUCESSO NA
OBTENCAO DO SUCESSO DE UM ERP POR RAM ET AL. (2013)

Foi solicitado aos repondentes a indicar o nivel de concordancia em relacdo a cada sentenca

em uma escala de 5 pontos, de Plenamente Discordo a Plenamente Concordo.
1. Gestdo do Projeto: como parte da implementacéo do ERP, nos...

a. tivemos um plano de projeto formal;

b. tivemos um time formal para o projeto;

c. tivemos reunides regulars do projeto;

d. estabelecemos prazos realistas;

e. tivemos monitoramento estrito para custos e cronograma da implementacéo;

f. cuidadosamente definimos o escopo do projeto.

2. Treinamento: como parte da implementacdo do ERP, o treinamento fornecido dentro da

nossa organizacao...

a. foi adequado;
b. aumento consideravelmente o nivel de entendimento dos usuérios;
c. forneceu aos usuarios confiangca em relacdo ao novo sistema;

d. foi realizado por consultores experientes e competentes.

3. Remodelagem de Processos: como parte da implementacédo do ERP, nés...

a. passamos muito tempo redesenhando 0s processo de negdcio antes de configurar o sistema
ERP;

b. padronizamos 0s processos de negdvio para extender a possibilidade de ajustar o ERP.

4. Integracdo do Sistema: como parte da implementacdo do ERP, n6s fomos capazes de...

a. integrar o ERP com outros sistemas de informacéo dentro da organizacéo;

b. integrar o ERP com sistemas de informacao de organizagdes parceiras;
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5. Implementacdo: dentro da organizacao, o ERP...

a. teve a implementacao completa dentro do prazo;
b. teve a implementacdo completa dentro do orgamento;
c. teve a implementacdo completa como esperado;

d. teve os usuarios satisfeitos com a implementacao do sistema.

6. Performance da Organizacdo: o ERP na nossa organizagdo tem contribuido

significantemente para...

a. melhorar o tempo do ciclo de entrega do produto;

b. melhorar oportunidades pds-venda;

c. melhorar a produtividade (ex: ativos, custos operacionais, custos trabalhistas);
d. aumentar as vendas de produtos existents;

e. encontrar novos fluxos de receitas (ex: novos produtos, novos mercados);

f. estabelecer relacGes fortes e continuas com clients;

g. adquirir conhecimento preciso de padrdes de compras de consumidores.
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APENDICE A - QUESTIONARIO APLICADO

UNIVERSIDADE FEDERAL DO RIO GRANDE DO SUL
ESCOLA DE ADMINISTRACAO

Questionéario para avaliar a Satisfacdo do Usuario em relacdo a implementacao de

Sistema de Gestdo Empresarial (ERP)

Esta é uma pesquisa académica, a qual tem por objetivo medir a Satisfacdo dos usuarios em
relacdo a fase de implementacdo do Sistema ERP atualmente utilizado em sua empresa. Por
gentileza, leia atentamente todas as questdes assinalando a resposta que melhor representa sua
opinido. N&o é necessario identificar-se.

Larissa Rocha Damaceno — aluna do curso de Administracédo
e-mail: larissardamaceno@gmail.com

Tempo estimado de resposta: 10 minutos

Bloco 1: O primeiro bloco apresenta seis questdes relacionadas ao perfil do entrevistado e a
empresa em que trabalha.

1.

2.

Género: () feminino () masculino () prefere ndo informar

Idade: ( ) menos de 20 anos ( )de21a30anos ( )de3la40anos ( )de4labs0
anos ( ) mais de 50 anos

Escolaridade: ( ) ensino fundamental ( ) ensino médio ( ) ensino técnico ( )
graduacdo  ( ) pds-graduacéo

Preencha:
Sistema de Gestdo Empresarial (ERP) que a empresa possuli:
Hé& quanto tempo sua empresa possui este sistema?
Nome da empresa em que vocé trabalha:
Departamento em que vocé atua:

Posicdo na Empresa: () nivel de chefia ( ) nivel operacional ( ) estagiario

H& quanto tempo vocé trabalha na empresa? ( ) menos de 1 ano ( )dela5anos ()
de 5a10anos ( ) mais de 10 anos

Numero de empregados na empresa: ( ) De 1 a 19 funcionarios ( ) De 20 a 99
funcionarios ( ) Mais de 99 funcionarios

Bloco 2: o segundo bloco refere-se a etapa de implantacdo do Sistema de Gestédo
Empresarial (ERP) utilizado em sua empresa, avalie as afirmativas conforme seu nivel de
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concordancia em uma escala de 1 a 5, sendo 1 = Discordo Plenamente, e 5 = Concordo
Plenamente.

Considerando aspectos em relacdo a empresa fornecedora do Sistema de Gestdo (ERP),
avalie:
e Os consultores apresentaram dominio do conhecimento necessario na etapa de

implantacéo.
Discordo 2 3 4 5 Concordo
plenamente plenamente

e Os consultores apresentaram conhecimento técnico em relagdo aos recursos

tecnoldgicos utilizados na empresa.
Discordo Concordo

plenamente 2 3 4 S plenamente

e Os consultores apresentaram experiéncia em relacdo a implantagdo de Sistemas de
Gestédo Empresarial.

Discordo Concordo
plenamente plenamente

e Os consultores souberam administrar o projeto de implantacdo em relacdo as

necessidades especificas de sua empresa.
Discordo Concordo

plenamente 2 3 4 S plenamente

Considerando aspectos relacionados ao treinamento fornecido, avalie:

e O treinamento realizado foi adequado.
Discordo Concordo

plenamente 2 3 4 > plenamente

e O treinamento contribuiu para um aperfeicoamento no nivel de conhecimento dos

usuarios em relagdo a utilizagdo do ERP.
Discordo Concordo

plenamente 2 3 4 > plenamente

e O treinamento transmitiu confianca aos usuarios em relacdo ao uso do novo sistema.
Discordo Concordo

plenamente 2 3 4 5 plenamente

Dentro de sua empresa, considerando aspectos relacionados a etapa de implantacdo do ERP,
avalie:

e A implantacdo do ERP foi realizada dentro do prazo/tempo previsto.

Discordo Concordo
plenamente 2 3 4 5 plenamente

e A implantacdo do ERP néo ultrapassou o or¢gamento planejado.

Discordo 2 3 4 5 Concordo
plenamente plenamente
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e A implanta¢do do ERP ocorreu conforme o esperado.
Discordo Concordo
2 3 4 5
plenamente plenamente
Sobre a sua satisfagdo em relacdo a implementacdo do Sistema de Gestdo (ERP), avalie.

e Em geral, vocé esta satisfeito com a implantacdo do sistema ERP em sua empresa?

Plenamente 2 3 4 5 Plenamente
Insatisfeito satisfeito
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