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RESUMO

O perfil exigente do consumidor em relacdo a obtencdo de produtos e servicos no
ramo varejista tem levado as organizacdes a buscarem aperfeicoar seus processos
gerenciais visando atender a grande demanda do mercado e conquistar o seu
publico-alvo. A grande variedade de produtos, a dinAmica de mercado e a inovagao
no varejo, fazem com que exista uma grande necessidade da existéncia de sistemas
eficazes que possibilitem as organizagcdes executarem uma gestao precisa e de
gualidade. Os sistemas de informacdo sdo essenciais como fatores estratégicos
para o planejamento e controle de processos gerenciais com maior desempenho e
produtividade. O presente trabalho teve como objetivo a avaliacdo da percepcao dos
usuarios de sistemas de informacdo referente aos conceitos de produtividade,
inovacgao, satisfacdo de usuarios e controle gerencial pelos gerentes e funcionarios
dos setores de compras e gestdo de estoque em uma rede de varejo no municipio
de Bagé/RS. Para isso, foi utiizado um instrumento de pesquisa composto por
guestionarios baseados em um modelo proposto por Torkzadeh e Doll (1999) com
capacidade de mensurar a percepcao do usuario final de um sistema de informacao,
referente ao impacto da tecnologia da informacdo sobre seu trabalho. A presente
pesquisa € caracterizada como descritiva, utilizando o método survey para coleta de
dados. Onde, apos as analises dos dados, chegou-se a conclusdo que a maioria dos
funcionarios estdo satisfeitos quando ao desempenho do sistema de informacao nos
conceitos abordados e que o entendimento por parte da gerencia referente a estes
conceitos, estdo de acordo com os autores citados na literatura utilizada para o

presente estudo.

Palavras-chave: avaliacdo, sistemas de informacéo, usuario, varejo.



ABSTRACT

The demanding consumer profile in connection with the procurement of goods and
services the retail sector has led organizations seek to improve their management
processes to meet the great demand of the market and win your target audience.
The wide range of products, market dynamics and innovation in retail, mean that
there is a great need for the existence of effective systems that enable organizations
to perform a precise management and quality. Information systems are essential as
strategic factors for the planning and control of management processes with greater
performance and productivity. This study aimed to evaluate the perception of the
users of information systems related to the concepts of productivity, innovation,
satisfaction of users and management control by managers and employees of the
shopping areas and inventory management in a retail network in the city Bagé / RS.
For this, we used a research instrument consisting of questionnaires based on a
model proposed by Torkzadeh and Doll (1999) capable of measuring the perception
of the end user of an information system regarding the impact of information
technology on their work. This research is characterized as descriptive using the
survey method to collect data. Where, after the analysis of the data, reached the
conclusion that most employees are satisfied when the performance of the
information system in the concepts addressed and that the understanding on the part
of the management regarding these concepts, are in agreement with the authors

cited used in the literature for this study.

Keywords: information systems, retail, user, valuation.
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1 INTRODUCAO E JUSTIFICATIVA

Os consumidores estédo cada vez mais exigentes para com as organizagoes em
relacdo aos produtos e servigos oferecidos. Este fato obriga as organizagbes a
adotarem estratégias visando atender este exigente mercado consumidor. Assim, as
organizagcbes tém investido na melhoria de seus processos de compras e por
consequéncia na relacdo com seus fornecedores, entre outras iniciativas para
satisfazer estes consumidores.

No setor varejista existe uma grande preocupacdo em oferecer os produtos
demandados pelo mercado o mais rapido possivel ao seu publico, fato este devido
ao alto nivel de competitividade (BOWERSOX, CLOSS E COOPER, 2007).
Conforme o IBGE (2014), referente ao varejo restrito brasileiro, cujo mesmo nao
contempla o setor de vendas de carros, motos e materiais de construgdo, houve no
primeiro quadrimestre de 2014 um crescimento de aproximadamente 5,0% em
relacéo a 2013.

Esses dados apontam que o mercado varejista tem crescido de uma forma
geral. Segundo Bernardino (2006), os varejistas sdo 0S responsaveis por
disponibilizarem os produtos e servicos ao alcance dos consumidores, pelo
atendimento e também pela satisfacdo dos mesmos. Para que isso seja possivel,
entre outros fatores, € necessario que existam processos e operacdes bem
estruturadas nos setores envolvidos e também uma boa relacdo entre a organizacéo
varejista e seus fornecedores.

Nesse cenario de agilidade e competitividade os sistemas de informacéo (Sl)
sdo de grande importancia para dar suporte a tomada de decisdes, proporcionarem
rapidez na manipulacdo das informacgdes, organizarem as informacdes referentes
aos processos, produtos e servicos em uma organizacao, produzindo informacdes
oportunas e gerando conhecimento. Referente as informacdes, Cassarro (2010) diz
gue a inovacdo, o planejamento, a organizacdo, a coordenacdo e controle de
operacles das informac¢des de uma organizacdo esta relacionada a qualidade dos
sistemas de informacao.

Desta forma, torna-se necessario que uma organizacao, além de possuir um
sistema para gerir as informacdes, também tenha o conhecimento se o sistema de

fato atende as expectativas internas e externas, tanto de pessoas, bem como dos
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processos envolvidos. Uma forma para conhecer a qualidade dos sistemas de
informacéo de uma organizacao é através de uma avaliacdo dos mesmos.

A avaliacdo de sistemas de informagdo € uma importante atividade para
caracterizar o sucesso do sistema, ou seja, se 0 mesmo atende as necessidades
informacionais da organizacdo, a verificacdo da necessidade de outros
investimentos em Sl e a qualidade na usabilidade do sistema. Estes s&o fatores
relevantes em Sl, visto que o mercado competitivo € dindmico, gerando a
necessidade de mensurar o desempenho de sistemas periodicamente.

Referente a avaliacdo de sistemas de informacéo, o varejo é um grande campo
de aplicacdo, devido a grande necessidade de aperfeicoamento dos processos
gerenciais, operacionais e sistemas que dao suporte a esses processos e o fato de
gue o mercado varejista esta sempre em constante mudanca.

Nesse contexto em busca de qualidade, rapidez e gestéo eficaz, os processos
de compra e gestdo de estoque sdo fundamentais para atender com exceléncia o
publico-alvo. E durante esses processos que os produtos saem do fornecedor, s&o
obtidos pela organizacdo, expostos no mercado e adquiridos pelo consumidor final.
Para que isso ocorra de forma agil, € importante que as organizacdes possuam
sistemas de informacdo que as permitam exercer uma boa gestdo empresarial,
controle de seus processos, do fluxo de informacfes e das ferramentas gerenciais
para tomada de decisao correta.

Os sistemas de informacédo no varejo, além de ser o meio de executar a gestao
de produtos e processos, também permitem a interface entre a organizacdo e o
cliente, antes, durante e apds 0s processos de compra, exposicdo e venda dos

produtos ao publico-alvo.

1.1 Questdes e Objetivos da Pesquisa

Este trabalho apresenta a seguinte questdo de pesquisa: Como um maior
conhecimento da satisfacéo e percepcdo dos usuarios de um sistema de informacgéo
pode proporcionar a organizacdo melhores condicfes de utilizacdo deste? Para
apoiar o atendimento desta questdo, o trabalho apresenta o objetivo geral descrito

abaixo, bem com os objetivos especificos.
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1.1.1 Objetivo Geral

O presente trabalho tem como objetivo avaliar o sistema de informacéo (Sl), a
partir da percepcdo dos usuéarios deste, em uma rede de varejo em relacdo a
produtividade, inovacéo, satisfacdo de usuarios e controle gerencial nos processos
de compra e gestéo de estoque desta organizagao.

1.1.2 Objetivos especificos:

a) ldentificar se a percepcao dos gerentes de compras e gestdo de estoques
que utilizam o S| é compativel com os conceitos dos autores sobre: produtividade,
inovacao, satisfacéo de usuarios e controle gerencial; e

b) Propor possiveis melhorias em relagdo ao uso do Sl em aspectos

organizacionais nos topicos abordados pelo instrumento de pesquisa.

1.2 Delimitacéo

Este trabalho aborda a avaliacao de sistemas de informacédo nos processos de
compra e gestao de estoques em uma rede de varejo. Através de um instrumento de
pesquisa que aborda produtividade, inovacdo, satisfacdo de usuéario e controle
gerencial, busca-se avaliar os sistemas de informacdo através da percepcao dos
usuarios, comparar os conceitos de autores e dos gestores da organizacdo e

analisar a necessidade de propostas de melhoria em aspectos organizacionais.

1.3 Estrutura do Trabalho

O presente trabalho esta dividido e apresentado em sete capitulos. O capitulo
primeiro nos mostra a introducao e justificativa do trabalho, questdo e objetivos da
pesquisa, bem como a delimitacdo do estudo e por udltimo a sua estrutura. O
segundo capitulo aborda o referencial tedrico que serviu de base académico-
cientifica, onde foram pesquisadas informacdes sobre sistemas de informacéo e sua
importancia na organizacdo, sistemas de informacdo no varejo, avaliacdo de
sistemas de informacdo, além de conceitos sobre produtividade, inovacao,

satisfacdo de usuérios e controle gerencial no varejo.



16

O terceiro capitulo é referente aos procedimentos metodoldgicos, onde sao
demonstrados o método da pesquisa, populacdo e amostra e o instrumento de
pesquisa utilizado para coleta de dados, analise e interpretacdo dos dados. No
quarto capitulo é descrito o contexto do trabalho, ou seja, a apresentacdo da
organizacdo onde foi aplicado o instrumento de pesquisa, suas caracteristicas em
relacdo a gestdo de estoques, compras, sistemas de informacgéo, e demais assuntos
relevantes para este estudo.

No quinto capitulo foi exposto as analises e os resultados gerados através dos
dados obtidos. O sexto capitulo aborda as consideracdes e sugestdes de melhorias
propostas apés as analises e resultados gerados pelo presente estudo. No sétimo
capitulo é apresentada a conclusdo do presente estudo, seguido das referéncias

bibliograficas e anexos.



