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RESUMO

Atualmente as organizacdes tém a necessidade de maximizar a integracao entre seus
setores. Para esta finalidade os sistemas de informacdo sdo um ferramenta eficaz, ao mesmo
tempo em que proporcionam melhores condi¢des de competitividade e melhores tomadas de
decisdes. Assim, este trabalho teve como principal objetivo identificar os reais beneficios da
implementacdo de um Sistema de informacdo gerencial pela dtica de seus usuarios e por
conseqiiéncia se estes eram coerentes com as expectativas da organizacdo, quando da
implementacdo do sistema. Para a coleta de dados foi utilizado um instrumento desenvolvido
por Torkzadeh e Doll, que captura a opinido dos usuérios do sistema sobre produtividade,
satisfacdo do cliente, inovacdo e controle gerencial. Ao final pode-se constatar que quando
implementado o sistema, ndo condiz com todas as expectativas geradas pela organizacédo e

que o treinamento é um fator importantissimo para o uso eficaz do sistema.

Palavras-chaves: Ferramenta, sistema de informacao, treinamento.



ABSTRACT

Nowadays organizations have the need to maximize the integration between their
sectors. For this purpose information systems are an effective tool, while providing better
conditions for competitiveness and better decision making. This study aimed to identify the
real benefits of implementing a management information system from the perspective of its
members and therefore if these were consistent with the expectations of the organization,
when implementing the system. For data collection instrument developed by Doll and
Torkzadeh, which captures the views of users of the system on productivity, customer
satisfaction, innovation and management control was used. In the end can be seen that when
the system is implemented, does not match all the expectations generated by the organization

and that training is a very important for the effective use of the system factor.

Keywords: Tool; Information ystem; Training.
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1 Introducéo

Anteriormente a forca geradora de lucros estava fortemente baseada em atividades
rurais, realidade que durou até a Revolucdo Industrial. A revolucéo seguinte foi a Revolugéo
da Informacgdo, marcada pelo intenso uso da informacdo apoiado por tecnologias. Esta

revolucéo deu origem ao que se conhece hoje como “Sociedade da Informagao”.

A nova realidade provoca uma reorganizacdo intensa na sociedade, gerando
modificacdes nas organizacgdes (Tapscott, 1997). O uso da Tecnologia da Informacdo emerge
como apoio a estratégia para ganhar vantagens competitivas sustentaveis. As organizacdes
utilizam as informacdes sobre os clientes, gostos e preferéncias, aliando-0s aos seus produtos.
Segundo Porter (1986), a utilizacdo efetiva da Tecnologia da Informacgdo estd diretamente

ligada a sobrevivéncia e a estratégia competitiva das organizagoes.

Antes de entender como é possivel aplicar novas tecnologias de informacgdo aos
processos do varejo, primeiramente € preciso entender o porqué dessas inovagdes serem téo
importantes. O varejo é sensivel, principalmente em relacdo a inovacao tecnoldgica, pelo
comportamento social instavel dos consumidores e pelo acirramento da concorréncia. Bates
(1989) indica que a evolucdo tecnoldgica, principalmente a automacdo comercial, tem
provocado modificacBes sensiveis no varejo, com impacto direto na qualidade dos servigos
prestados aos consumidores. O fator principal que incita o desenvolvimento de novas formas
de varejo, que buscam diferenciar-se dos modelos convencionais, encontra-se fortemente

relacionado a competicdo do ambiente.

Neste ambito os Sistemas Integrados de Gestdo, buscam realizar a integracdo dos
processos conforme caracteristicas, atividades e necessidades de cada organizagdo. Com a
crescente pressdo nas empresas para se fazer mais com menos, vérias delas estabelecem a
integracdo dos sistemas de gestdo como uma excelente oportunidade para reduzir custos com
0 desenvolvimento e manutencdo de sistemas. Conforme Lemos et al. (2006), o uso de
Sistemas Integrados de Gestdo pelas organizacfes tem se tornado cada vez mais frequente,
com ganhos importantes para 0s mais diversos departamentos e processos. As empresas
produtoras desta tecnologia aplicada a sistemas de informacéo, estédo crescendo em todo o
mundo, tendo o ERP estabelecido uma nova fase dentro das empresas, integrando todos os
seus processos. Estes sistemas tem a capacidade de automatizar a comunicagéo e integracao
das informagbes para um grande ndmero de funcbes de negocios, atraves da entrada e

recuperacao de dados de uma forma altamente padronizada (HALL, 2002).
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2  Objetivo

2.1 Objetivo Geral
e Identificar os vantagens e desvantagens da implementacdo de um Sistema de

informacao gerencial pela 6tica de seus usuarios.