17

2 REFERENCIAL TEORICO

Neste capitulo, € apresentado o referencial tedrico utilizado para o presente
trabalho, sendo abordados os seguintes topicos: sistemas de informacdo e sua
importancia na organizacdo, sistemas de informagdo no varejo, sistemas de
informacdo em compras e gestdo de estoques, avaliacdo de sistemas de
informacdo, inovacdo no varejo, produtividade no varejo, satisfacdo de usuéarios no

varejo e controle gerencial no varejo.

2.1 Sistemas de Informacao e sua importancia na organizacao

Um sistema pode ser definido como um grupo de componentes estruturados e
inter-relacionados que operam visando um objetivo em comum, recebendo insumos
e produzindo resultados dentro de um processo de transformacédo organizado
(O’BRIEN, 2010; CASSARRO, 2010). Rosini e Palmisano (2012) e Padoveze (1997)
consideram que um sistema pode ser aberto ou fechado. Sistemas abertos séo os
gue sofrem influéncia e interagem com o0 meio externo, variaveis e suas entidades,
ja os sistemas fechados sdo os que nao sofrem influéncia do meio e nem séo
alterados com acdes internas.

Nesse contexto, em uma organizacdo, existe a necessidade em possuir
informacbes definidas e estruturadas para a compreensdo dos processos e
operacles e apoio a tomada de decisdo. Um meio pelo qual isso pode ocorrer é
através da adocao de sistemas de informacao.

Um sistema de informacdo pode ser entendido como um conjunto de
componentes inter-relacionados que coletam (entrada), manipulam
(processamento), disseminam (saida), controlam e guardam as informacfes para
subsidiar a tomada de decisdo e também para coordenacdo de uma organizacao.
(LAUDON E LAUDON, 2007; REYNOLDS E STAIR, 2011).

Turban, Mc Lean e Wetherbe (2004) evidenciam as principais caracteristicas
referentes aos sistemas de informacéo, sendo estes: liberar acesso rapido e barato
a grandes volumes de informacdo em todo o mundo, oportunizar comunicacgao agil e
precisa com custo baixo na organizacdo entre companhias, automatizacdo dos
processos administrativos semi-automatizados e manuais, executar altos volumes de

operacdes numéricas em grande velocidade, pode ter conexao wireless (sem fio).



Existem diferentes tipos de sistemas de informacdo e areas de aplicacdo e

apoio nas organizagdes. No Quadro 1, Laudon e Laudon (2007) definem os tipos de

sistemas de informacdo, as areas na organizacdo, 0s niveis em que cada sistema

esta inserido e algumas atividades atribuidas para cada tipo de sistema de

informacdo em uma area relacionada.

Quadro 1-Tipos de sistemas de informacao

TIPOS DE
SISTEMAS

Sistemas de
apoio executivo
(SAE's)

Sistemas de

Vendas e
marketing

Previsao
quinquenal da
tendéncia de

vendas

Fabricacéo

Plano
operacional
quinquenal

Financas

Sistemas do nivel estratégico

Previsédo
quinquenal de
orgcamento

Sistemas do nivel gerencial

Contabilidade

Planejamento
de lucros

Recursos
humanos

Planejamento
de pessoal

(SAD's)

lucratividade

; -~ . Analise de .
informacdes Gerenciamento Controle de Orgcamento investimento Andlise de
gerenciais de vendas estoque anual realocacao
, de recursos
(SIG's)
Sistemas de . ~ - Analise de .
; o~ Analise das Programacéo Analise de Analise de custo
apoio a decisao x A precos e

vendas por regido | da producao custo de contratos

Sistemas de
trabalhadores
do
conhecimento
(STC's)

Estacbes de
trabalho de
engenharia

Estacdes de trabalho graficas

Estacdes de trabalho
administrativas

Sistemas de
automacéao de
escritorio

Sistema dos
processamentos
de transacfes

Edicdo de texto

Tratamento de imagens
(digitalizag&o) de documentos

Agendas eletrbnicas

Sistemas do nivel operacional
Controle de ~
N, o Remuneracéao,
Acompanhamento| maquinéario, | Negociacdo de Falha de treinamento e
de pedidos programacao seguros pagamento .
: . desenvolvimento
industrial
Controle de . Contas a Manutengéo de
Processamento . -~ | Gerenciamento .
. movimentagao . pagar, contas registro de
de pedidos 3 de caixa L
de materiais a receber funcionarios

Fonte: Adaptado de Laudon e Laudon (2007)

Conforme pode ser observado no Quadro 1, Laudon e Laudon (2007) dividem

os sistemas de informacdo em sistemas de apoio executivo (SAE), Sistemas de

Informagdes Gerenciais (SIG), Sistemas de Apoio a Decisdo (SAD), Sistemas de

Trabalhadores de Conhecimento (STC), Sistemas de Automacdo de Escritorio e

Sistemas de Processamento de Transagodes (SPT).
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Ainda segundo Laudon e Laudon (2007) os niveis dos sistemas de informacao
estdo divididos em estratégico, gerencial, de conhecimento e operacional, sendo
que, para cada um desses niveis e tipos de sistemas existem algumas atividades
atribuidas nas areas de vendas e marketing, fabricacdo, financas, contabilidade e
recursos humanos na organizacao.

Segundo Batista (2006), um sistema de informacéo eficiente pode levar uma
organizacdo a atingir altos niveis de produtividade e eficacia. Os sistemas de
informacdo tém papeis estratégicos em: reducdo de custo, tomada de decisdes,
inovacao, relacionamento com clientes e fornecedores, melhoria e eficiéncia da
qualidade, relatérios mais precisos e rapidos, aumento na produtividade, melhor
controle de um sistema, melhorias em servigcos oferecidos e prestados, entre outras
vantagens (O’'BRIEN, 2010; LAUDON e LAUDON, 2007; OLIVEIRA, 2011).

2.2 Sistemas de Informacao no Varejo

O varejo esta inserido em um sistema de distribuicdo entre consumidor e
produtor, assumindo um papel cada vez mais proativo na busca em entender o
desejo do consumidor e identificar o que deve ser reproduzido para atender a
demanda do mercado (MACHADO, 2004). Esse segmento é muito competitivo e
diversificado, no qual as organizacdes trabalham com uma grande variedade de
produtos para atender a demanda exigida pelo seu publico-alvo.

Este fato gera uma grande movimentacdo de materiais entre a organizacao
varejista e seus fornecedores até chegar a disposicdo do mercado consumidor.
Menezes, Guimaraes e Selitto (2008) destacam que cada vez mais as organizacbes
concentram seus esforcos para obter uma enxuta e rapida movimentacdo de
materiais entre as industrias.

Para que isso ocorra € necessaria a existéncia de sistemas de informacdo que
permitam uma boa gestdo, planejamento e controle do fluxo de informacdes e
materiais envolvidos nos processos de uma organizacao varejista. Ballou (2006) diz
gue grandes organizacbes de varejo desenvolvem sistemas de informacéao
complexos com o objetivo de agilizar melhores servicos aos clientes e aperfeicoar a
eficiéncia de reabastecimento de itens e estocagem.

O sistema de distribuicdo caracteristico no varejo envolve uma linha de

processo que vai desde o fornecedor até o consumidor final, passando por diversos
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setores envolvidos. Dentro desse processo, existem dois setores de grande
relevancia, os quais planejam e executam a gestdo que envolve materiais,
componentes e insumos que sdo 0s setores de compra e gestdo de estoques. A
gestdo de estoques € responsavel por planejar, controlar e monitorar dentro e fora
da organizacdo a movimentacdo de estoques para que 0s mesmos estejam no local
certo e no tempo certo.

Moura (2004) e Bowersox e Closs (2010) consideram que gerenciar estoque €
conhecer amplamente as necessidades da organizacdo na area, obedecendo a uma
politica de estoques e cadeia de valor, integrando o fluxo de materiais, tanto por
meio de negdcio, bem como fornecimento aos clientes. Ching (2009) diferencia
controlar estoques de gerenciar estoques, 0 autor considera controle de estoques
uma técnica que gera influéncia negativa a rentabilidade da organizacéo devido aos
riscos em manter estoques acumulados, levando os mesmos a ficarem obsoletos na
organizagao, gerando custo desnecessario, entre outros fatores.

Ainda segundo Ching (2009), gestdo de estoques é a integracao do fluxo de
materiais e suas funcdes de suporte, incluindo a funcdo de compras, controle e
planejamento da producdo e distribuicdo fisica de produtos, ou seja, integrar 0s
estagios por onde 0s estoques percorrem para que apenas um setor execute a
gestéo.

No varejo a gestdo de estoques esta diretamente relacionada com o setor de
compras, pois o planejamento, controle e monitoramento de estoques serao
realizados baseados naquilo que a organizacdo decidir comprar para cada periodo
de vendas de acordo com sua estratégia de mercado.

Da mesma forma, conforme Martins e Alt (2009) o setor de compras exige
cuidado em relacdo ao estoque de uma organizacdo devido ao fato que grandes
guantidades de estoque poderédo resultar em altos custos de manutencéo, por outro
lado, pouco estoque poderd acarretar em falta de produtos para exposi¢cdo no
mercado.

Comprar pode ser definido como adquirir matéria-prima, suprimentos, servicos
e componentes para a organizac¢ao, identificando as melhores condices técnicas e
comerciais no mercado (BALLOU, 2006; VIANA, 2009). Segundo Goncalves (2007)
a falta de um produto ou insumo no tempo e na quantidade certa afeta diretamente a
eficiéncia na producdo e na realizacdo de um servico, podendo gerar custos a

organizagao.
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Devido a isso, a compra em uma organizacdo € muito importante, pois é
através dela que se pode: suprir a organizagdo com um fluxo seguro de materiais,
comparar precos, qualidade e servicos, gerir estoques da melhor forma com o menor
custo, negociar de forma justa e honrada os termos de pagamento, atender o0s
programas de producgédo e filtrar e avaliar os melhores fornecedores do mercado
(BAILY et al, 2009; BALLOU, 2006; DIAS, 2009).

No varejo, o processo de compras € fundamental, é nessa atividade que os
produtos séo obtidos junto ao fornecedor para serem colocados a disposicdo no
mercado. Segundo Baily et al (2009), a maior parte das compras no varejo é
centralizada, ou seja, os produtos sdo comprados em grandes volumes para atender
a demanda do mercado e a necessidade de estoques para ter produtos a pronta
entrega, além de centralizar a compra de suprimentos em um setor estratégico. E
nessa atividade que novos produtos séo pesquisados, estimados e adquiridos pelos

compradores de acordo com a demanda do mercado ou estratégia da organizagao.

2.3 Sistemas de Informacdo em Compras e Gestao de Estoques

Os sistemas de informacdo desempenham um papel essencial nos processos
de compra e gestao de estoque devido ao grande numero de variaveis e situacoes
envolvidas que sédo praticamente impossiveis de serem gerenciadas manualmente,
principalmente no varejo que é um mercado que tem como caracteristica trabalhar
com uma quantidade muito grande de produtos e servicos oferecidos.

Cerri (2004) apud Atamanczuk, Kovaleski e Francisco (2009) diz que o sistema
ideal € aquele que melhor se adapta as atividades exercidas pela organizacao
suprindo suas necessidades. Sendo assim, para gerir estoques e compras é
imprescindivel que uma organizacdo, especialmente no varejo, possua sistemas
especificos para realizar uma gestéo de forma eficiente.

Na area de compras em uma organizacdo, da mesma forma, os sistemas de
informacé&o representam uma grande necessidade para gerenciamento de variaveis
e informacbes envolvidas nesse processo. A maioria das organizacbes tem sido
impactada pela explosdo dos sistemas de tecnologia e informacdo sobre as
atividades de compra (BOWERSOX, CLOSS e COOPER, 2007). Martins e Alt (2009)
afirmam que os sistemas de informacdo sdo esséncias para interligar o setor de

compras com os demais setores e unidades da organizacao.
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No processo de compras o setor ird interagir através do sistema de informacgéo
com as demais unidades e pessoas envolvidas, fornecendo e captando as
informacgdes necessarias para o bom andamento desse processo.

A matriz de uma organizacdo é o local que serve como base de dados
relevantes no processo de compras, onde é definida a estratégia adotada pela
organizacdo referente ao mercado e o0s produtos necessarios, entre outras
informagdes. As transportadoras irdo interagir com o setor de compras e com a
matriz da organizacdo através de sistemas de informagdo para controlar os
romaneios de cargas e notas fiscais. Os clientes irdo utlizar o sistema da
organizacao para consultar informacoes referentes a estoques, pedidos, crédito, etc.

Vendedores irdo utilizar os sistemas para através de notebooks, equipamentos
com acesso a internet para o correio eletrénico e obter as informacfes necessarias
sobre estoque disponivel na loja ou em um centro de distribuicdo, situacdo de
carteira de clientes e crédito, faturamentos, entre outras informacdes.

As unidades de venda consultam todas as informacdes relevantes da matriz e
do setor de compras para agilizar os processos e obter as informacdes precisas
durante o processo de compra. Os fornecedores e fabricas estardo em constante
interacdo com o setor de compras e a matriz de uma organizacao, onde atraves de
sistemas de informacdo sera possivel acompanhar o andamento dos pedidos e
movimentacéo de produtos entre organizacao e o fornecedor.

Um sistema de informacdo é fundamental na area de compras, porém o
sistema nao ird garantir o sucesso da gestao durante o processo, se 0 mesmo hao
for gerido por um comprador qualificado. O crescimento continuo da tecnologia e a
modernizacdo dos sistemas gerenciais nas organizacoes, faz com que o comprador
tenha um perfil cada vez mais gerencial, pois além de conhecer as informacdes do
gue ira comprar, quando e por que, 0 mesmo tem que interagir com os sistemas de

informacéo e utiliza-los da melhor forma possivel.

2.4 Avaliacado de Sistemas de Informacéo

Rehbein (2002) afirma que a avaliacdo de um sistema de informacdo é
indispensavel para garantir o sucesso e continuacéo de sua utilizacdo, sendo assim,
0 autor destaca a importancia da avaliacdo de S| no contexto em que as

organizacfes busquem exceléncia em qualidade e prestacédo de servigos.
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Referente as formas de avaliagdo, ndo existe um método exato e padronizado
para medir a eficiéncia de um sistema de informagao. Geralmente, um sistema de
informacéo é avaliado pela capacidade que o mesmo possui de apoiar 0s objetivos
da organizacéo, conforme a percepcao dos usuarios (DIAS, 1993 apud ANDRADE e
FALK, 2001).

Passolongo, Souza e Minello (2005) concluem que a escolha de um modelo de
avaliacdo de sistemas de informacéo precisa estar fundamentada no foco, o qual
pretende se analisar e nos aspectos dos sistemas de informacdo, os quais seréao
realizadas as avaliagbes. Os autores afirmam ainda que um fator de grande
importancia na avaliacdo de sistemas de informacao é referente a percepcdo dos
usuarios quanto a adequacdo dos sistemas de informacdo aos objetivos da
organizacdo e também as necessidades dos usuarios desses sistemas, tanto
gerentes como funcionarios.

Macada e Borenstein (2000) destacam a importancia da avaliacéo de sistemas
de informacgé&o para garantir sua utilizacao e caracterizar o seu sucesso. Os autores
destacam que sem a realizacdo de uma avaliacdo especifica é impossivel garantir
gue um sistema de informacao tenha sido algo bem investido ou nao.

A avaliacdo de um sistema de informacdo deve ser claramente definida e
seguir um modelo que contemple os parametros, 0os quais serdo mensurados de
acordo com os objetivos da organizacdao. Segundo Melone (1990) apud Macada e
Borenstein (2000) ndo existe na literatura um consenso sobre quais os métodos

atingem os objetivos em definir o sucesso de um sistema de informacéao.

2.5 Inovacgédo no Varejo

Drucker (2006) define inovacdo sendo a funcdo especifica do
empreendedorismo que vai desde uma organizacdo ja estruturada ou uma
instituicdo publica ou até mesmo uma organizacdo privada de fundo de quintal. A
inovacdo € o modo através do qual o empreendedor cria novos recursos para gerar
rigueza ou direcionar recursos disponiveis da forma correta visando a prosperidade
(DRUCKER, 2006).

Mattos e Guimaraes (2012) véem a inovacdo como uma espécie de chave de

lucratividade e obtencdo de fatias dos mercados crescentes, porém o0s autores
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consideram inovagdo como algo dificil de ser definida precisamente e ainda mais
dificil de ser mensurada.

Para se obter sucesso em inovacédo € fundamental e decisivo que se consiga
mensura-la, onde é importante existir um alinhamento entre a estratégia da
organizagdo, a forma de avaliagdo da inovacdo e indicadores claros que
proporcionem informacdes uteis (DAVILA, EPSTEIN e SHELTON, 2007).

A inovacdo no varejo normalmente acontece através de novas tecnologias no
atendimento ao cliente, criacdo de leiautes diferenciados, novas formas de
exposicdo de produtos, entre outros tipos de inovacdo. Porém esse tipo de inovacéo
ndo é algo que possa ser compreendido da mesma forma que a inovacdo em uma
organizagao que projeta um produto, por exemplo, onde inovar em um sentido geral
€ trazer algo novo ou com novas fungdes.

Segundo Uol (2014), no varejo muitas organiza¢des consideram inovar como
apenas agregar tecnologias, sem entender ou considerar o que ela podera gerar
para o cliente. Porém inovar no varejo esta mais relacionado a forma de enxergar o
presente e o futuro como uma relacdo entre vendas e clientes de forma dinamica,

nao apenas como uma loja fisica ou um site estatico.

2.6 Produtividade no Varejo

A Produtividade poder ser definida como sendo a forma mais facil de avaliar a
eficiéncia de um sistema, processo ou organizacdo. E considerada a relacdo entre
0s recursos utilizados e os resultados obtidos, ou seja, quanto maior a quantidade
de resultados obtidos com a mesma quantidade de recursos, maior é a
produtividade de um sistema (MAXIMIANO, 2011). A produtividade acontece em
uma organizacdo quando os resultados planejados estdo ocorrendo de forma
satisfatoria.

No varejo a produtividade esta fortemente relacionada a grande quantidade de
vendas obtidas, tendo como consequéncia maior lucratividade. Porém isso ndo é
regra, pois a produtividade no mercado varejista ndo pode ser tratada de forma
superficial, por exemplo, no setor de cobranca em uma organizacdo de varejo a
produtividade esta vinculada ao fator inadimpléncia do consumidor. Sendo que, nem

sempre grandes vendas resultam em um retorno financeiro exato.
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A produtividade deve ser mensurada de acordo com cada area da organizacao
e a estratégia definida pela organizacdo do ramo varejista. Conforme No Varejo
(2014), a produtividade no varejo esta relacionada diretamente a diversos fatores
como mix de produtos comprados, leiaute fisico, gestdo de estoques precisa,
facilidades na condicdo de pagamento, qualificagcdo de funcionérios, entre outros.
Um fator importante referente & produtividade é a forma de como a mesma sera
gerida ou mensurada. Uma forma de se ter controle desse tipo de informacéo é
através de sistemas de informacéo.

Viana (2009) e Martins e Alt (2009) afirmam que um sistema de informacéao traz
como beneficio o aumento da produtividade devido as decisfes deixarem de ser
intuitivas e passarem a adotar critérios padronizados gerando uma economia de

custo.

2.7 Satisfacdo de usuarios de Sl no Varejo

Mensurar a satisfacdo de usuarios de Sl no varejo € sem davida uma atividade
de grande relevancia. Neto e Riccio (2001) apud Avila (2006) afirmam que um dos
objetivos do sistema de informacdo € auxiliar o usuario a obter um melhor
desempenho no sistema, onde um usuario satisfeito possui um desempenho
superior ao do insatisfeito. Conforme Igbaria e Tan (1997) apud Lucht, Hoppen e
Macada (2007), a satisfacdo do usuario é um fator de muita importancia e afeta o
sistema como um todo.

Porém, para compreender a satisfacdo do usuario de SI em uma organizacéo
de varejo, torna-se necessario da mesma forma entender o que € um usuario de Sl e
gual é o seu perfil. O usuario € a pessoa que ira estar em contato direto com os
sistemas de informacao utilizados por uma organizacao.

O’Brian (2010) diz que o usuario € quem utiliza um sistema de informacao ou
as informac6es que nele contém. Conforme Mafias (1999) apud Avila (2006), todos
0s usuarios de sistemas de informacdo possuem algumas caracteristicas em
comum. Onde estas estéo descritas abaixo:

* Os usuarios possuem conhecimento de sua area de atuacao e estao prontos

para assumir e prestar conta a direcio da organizacdo por suas

responsabilidades;
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* O usuéario possui formacgéo e experiéncia, conhecendo seus objetivos, sem a
necessidade de intervencdo de nenhum tipo de profissional da &rea de
informatica;

* O usuario pela légica ndo aceita qualquer possibilidade de perturbacdo do
bom funcionamento de sua é&rea, mesmo quando seja apresentada
formalmente alguma possivel proposta de melhoria.

O usuéario de um sistema de informacdo é o aferidor de medida para a
mensuracdo da satisfacdo de usuarios em Sl, pois € ele quem podera avaliar se o
sistema interage e possui desempenho de forma satisfatéria ou néo.

A interacdo entre o usuario e o sistema de informacdo no varejo € muito
dinamica, onde o usuario manuseia um fluxo de informa¢des muito oscilatéria devido
a grande inconstancia no mercado varejista em relacdo a demanda de produtos,
niveis de estoque, entrada e saidas de produtos de um mix de exposi¢cao, entre
outros fatores. Isso gera a necessidade de um sistema de informacéo que disponha
de ferramentas que proporcionem uma gestao precisa e de qualidade.

Através da avaliacdo de satisfacdo de usuarios de Sl no varejo € que pode ser
verificado se o0 sistema de informacdo atualmente utilizado de fato atende as
necessidades operacionais para um bom andamento dos processos envolvidos em

uma organizacao do ramo varejista.

2.8 Controle gerencial no Varejo

Johnson et al (2001) apud De Souza, Boina e De oliveira (2007), afirmam que a
consequéncia de um ambiente cada vez mais turbulento, faz com que as
organizacfes precisem criar novas estratégias, o que traz como consequéncia a
existéncia de novos métodos de controle gerencial.

O varejo por ser um mercado que apresenta mudancas constantes exige a
necessidade de um sistema de controle gerencial eficaz para poder desempenhar a
gestdo das informacfes da melhor forma possivel, extraindo do sistema o maximo
de preciséao.

Segundo Merchant e Stede (2003) apud De Souza, Boina e De oliveira (2007)

um controle gerencial inadequado poderd resultar em problemas para as
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organizagbes, tais como perdas de seus ativos, faturamentos ineficazes,
imprecisdes de registros, custos demasiados e resultados indesejados.

O controle gerencial concentra-se na avaliacdo de desempenho, medi¢cdo da
produtividade e na elaboracdo de relatérios. A mensuracdo de desempenho é
necessaria para dar feedback a geréncia de informacdo sobre o servico e a
utilizacdo de recursos. Portanto, o controle gerencial é caracterizado como um
enfoque critico, tatico e de médio prazo que visa avaliar o desempenho passado e
identificar alternativas (BOWERSOX e CLOSS, 2010; BOWERSOX, CLOSS e
COOPER, 2007).



28

3 METODOLOGIA

O presente estudo foi desenvolvido com o intuito de avaliar sistemas de
informacdo através da percepcdo dos usuarios em relacdo a produtividade,
inovacao, satisfacdo de usuarios e controle gerencial.

Esta pesquisa utilizard dados que foram coletados e analisados, visando
explanar as caracteristicas de uma determinada situacao, proporcionando resultados
confiaveis a situagcdo problemética. De acordo com Gil (1999) e Fachin (2001) o
processo formal e sistematico que emprega conhecimentos cientificos para obter
respostas e para descricdo e explicacdo de uma situacdo sob estudo é conhecido
como método cientifico. O método cientifico pode ser definido de acordo com a area
da ciéncia, objetivos, procedimentos técnicos, objeto, natureza e ainda a forma de
abordagem.

No método cientifico € possivel fazer uma opc¢ao por realizar uma abordagem
guantitativa ou qualitativa. A abordagem quantitativa esta relacionada com a
guantificacdo de dados utilizando recursos e técnicas estatisticas, € muito utilizada
em pesquisas descritivas que procuram conhecer e determinar a relacdo entre
variaveis ou em pesquisas que buscam entender as relacdes de causalidade entre
eventos (OLIVEIRA, 1999).

A abordagem qualitativa ndo leva em consideracdo representatividade
numérica e preocupa-se com o aprofundamento da compreensdo de um grupo
social, de uma organizacédo, entre outros (GOLDENBERG, 1999). A abordagem
proposta no presente trabalho no que diz respeito a natureza das variaveis
pesquisadas se aproxima de estudos qualitativos e quantitativos devido as relacdes

e caracteristicas a serem avaliadas.

3.1 Método de pesquisa

Este trabalho é classificado como sendo uma pesquisa descritiva, pois tem
como objetivo identificar informacdes em uma populacao referente a uma tematica ja
conhecida, porém com um enfoque especifico. Gil (2010) e Vergara (2005) indicam
a pesquisa descritiva como a mais indicada para obter as caracteristicas de um

determinado fenbmeno e de uma determinada populagdo, onde os dados sé&o
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coletados em um momento, sem a necessidade de avaliagdo e monitoramento de
variaveis no decorrer do tempo.

Marconi e Lakatos (2007) definem populacdo como um conjunto de diferentes
tipos de objetos que podem vir a ser estudados através de uma coleta de dados. Ja
em relagdo a amostra o autor considera como sendo um subconjunto de uma
populacdo que deve ser extraida de uma populacdo homogenia e especifica
utiizando um processo aleatério, sendo esse, um fator fundamental para
representatividade da amostra junto a populacéo.

O presente estudo tem como caracteristica a utilizacdo de amostras do tipo ndo
probabilisticas por julgamento, onde as mesmas serdo selecionadas de acordo com
um objetivo e seguindo um critério de julgamento do pesquisador. A amostra é
composta por seis funcionarios e dois gerentes de area que utilizam os sistemas de
informacdo nos setores de compras e gestdo de estoques uma rede de varejo
localizada na cidade de Bagé/RS. A escolha do local se deu em virtude da grande
necessidade de utilizacdo de sistemas de informacao para execu¢cao dos processos
voltados a compras e gestao de estoque na organizacao.

O instrumento de pesquisa utilizado baseou-se em um estudo aplicado de
Torkzadeh e Doll (1999) e tomou como base uma analise bibliografica que permitiu a
elaboracdo de modelos de questionarios que tem como objetivo avaliar de forma
multidimensional a percepcéo do impacto da tecnologia da informacédo (TI) sobre o
usuario final de um sistema de informacéao.

Para executar os questionarios baseados no modelo proposto por Torkzadeh e
Doll (1999), foi utilizado o método survey para coleta de dados. O Quadro 2
apresenta 0s quatro constructos traduzidos para o portugués propostos pelos

autores, suas definicdes e suas questdes.

Quadro 2-Impacto da tecnologia da informacé&o sobre o usuério final

Constructos Definicéo Questbdes (A tecnologia...)

a) poupa-me tempo

Em que medida um aplicativo ajuda na producéo do

b) melhora minha produtividade

Produtividade L : . :
usuério em determinada unidade de tempo. ¢) permite-me melhores
resultados do que seria
possivel executar sem ela
d) ajuda-me a criar novas
N Em que medida um aplicativo ajuda o usuério a criar e | idéias
Inovacao

explorar novas idéias em seu trabalho. €) permite-me propor novas
idéias
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f) coloca-me diante de idéias
inovadoras

g) melhora o servigo do usuario

Em que medida um aplicativo ajuda o usuario a criar | h) melhora a satisfagéo do

Satisfacéo de usuarios valor para os clientes externos e internos a usuario

organizacao. i) vai ao encontro as
necessidades do usuario

Controle gerencial

j) ajuda no controle gerencial
do processo de trabalho

k) melhora o controle do

Em que medida um aplicativo ajuda a regular o gerenciamento

processo e a performance do trabalho.

[) ajuda no controle do

do processo de trabalho

Fonte: Adaptado de Torkzadeh e Doll (1999)

Conforme o Quadro 2 os constructos propostos por Torkzadeh e Doll (1999),
para base do questionario sdo relativos a produtividade, inovagéo, satisfacdo de
usuarios e controle gerencial. Para cada uma das questdes, foi definida uma escala
Likert de natureza quantitativa. De acordo com Mattar (2001), para cada item de
resposta € atribuido um niimero que explicita o sentido da atitude dos respondentes
referente a cada afirmacao, cujos graus variam de 1 (pouquissimo) a 5 (muitissimo),
sendo 1 = pouquissimo, 2 = pouco, 3 = moderadamente, 4 = muito, 5 = muitissimo.

O instrumento utilizado para os fins do presente trabalho contem dois
guestionarios de avaliagdo, sendo um direcionado aos gerentes de area da
organizacdo, contendo um questionario aberto com quatro questdes de carater
subjetivo e as questbes baseadas no modelo de avaliacdo de Sl propostas por
Torkzadeh e Doll (1999). Este é necesséario para atender um dos objetivos
especificos da pesquisa que € ldentificar se a percepcao dos gerentes de compras e
gestdo de estoques que utilizam o S|l é compativel com conceitos dos autores
pesquisados no referencial tedrico sobre: produtividade, inovacéo, satisfacdo de
usuarios e controle gerencial.

O outro questionario é direcionado aos funcionarios dos setores de compras e
gestdo de estoques e contem as questdes necessarias para avaliar o sistema de
informacdo segundo a percepcdo dos usuarios de acordo com o modelo de
Torkzadeh e Doll (1999).

O instrumento de coleta de dados foi respondido pelo usuario do sistema de
informacédo, sem a necessidade da presenca de um entrevistador no local. As

informacdes referentes & amostra foram coletadas apenas uma Unica vez em cada

gerenciamento de performance
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usuério, sem a necessidade de enviar novamente um mesmo questionario. Segundo
Malhotra (2001), a coleta de informac¢des apenas uma Unica vez em um individuo
envolve a concepgdo de estudos transversais que tem como caracteristica uma
amostra fixa que é medida rapidamente.

Os dados foram coletados no periodo entre 15/04/15 e 11/06/15, sendo que,
apos ser realizada a coleta dos dados, as informacdes foram agrupadas, analisadas
e descritas de forma que possibilitem a sua compreenséo. Esta etapa foi de suma
importancia, pois contempla a transicdo dos dados coletados em informacdes
oportunas e relevantes para a concretizacdo dos objetivos da pesquisa, sendo que,
esta etapa foi concluida com o apoio de ferramentas como tabelas e quadros que

foram utilizados conforme a necessidade.
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4 CONTEXTO DO TRABALHO

4.1 A organizagao

O presente trabalho foi realizado em uma rede de varejo localizada no
municipio de Bagé/RS. Por motivos confidenciais a organizacdo sera chamada de
organizacdo Sigma. A rede de varejo Sigma possui atualmente um escritério matriz,
um centro de distribuicdo (CD) e 46 filiais espalhadas pelo estado do Rio Grande do
Sul, operando em 35 municipios diferentes.

A organizacdo trabalha com uma meédia de 160 mil clientes ativos e oferece
diversos servicos e produtos voltados a méveis, eletrodomésticos, lazer, bazar, além
de produtos diversos. O escritorio matriz, o centro de distribuicdo (CD) e sete filiais
ficam localizados na cidade de Bagé/RS, sendo que as demais 39 filiais estédo
distribuidas em diversos municipios do Rio Grande do Sul em diferentes regides.

E no escritério matriz o local onde ficam alocados os setores que realizam a
gestdo da organizacéao, entre eles o setor de compras e o setor de planejamento. O
CD é o setor responsavel por receber as mercadorias dos fornecedores, carregarem
os produtos na frota de caminhdes e abastecer as filiais da rede para exposi¢cao dos
produtos nas lojas de acordo com a uma programacao definida pelo setor de
planejamento.

A gestdo de estoques da rede de varejo sigma € realizada pelo setor de
planejamento. O setor efetua a gestdo dos produtos da linha dura que engloba
moéveis, madeira, lazer e produtos diversos como pneus, baterias, etc.

Atualmente o mix de produtos da linha dura possui em média cerca de 900
produtos, onde no decorrer do ano dependendo do periodo essa quantidade pode
diminuir ou aumentar dependendo de estratégia da organizacao, disponibilidade no
mercado, entre outros fatores. Além do mix de produtos da linha dura que séo os
produtos disponiveis nas 46 unidades de venda, a rede de varejo possui outros
produtos no CD que vao desde produtos pontas de estoque, encomendas de fabrica
e produtos fora de linha.

O setor de planejamento € composto por trés funcionarios, os quais sdo um
coordenador, um analista de planejamento e um estagiario, sendo o analista de
planejamento o responsavel por executar a gestdo de estoques sob a supervisdo do

coordenador e com o auxilio do estagiéario. Os funcionarios do setor de planejamento
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estdo em constante interacdo com os funcionarios do setor de compras, pois um
processo esta interligado ao outro, devido ao fato de que os produtos do mix que
sdo geridos e expostos para venda sao pesquisados, analisados e encomendados
pelo setor de compras.

O setor de compras € o responsavel por realizar a gestdo de compras dos
produtos que serdo comercializados pela organizacdo sigma. De acordo com a
sugestdo dos compradores que estdo em contato direto com 0s representantes de
diversos fornecedores, o gerente de compras junto a alta gerencia definem a relagéo
de produtos que fardo parte do mix de produtos.

O setor de compras é formado por seis funcionarios, sendo estes quatro
compradores, um estagiario e um gerente de compras. Cada comprador €
responsavel por um grupo especifico de produtos, onde os grupos sdo moveis,
eletrodomésticos e telefonia, bazar e utilidades e produtos sob encomenda. Cada
grupo de produtos € composto por classes e subclasses onde estédo inseridos cada
tipo de produto de acordo com suas caracteristicas, entre outros fatores.

O estagiario do setor de compras € o responsavel por prestar auxilio, tanto aos
compradores, bem como ao gerente de compras nos processos relacionados a
compra de produtos. O gerente de compras é o responsavel por todo o setor, sendo
ele o responsavel por tomar as decisGes referentes ao planejamento da funcéo
compras e 0s demais assuntos relacionados a esse processo. O gerente de
compras e 0s demais funcionarios estdo em constante interacdo com o setor de

planejamento.

4.2 Utilizacao dos sistemas de informacgédo na organizacao

A Organizacdo ndo utiliza um dnico sistema de informacdo para efetuar o
gerenciamento de suas atividades, cada setor utiliza um ou mais sistemas de
informacdo de acordo com a sua hecessidade. Os setores de compras e
planejamento utilizam um sistema de informacdo em comum, sendo este, um
sistema chamado Custom.

O sistema Custom é utilizado para realizar o processo de gestédo de estoque e
compras, onde os funcionando destes setores, atuam de forma integrada, utilizando
informagbes inter-relacionadas. O sistema Custom fornece as informagdes

referentes as descricbes dos produtos, quantidade de estoque nas unidades de
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venda da rede de varejo e no CD, preco de custo, preco de venda, fornecedores,
cadigos, entre outras informagdes.

Na realizacdo da gestdo de estoque, diariamente o setor de planejamento
extrai do sistema as informacbes atualizadas, referentes a quantidade de cada
produto em estoque no CD e nas lojas da rede. As informacdes obtidas servem
como base para serem realizados os célculos das quantidades de cada produto que
devem estar disponiveis em cada unidade de venda.

O setor de compras utiliza o sistema para cadastrar 0os novos produtos
comprados para o comercio, alterar os dados de descricdo em produtos antigos,
monitorar a quantidade de estoque em cada loja da rede e movimentagcdo no CD.
Tudo isso, a fim de projetar compras futuras, tomando como base as informacgdes
disponiveis no sistema sobre a venda de cada produto em um determinado periodo
de tempo.

As informacgdes do sistema Custom sdo atualizadas diariamente de forma
automatica sempre que ocorre uma alteragdo oriunda de vendas de produtos,
movimentacao de estoques, alteracdo de caracteristica em um produto, troca de um
codigo de produto, etc. As informacdes contidas nesse sistema podem ser extraidas
e estarem disponiveis em forma de relatdrios para os usuarios, gerando a opc¢ao de

exportar as mesmas para outros softwares.
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5 RESULTADOS E ANALISES

A partir dos resultados obtidos ap6s a aplicacdo dos questionarios presentes
no Anexo A e Anexo B deste trabalho, foi possivel realizar uma analise das
respostas dos usuarios finais do sistema de informacdo utilizado para gestdo de
estoques e compras da rede de varejo Sigma.

Primeiramente, foram analisadas as respostas dos gerentes de area de cada
setor, referentes as quatro questdes subjetivas do questionario de pesquisa, cujos
temas, estdo relacionados a produtividade, inovacdo, satisfacdo de usuarios e
controle gerencial. Nesse contexto, foram comparadas as respostas dos gerentes
com os conceitos de alguns autores ja citados no presente trabalho. Apés isso,
foram contabilizadas as respostas dos gerentes e dos funcionarios dos setores de
compras e gestdo de estoque, referentes as questdes objetivas dos questionarios,
seguindo o modelo de avaliacdo de Sl proposto por Torkzadeh e Doll (1999).

Para realizacéo das devidas analises, foram verificadas as respostas referentes
as avaliacOes de dois gerentes de area, um de compras e 0 outro de gestdo de
estoques, bem como, as avaliacfes de seis funcionarios que compdem os devidos
setores da organizacdo, sendo todos os individuos usuarios finais do sistema

Custom.

5.1 Perspectivas dos gerentes - questdes subjetivas

5.1.1 Produtividade — questdo e conceitos

O Quadro 3 mostra a questdo apresentada aos gerentes de area da
organizacao referente ao tema produtividade, também uma definicdo geral sobre o
conceito de produtividade segundo Maximiano (2011), Viana (2009) e Martins e Alt

(2009), e as respostas de cada gerente.
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Quadro 3 - Questéo e conceitos de produtividade

Questao

Qual é o seu entendimento em relagéo a: o que é produtividade em SI?

Conceito geral dos autores Conceito gerentes

Quanto maior a quantidade de resultados obtidos | 1 - E quando o SI fornece subsidios para o andamento
com a mesma quantidade de recursos, maior é a|dos processos sem a dependéncia de outras
produtividade de um sistema, onde as decisdes | ferramentas (gerente de estoques)

deixarem de ser intuitivas e passarem a adotar
critérios padronizados (MAXIMIANO, 2011; VIANA,
2009; MARTINS E ALT, 2009).

2 - A utilizagdo de ferramentas disponiveis de forma
produtiva, gerando acréscimos dentro de uma
metodologia empregada (gerente de compras).

Fonte: Autor (2015)

O conceito dos autores esta alinhado com o entendimento dos gerentes sobre
a produtividade em SI. O gerente de estoques destaca a independéncia que deve ter
um sistema de informacdo como fator de produtividade, ou seja, o0 andamento dos
processos deve ocorrer sem a necessidade de outras ferramentas. Sendo que, a
dependéncia de outras ferramentas ou até mesmo de outro S| poderia gerar uma
perda de tempo durante um determinado processo.

Outrossim, o gerente de compras entende que produtividade em Sl esta
relacionada aos acréscimos gerados através de uma ferramenta dentro de uma
metodologia, nesse caso, 0s acréscimos gerados por um sistema de informagcdo em
um processo. De igual forma os autores relacionam a produtividade com o aumento
dos resultados obtidos através de um sistema. Corroborando, Rocha (2013) afirma
gue ser produtivo € executar o que consideramos essencial e prioritario com a

menor quantidade de recursos disponiveis.

5.1.2 Inovacdo — questao e conceitos

O quadro 4 mostra a questao referente ao tema inovacado, além da definicdo
geral sobre o conceito do tema segundo Drucker (2006), e as respostas de cada

gerente.
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Quadro 4: Questao e conceitos de inovagao

Questao

Qual é o seu entendimento em relacéo a: o que é inovagdo em SI?

Conceito geral dos autores

Conceito gerentes

A inovacdo é o modo através do qual o
empreendedor cria Novos recursos para gerar
riqueza ou direcionar recursos disponiveis da forma
correta visando a prosperidade (DRUCKER, 2006)

1 - E a capacidade do S| em trazer ou apontar novas
alternativas (gerente de estoques).

2 - Uma nova transmisséo e linguagem daquilo que foi
inventado no passado, acompanhado das mudancas
tecnolégicas (gerente de compras).

Fonte: Autor (2015)

Referente a inovagcdo, o autor e 0s gerentes, apresentam a inovagdo como

sendo a forma de gerar novos recursos, alternativas e as mudancas necessarias na

organizacado. Baseado nas respostas, 0 sistema de informacdo deve ser capaz de

apresentar, dar suporte e atender as possiveis alternativas tecnoldgicas importantes

para a estratégia da organizacao.

5.1.3 Satisfacdo de usuarios — questio e conceitos

O Quadro 5 mostra a questdo

apresentada aos gerentes de éarea da

organizacao referente ao tema satisfacdo de usuarios, a definicdo geral sobre o

conceito conforme Neto e Riccio (2001) apud Avila (2006), e também as respostas

de cada gerente.

Quadro 5: Questao e conceitos de satisfacdo de usuarios

Questao

Qual é o seu entendimento em relag&o a: 0 que é satisfacdo de usuarios em SI?

Conceito geral dos autores

Conceito gerentes

Um dos objetivos do sistema de informacgéo é
auxiliar o usuario a obter um melhor desempenho
no sistema, onde um usuario satisfeito possui um
desempenho superior ao do insatisfeito (NETO e
RICCIO, 2001 apud AVILA, 2006).

1 - E quando o Sl atende as necessidades do usuario
final (gerente de estoques).

2 - E o usuario explorar a0 maximo 0S recursos
disponiveis e as informag¢fes que resultam um melhor
desempenho na cadeia produtiva (gerente de
compras).

Fonte: Autor (2015)

Ambos o0s gerentes relacionam a satisfacdo de usuéarios de SI com a

capacidade do sistema em atender as necessidades dos mesmos, sendo que, um

destaca a satisfagdo da “pessoa” do usuario propriamente dito em relacdo ao

sistema e o0 outro salienta o desempenho do processo. Nesse caso, se 0 Sl permite
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uma boa conducado do processo, logo, o usuério estara satisfeito. Nesse contexto, o
entendimento dos gerentes vai de encontro ao conceito proposto pelos autores,
cujos mesmos, relacionam a satisfacdo do usuario diretamente com o desempenho

gerado através do sistema de informacéo.

5.1.4 Controle gerencial —questdo e conceitos

O Quadro 6 mostra a questdo apresentada aos gerentes de area da
organizacdo referente ao tema controle gerencial, além da definicdo geral do
conceito segundo Bowersox e Closs (2010), e Bowersox, Closs e Cooper (2007), e

as respostas de cada gerente.

Quadro 6: Questéo e conceitos de controle gerencial

Questao

Qual é o seu entendimento em relagdo a: o que é controle gerencial em SI?

Conceito geral dos autores Conceito gerentes

Controle gerencial € caracterizado como um
enfoque critico, tatico e de médio prazo que visa
avaliar o desempenho passado e identificar
alternativas (BOWERSOX e CLOSS, 2010;
BOWERSOX, CLOSS e COOPER, 2007)

1 - E a gestdo dos dados apresentados pelo Sl
(gerente de estoques).

2 - Gerir processos, tracar parametros, monitorar
desempenhos, melhoria continua com alternativas e
solucdes (gerente de compras).

Fonte: Autor (2015)

O controle gerencial em Sl segundo os autores, esta relacionado a mensuracéo

e gestdo das informacdes produzidas por um sistema. Igualmente, ambos o0s
gerentes da organizacdo entendem que o controle gerencial é realizado com o
monitoramento das informacfes e a capacidade do Sl em reconhecer parametros,

mostrar o desempenho de um processo e apresentar alternativas para melhoria

continua.

5.2 Avaliacbes do sistema de informacao Custom — aplicacdo do modelo

proposto por Torkzadeh e Doll (1999)

Referente as respostas das questdes objetivas do questionario, para cada uma

das questbes dos constructos, foi definida uma escala Likert de natureza

guantitativa, cujos graus variam de 1 (pouquissimo) a 5 (muitissimo).
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5.2.1.1 Produtividade — avaliacGes gerentes
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O Quadro 7 mostra que o0s gerentes avaliaram na escala 4 o sistema de

informacg&o quanto as trés questdes referentes a produtividade. De uma forma geral,

ambos os gestores estdo muito satisfeitos com o Sl no que se refere ao tempo,

desempenho e dinamica de trabalho.

Quadro 7: AvaliagOes gerentes - produtividade

fazer de uma outra forma?

Questdes 1-Nem 2- 3- 4 - 5-

u um pouco | Pouco Moderadamente | Muito | Muitissimo
O sistema de informacdo me ajuda a 2

poupar tempo?

O sistema de informacdo aumenta a 2

minha produtividade?

O sistema de informacédo permite que eu

execute mais trabalho que seria possivel 2

Fonte: Autor (2015)

5.2.1.2 Inovacéo — avaliacfes gerentes

Referente a inovacéo, o quadro 8, na questao 1, um dos gerentes avaliou o Sl

como moderado e 0 outro como muito bom em relacdo a capacidade do sistema

ajudar a criar novas idéias. Quanto a questdo 2, a avaliagdo ocorreu com a mesma

intensidade quanto o SI permitir cria novas idéias. Ja relativo a ao Sl colocar o

usuarios diante de idéias inovadoras, os dois gerentes entendem que o0 mesmo €

muito bom, dando ambos a nota 4.

Quadro 8: AvaliacBes gerentes - inovacao

inovadoras?

Questdes 1 - Nem 2- 3- 4 -Muito S
um pouco | Pouco Moderadamente Muitissimo
O sistema me ajuda a criar novas idéias? 1 1
O sistema me permite criar novas idéias? 1 1
O sistema me coloca diante de idéias 5

Fonte: Autor (2015)
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O Quadro 9 mostra que os dois gerentes consideram o SI melhora muito o

servico do usuario, para isso ambos avaliacdo a questdo um com a intensidade 4.

Referente a satisfacdo do usuario, um dos gerentes atribuiu a avaliou o sistema de

forma média, atribuindo a nota 3 e o outro atribuiu a nota 4. Referente ao sistema ir

de encontro as necessidade do usuario, ambos os gerente avaliaram o0 sistema com

a nota 4.
Quadro 9: Avaliacdes gerentes - satisfacdo de usuarios
Questd 1-Nem 2- 3- 4 - 5-
uestoes um pouco | Pouco Moderadamente Muito Muitissimo

O sistema melhora o servico do usuario? 2
O sistema melhora a satisfacdo do 1 1
usuario?

O sistema vai ao encontro das >

necessidades do usuario?

Fonte: Autor (2015)

5.2.1.4 Controle gerencial — avaliacdes gerentes

Através do quadro 10, fica claro que ambos os gerentes estdo muito satisfeitos

guanto a capacidade do sistema Custom em ajudar no controle gerencial do

processo de trabalho, avaliando em 4 a intensidade na questdo 1. Sobre a melhora

gue o sistema oferece quanto ao controle gerencial, um dos gerentes esta muito

satisfeito e o0 outro muitissimo satisfeito, sendo 3 e 4 as notas atribuidas

respectivamente.

Quadro 10: Avaliacdes gerentes - controle gerencial

Questdes 1-Nem 2- 3- 4 - 5-
um pouco | Pouco Moderadamente Muito Muitissimo
O sistema ajuda no controle gerencial do
2

processo de trabalho?
O sistema melhora o controle do 1 1
gerenciamento?
O sistema ajuda no controle do
gerenciamento de desempenho do 2

processo de trabalho?

Fonte: Autor (2015)
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5.2.2 Perspectivas dos funcionarios no modelo de Torkzadeh e Doll (1999)

5.2.2.1 Produtividade — avalia¢gdes funcionarios

Através do quadro 11, é possivel visualizar que dos 6 funcionarios que
avaliaram o S| quanto a poupar tempo para produtividade, um avaliou a capacidade
do sistema como moderada, quatro avaliaram como sendo muito bom e um
considera como muitissimo bom. Referente ao aumento da produtividade, dos 6
entrevistados, dois avaliaram o SI com a nota 3, dois com a nota 4 e dois com a nota
5. As avaliacOes referente qualidade da execucéo do trabalho tiveram a mesma nota
por parte dos funcionarios, todas com a mesma intensidade, sendo que dois
avaliaram com a nota 3, dois com a nota 4 e dois com a nota 5.

De uma forma geral os funcionarios consideraram como muito boa a
produtividade do sistema, ficando as notas entre moderado e muitissimo a
intensidade para cada uma das trés questdes. Para uma empresa do ramo varejista
€ muito importante que o sistema atenda as necessidades dos usuarios,
principalmente pela constante demanda de servi¢co, que gera a necessidade de um
sistema que permita o usuario desempenhar suas funcbes de forma excelente.
Sendo que a produtividade pode ser definida como sendo a forma mais facil de

avaliar a eficiéncia de um sistema, processo ou organizacdo (MAXIMIANO, 2011).

Tabela 11: Avaliacdes funcionarios - produtividade

1-Nemum

Questdes

pouco

2 - Pouco

3 - Moderadamente

4 - Muito

5 - Muitissimo

O sistema de informacdo me ajuda a

1 4 1
poupar tempo?
O sistema de informagédo aumenta a minha
o 2 2 2
produtividade?
O sistema de informacdo permite que eu
execute mais trabalho que seria possivel 2 2 2

fazer de uma outra forma?

Fonte: Autor (2015)
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5.2.2.2 Inovacéo — avaliagBes funcionérios

A inovacdo foi o constructo em que os funcionérios deram as notas mais baixas
para cada uma das questbes proposta para avaliagdo do Sl. Na questdo 1, dos 6
funcionarios, 2 apenas concordaram que 0 sistema ajuda muito a criar novas idéias,
os demais, cada um que avaliou, escolheu uma intensidade diferente variando de
‘nem um pouco” a “muitissimo” a capacidade do S| em ajudar a criar novas idéias.
Quanto a questao 2, referente a criagdo de novas idéias, dos seis funcionarios, um
classificou o sistema como “nem um pouco criativo”, um como “pouco criativo”, dois
como “muito” e um como “muitissimo criativo”. Para a questdo 3, um avaliou com a
intensidade 1 a capacidade de o sistema colocar o usuério diante de idéias
inovadoras, um com a intensidade 2, dois com a intensidade 3 e dois com a
intensidade 5.

O quadro 12 evidencia a baixa avaliagcdo dos funcionarios quanto a inovagao. A
presenca de notas baixas em comparagdo com 0S outros constructos deve servir de
alerta para organizacao atentar sobre o quesito inovacdo no Sl. Segundo Mattos e
Guimaraes (2012) a inovacdo é a chave da lucratividade e pode gerar ganhos de
fatias dos mercados crescentes, sendo assim, o sistema de informacdo deve

contemplar melhor este atributo.

Quadro 12: Avaliacdes funcionarios - inovacao

Questdes 1 _pl\i)iToum 2 - Pouco| 3 - Moderadamente |4 - Muito |5 - Muitissimo
O sistema me ajuda a criar novas idéias? 1 1 2 1 1
O sistema me permite criar novas idéias? 1 1 1 2 1
O sistema me coloca diante de idéias
. 1 1 2 2
inovadoras?

Fonte: Autor (2015)

5.2.2.3 Satisfacdo de usuarios — avaliacdes funcionarios

De acordo com o Quadro 13, fica evidente que o sistema Custom foi bem

avaliado pelos funcionarios, quanto a satisfacdo de usuarios. Dos 6 funcionarios, 5
consideram que o S| melhora o servigo do usuério e 1 avaliou com nota maxima a

guestdo 1. Referente a questdo 2 e 3, dos 6 usuarios, 1 classificou como moderada
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a intensidade das questdes, 4 consideraram como muito boa a intensidade e um

como muitissimo a qualidade do S| em satisfazer o usuério.

Quadro 13: Avaliac¢des funcionérios - satisfacdo de usuéarios

~ 1-N : e
Questdes poirzoum 2 - Pouco| 3 - Moderadamente |4 - Muito |5 - Muitissimo
O sistema melhora o servico do usuario? 5 1
O sistema melhora a satisfagdo do
L 1 4 1
usuario?
O sistema vai ao encontro das 1 4 1

necessidades do usuario?

Fonte: Autor (2015)

5.2.2.4 Controle gerencial — avaliagdes funcionarios

O quadro 14 mostra que o controle gerencial € o constructo com as notas mais

elevadas. Dos seis funcionarios, 5 consideram como muito boa a ajuda que o

sistema oferece para o controle gerencial e 1 como muitissimo bom. Referente a

segunda questdo, 2 usuarios entendem que o Sl € muito bom em melhorar o

controle do gerenciamento e 4 usuarios consideram como muitissimo bom. Sobre a

ajuda na gestdo do desempenho do processo de trabalho, quatro usuarios

consideram o S| como muito bom e dois como muitissimo bom.

Quadro 14: Avaliacdes funcionarios - controle gerencial

Questdes 1-Nem 2- 3- 4 - 5-
um pouco | Pouco Moderadamente Muito Muitissimo
O sistema ajuda no controle gerencial do
5 1

processo de trabalho?
O sistema melhora o controle do 5 4
gerenciamento?
O sistema ajuda no controle do
gerenciamento de desempenho do 4 2

processo de trabalho?

Fonte: Autor (2015)
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6 CONSIDERACOES E SUGESTOES DE MELHORIA

Apl6s as analises dos resultados obtidos com a aplicagdo do instrumento de
pesquisa nos setores de gestdo de estoques e compras, foram realizadas algumas
consideracdes sobre a avaliacdo do sistema Custom através da percepcdo dos
usuérios finais realizada na rede de varejo Sigma. Da mesma forma, foram
propostas sugestbes de melhorias em cada um dos constructos avaliados e
recomendacdes para estudos futuros.

6.1 Questao da pesquisa

Com a realizacdo deste estudo, foi possivel chegar ao entendimento de que o
conhecimento da percepcdo dos usuarios finais sobre o sistema de informacéo
trouxe beneficios quanto a uma melhor utilizacdo deste. No momento em que foram
avaliados os niveis de intensidade em cada um dos constructos e questdes
propostas por Torkzadeh e Doll (1999), identificaram-se algumas caracteristicas do
sistema Custom na pratica de acordo com a satisfacdo dos usuarios do Sl.

A partir disso, entende-se que a organizacdo passa a ter condi¢cdes de
visualizar de forma mais clara as caracteristicas e possiveis melhorias referentes a
gualidade, desempenho e gestdo do SlI, através das questbes avaliadas, tanto na
parte operacional por parte do usuario, bem como o impacto do Sl no ambiente

organizacional.

6.2 Sugestdes de melhorias

6.2.1 Produtividade

Quanto a produtividade, o sistema Custom foi avaliado com um alto grau de
satisfacdo por parte dos funcionarios e dos gerentes. Sendo assim, sugere-se que a
organizacado explore constantemente diversas formas de melhoria continua quanto
ao tempo de execucdo das atividades rotineiras e o aumento da produtividade do Sl
sem depender de outras ferramentas gerenciais ou subsistemas, visando maximizar

a produtividade nos setores de compras e gestdo de estoque.
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6.2.2 Inovacéao

A inovacado foi o constructo que teve a menor nota na avaliacdo segundo a
percepcado dos usuarios. Com isso, recomenda-se que a rede de varejo Sigma
nomeie internamente um funciondrio da area da tecnologia da informacdo para
prestar apoio aos setores de gestdo de estoques e compras com O objetivo de
instruir os usuarios a explorarem e conhecerem todos os atributos do sistema
Custom para uma melhor utilizacdo dos recursos do mesmo. Além disso, oferecer
oportunidades de qualificacdo que capacitem os usuarios finais a entenderem e
identificarem o potencial do sistema em atender as possiveis mudancas nas

atividades e rotinas de trabalho.

6.2.3 Satisfacdo de usuarios

De acordo com as respostas dos questionarios, os gerentes e os funcionarios
estdo muito satisfeitos com o sistema Custom na maior parte dos constructos
avaliados. Contudo, € interessante que a organizacao realize periodicamente outras
avaliacdes do Sl segundo a percepcéo dos usuarios, levando em consideracao que
0 ramo varejista € muito dindmico e esta em constante variagcdo. Logo, € necessario
reavaliar se o sistema ainda atende as necessidades dos usuarios no que diz

respeito aos processos de compras e gestdo de estoque.

6.2.4 Controle gerencial

Embora o constructo de controle gerencial tenha recebido grandes notas por
parte dos gestores e dos funcionarios € necessario uma atencédo especial, pois a
gestdo das informacdes esta diretamente relacionada a qualidade do sistema em
utilizar as informacBes oportunas. Sendo assim, sugere-se que a organizacao
busque formas de utilizar e potencializar o desempenho ao maximo de todas as
ferramentas oferecidas pelo sistema Custom, disponibilizando ao usuério final a
capacidade de gerir de forma oOtima todas as atividades e processos realizados

diariamente.
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7 CONCLUSAO

A realizacdo do presente trabalho foi de suma importancia, pois através do
mesmo, foi possivel perceber a relevancia que ha em conhecer a percep¢do do
usuério final de um sistema de informac@o dentro de um contexto organizacional.
Onde, através da aplicagdo de um instrumento de avaliacdo de Sl, pode-se
compreender diversos fatores dificeis de serem mensurados.

Além disso, esta pesquisa oportunizou a geracdo de conhecimento sobre
alguns conceitos importantes no ramo varejista, no qual, a utilizacdo de sistemas de
informacdo de forma objetiva e estratégica é essencial. Através das analises das
respostas dos questionarios de avaliacdo, chegou-se a concluséo, que as definicdes
dos conceitos mencionados pelos autores citados no referencial tedrico deste estudo
estdo de acordo com o entendimento dos gerentes de area, no que se refere aos
temas dos constructos abordados.

Embora algumas palavras ou a forma em que sdo expressas as idéias dos
gerentes nao estejam em uma linguajem técnica e detalhada, as mesmas puderam
ser entendidas de forma clara e objetiva. Sendo assim, o presente trabalho, gerou
uma contribuicdo significativa no meio académico, pois além de contribuir para
agregar e expandir o conhecimento na area de avaliacdo de sistemas de
informacé&o, também oportunizou que a comunidade académica interagisse com a
organizacao na qual foi realizado o estudo, proporcionando crescimento intelectual

para ambos.
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ANEXO A - Questionarios utilizados no instrumento de pesquisa - Gerentes

ENGENHARIA DE .
PRODUCAO

Universidade Federal do Pampa

unipampa Curso de Engenharia de Producao

Universidade Federal do Pampa unipampa

AVALIACAO DE SISTEMAS DE INFORMACAO ATRAVES DA PERCEPCAO DE
USUARIOS

Prezado,

Meu nome é Eric Vitor, sou aluno do curso de Engenharia de Producéo da
Universidade Federal do Pampa. O presente questionario faz parte do meu Trabalho
de Conclusdo de Curso. O questionario tem como objetivo, avaliar a percepc¢ao do
usuario de um sistema de informacgdo, quanto a produtividade, inovagao, satisfacao
de usuarios e controle gerencial.

Um Sistema de Informacdo pode ser definido como um conjunto de
componentes inter-relacionados que coletam (entrada) manipulam (processamento),
disseminam (saida), controlam e guardam as informacdes para subsidiar a tomada
de decisdo e também para coordenacdo de uma organizacdo. Exemplo: Na
organizacao Obino o Sistema “Custom” é o sistema de informagao principal, que
fornece armazena e fornece informacfes a outros subsistemas que auxiliam na
gestdo de diversos setores, tais como: compras, financeiro, contabil, almoxarifado,
entre outros.

Antes de responder cada questdo, por gentileza leia os conceitos gerais de
alguns autores, sobre o0 que é: produtividade, inovacao, satisfacdo de usuarios e
controle gerencial. Logo apds preencha algumas informacdes gerais, responda de
forma subjetiva quanto as areas que serdo avaliadas no questionario e enfim
responda o questionario. Saliento que o questionario € confidencial e ndo ha
necessidade de fornecer nenhuma informacéo pessoal ou que possa identificar sua

identidade.
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1) CONCEITOS GERAIS

a) PRODUTIVIDADE

Autor 1: A produtividade € a relagcdo entre os recursos utilizados e os resultados
obtidos, ou seja, quanto maior a quantidade de resultados obtidos com a mesma
guantidade de recursos, maior é a produtividade de um sistema.

Autor 2: A produtividade acontece quando os resultados planejados, estao
ocorrendo na pratica de forma satisfatoria.

b) INOVACAO

Autor 1: A inovacgao € o modo atraves do qual o empreendedor cria Nnovos recursos
para gerar rigueza ou direcionar recursos disponiveis da forma correta visando a
prosperidade.

Autor 2: A inovacgdo acontece através de novas tecnologias no atendimento ao
cliente, criacao de leiautes diferenciados, novas formas de gestdo de produtos, entre
outros fatores.

c) SATISFACAO DE USUARIOS

Autor 1. Satisfacdo de usuarios visa obter um melhor desempenho no sistema,
onde um usuario satisfeito possui um desempenho superior ao do insatisfeito

Autor 2: A satisfacdo do usuario € um fator de muita importancia e afeta o sistema
como um todo.

d) CONTROLE GERENCIAL

Autor 1: O controle gerencial concentra-se na avaliacdo de desempenho, medicéo
da produtividade e na elaboracéo de relatoérios.

Autor 2: O controle gerencial € caracterizado como um enfoque critico, tatico e de
médio prazo que visa avaliar o desempenho passado e identificar alternativas
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2) INFORMACOES GERAIS

a) Gerente de: ( ) Compras ( ) Gestdo de estoques ( ) Outro - __ -

3) QUESTOES SUBJETIVAS GERENTES

Responda com as suas palavras (texto maximo 5 linhas) as quatro questdes abaixo
relacionadas a sistemas de informagéo (SI):

A) Qual é o seu entendimento em relacdo a: o que é produtividade em SI?

B) Qual é o seu entendimento em relacéo a: o que € inovacdo em SI?

C) Qual é o seu entendimento em relacdo a: o que é controle gerencial em SI?
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D) Qual é o seu entendimento em relacéo a: o que é satisfacdo de usuario em SI?

4) QUESTIONARIO

Agora, por gentileza responda o questionario abaixo, avaliando a produtividade,
inovacgdo, satisfacdo de usuario e controle gerencial do sistema de informacao
utilizado por vocé. Para responder as questdes considera a seguinte escala:

1 — Nem um pouco

2 — Pouco
3 — Moderadamente
4 — Muito

5 — Muitissimo

1.) PRODUTIVIDADE

1-Nem

Questdes
um pouco

Pouco

3 -
Moderadamente

Muito

5 -
Muitissimo

O sistema de informagdo me ajuda a
poupar tempo?

O sistema de informagdo aumenta a
minha produtividade?

O sistema de informagdo permite que eu
execute mais trabalho que seria possivel
fazer de uma outra forma?
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2.) INOVACAO
~ 1-Nem 2- 3- 4 - 5-
Questoes um pouco | Pouco Moderadamente Muito Muitissimo
O sistema me ajuda a criar novas idéias?
O sistema me permite criar novas idéias?
O sistema me coloca diante de idéias
inovadoras?
3.) SATISFACAO DE USUARIO
Questdes 1-Nem 2- 3- 4 - 5-
um pouco | Pouco Moderadamente Muito Muitissimo
O sistema melhora o servi¢co do usuério?
O sistema melhora a satisfacdo do
usuario?
O sistema vai ao encontro das
necessidades do usuério?
4.) CONTROLE GERENCIAL
Questdes 1-Nem 2- 3- 4 - 5-
um pouco | Pouco Moderadamente Muito Muitissimo

O sistema ajuda no controle gerencial do
processo de trabalho?

O sistema melhora o controle do

gerenciamento?

O sistema ajuda no controle do
gerenciamento de desempenho do
processo de trabalho?

Desde ja agradeco a sua contribuicdo para esta pesquisa e me coloco a disposi¢cao

para eventuais esclarecimentos. Obrigado!
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ANEXO B — Questionario utilizado no instrumento de pesquisa - Funciondrios

ENGENHARIA DE .
PRODUCA

unipampa Universidade Federal do Pampa

Curso de Engenharia de Producgéao

Universidade Federal do Pampa unipampa

AVALIACAO DE SISTEMAS DE INFORMACAO ATRAVES DA PERCEPCAO DE
USUARIOS

Prezado,

Meu nome é Eric Vitor, sou aluno do curso de Engenharia de Producéo da
Universidade Federal do Pampa. O presente questionario faz parte do meu Trabalho
de Conclusdo de Curso. O questionario tem como objetivo, avaliar a percepcao do
usuario de um sistema de informacgéo, quanto a produtividade, inovagao, satisfacao
de usuarios e controle gerencial.

Um Sistema de Informacdo pode ser definido como um conjunto de
componentes inter-relacionados que coletam (entrada) manipulam (processamento),
disseminam (saida), controlam e guardam as informac¢des para subsidiar a tomada
de decisdo e também para coordenacdo de uma organizacdo. Exemplo: Na
organizacao Obino o Sistema “Custom” é o sistema de informagao principal, que
fornece armazena e fornece informacfes a outros subsistemas que auxiliam na
gestdo de diversos setores, tais como: compras, financeiro, contabil, almoxarifado,
entre outros.

Antes de responder cada questdo, por gentileza leia os conceitos gerais de
alguns autores, sobre o0 que é: produtividade, inovacao, satisfacdo de usuarios e
controle gerencial. Logo apds, preencha algumas informacfBes gerais e entéo
responda o questionario. Saliento que o questionario € confidencial e ndo ha
necessidade de fornecer nenhuma informacéo pessoal ou que possa identificar sua

identidade.
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1) CONCEITOS GERAIS

a) PRODUTIVIDADE

Autor 1: A produtividade € a relacdo entre os recursos utilizados e os resultados
obtidos, ou seja, quanto maior a quantidade de resultados obtidos com a mesma
guantidade de recursos, maior é a produtividade de um sistema.

Autor 2: A produtividade acontece quando os resultados planejados, estdo

ocorrendo na prética de forma satisfatoria.

b) INOVACAO

Autor 1: A inovacgao € o modo através do qual o empreendedor cria novos recursos
para gerar rigueza ou direcionar recursos disponiveis da forma correta visando a

prosperidade.

Autor 2: A inovacdo acontece através de novas tecnologias no atendimento ao
cliente, criacao de leiautes diferenciados, novas formas de gestdo de produtos, entre

outros fatores.

c) SATISFACAO DE USUARIOS

Autor 1. Satisfacdo de usuarios visa obter um melhor desempenho no sistema,
onde um usuario satisfeito possui um desempenho superior ao do insatisfeito
Autor 2: A satisfacdo do usuario € um fator de muita importancia e afeta o sistema

como um todo.

d) CONTROLE GERENCIAL

Autor 1: O controle gerencial concentra-se na avaliacdo de desempenho, medicao
da produtividade e na elaboracéo de relatoérios.
Autor 2: O controle gerencial é caracterizado como um enfoque critico, tatico e de

médio prazo que visa avaliar o desempenho passado e identificar alternativas



2) INFORMACOES GERAIS

a) Gerente de: ( ) Compras (

) Gestdo de estoques (

3) QUESTIONARIO

Agora, por gentileza responda o questionério abaixo, avaliando a produtividade,
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) Outro -

inovagdo, satisfacdo de usuario e controle gerencial do sistema de informacao

utilizado por vocé. Para responder as questdes considera a seguinte escala:

1 — Nem um pouco
2 — Pouco

3 — Moderadamente
4 — Muito

5— Muitissimo

1.) PRODUTIVIDADE

1-Nem

Questdes
um pouco

2_
Pouco

3 -
Moderadamente

4 -
Muito

5 -
Muitissimo

O sistema de informagdo me ajuda a
poupar tempo?

O sistema de informacdo aumenta a
minha produtividade?

O sistema de informag&o permite que eu
execute mais trabalho que seria possivel
fazer de uma outra forma?
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2.) INOVACAO
~ 1-Nem 2- 3- 4 - 5-
Questoes um pouco | Pouco Moderadamente Muito Muitissimo
O sistema me ajuda a criar novas idéias?
O sistema me permite criar novas idéias?
O sistema me coloca diante de idéias
inovadoras?
3.) SATISFACAO DE USUARIO
Questdes 1-Nem 2- 3- 4 - 5-
um pouco | Pouco Moderadamente Muito Muitissimo
O sistema melhora o servi¢co do usuério?
O sistema melhora a satisfacdo do
usuario?
O sistema vai ao encontro das
necessidades do usuério?
4.) CONTROLE GERENCIAL
Questdes 1-Nem 2- 3- 4 - 5-
um pouco | Pouco Moderadamente Muito Muitissimo

O sistema ajuda no controle gerencial do
processo de trabalho?

O sistema melhora o controle do

gerenciamento?

O sistema ajuda no controle do
gerenciamento de desempenho do
processo de trabalho?

Desde ja agradeco a sua contribuicdo para esta pesquisa e me coloco a disposi¢cao

para eventuais esclarecimentos. Obrigado!