2.2 Objetivos Especificos
¢ Identificar os beneficios esperados pela organizacao para a implementacdo de um novo

Sistema de informacéo gerencial;

e Verificar a importancia do treinamento no processo de implementagdo de um Sistema

de informacéo gerencial;

e Comparar as expectativas da organizacdo com relacdo aos beneficios de um Sistema
de informacéo gerencial com a efetiva percepcao constatadas pelos usuarios.
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3 Referencial Teorico

Este trabalho relacionara a tecnologia de informacdo com sistemas integrados de
gestdo, bem como identificara os beneficios e desvantagens que o novo sistema de informacéo
trouxe junto consigo. Ainda neste capitulo do estudo serdo apresentadas ideias de varios

autores que ajudam no objetivo do mesmo.

3.1 Tecnologia da Informacéo

Tecnologia da Informacéo serve para denominar o conjunto de recursos tecnologicos
e computacionais, utilizados na geracdo e no uso da informacdo. A tecnologia da informacao
abrange todas as atividades desenvolvidas pelos recursos da informatica. As TI’s
impulsionam o progresso, conduzem a inovacfes, aumentam a riqueza e atraem novos
investimentos. Em simultaneo, permitem um aumento da eficiéncia e a reducdo dos precos
bem como melhorar os servicos ao cliente, a qualidade e a variedade dos produtos. Segundo
Strassmann (1997) ndo sdo os computadores, mas sim a forma como a empresa os utiliza, que

faz da tecnologia de informacdo uma ferramenta de competitividade.

Com uma utilizacdo correta, a Tl faz com que o gestor responsavel esteja mais
proximo da eficiéncia e sucesso empresarial que coloca a sua organizacdo em posicao de
destaque. Para O Brien (2004) investir em tecnologia da informacdo € inerente a qualquer
empresa que queira ter um excelente atendimento ao cliente, operacdes, estratégias de produto
e de marketing de distribuicdo. Cada vez mais as empresas necessitam de controles de suas

atividades, com informacdes ageis, completas e precisas.

3.2 Sistemas de Informacéo

Segundo Laudon e Laudon (1999), sistema de informac&o representa um conjunto de
componentes inter-relacionados trabalhando juntos para coletar, recuperar, processar,
armazenar e distribuir informagdo, conforme Figura 2, com a finalidade de facilitar o
planejamento, o controle, a coordenagdo e 0 processo decisério em empresas e outras

organizagoes.

Segundo O’Brien (2004), os tipos de sistema de informacdo se classificam em
diferentes maneiras e se dividem em muitas categorias, mas neste trabalho citaremos dois

deles, os sistemas de apoio as operacgdes e 0s sistemas de apoio gerencial.

Figura 1 — Atividade dos sistemas de informacéo
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Fonte: Laudon e Laudon (1999)

3.3 Sistemas integrados de gestdo empresarial (ERP)

De acordo com Laudon & Laudon (2000), Sistemas de Informacdo sdo grupos de
componentes inter-relacionados que coletam ou recuperam, processam, armazenam e
distribuem informagfes com o intuito de apoiar a tomada de decisdes, a coordenacdo e
controle de uma organizacdo, como também auxiliar os gerentes e trabalhadores a analisar
problemas, visualizar assuntos complexos e criar novos produtos. Tais sistemas auxiliam no
relacionamento com os clientes, fornecedores e concorrentes, bem como na organizacdo das

atividades e processos, ou seja, ha mudanca radical do modo como conduzem seus negdcios.

Segundo Furlanetto et. al (2008) a partir dessas mudancas as empresas comerciais
passam a ter um novo formato: menos hierarquico, mais flexivel, dindmico, complexo e
descentralizado, ou seja, as organizacbes estdo mudando seu formato tradicional (em
hierarquias), para um novo formato, as chamadas ‘hierarquias 6timas’, onde a carga de
tomada de decisdes é distribuida equilibradamente por toda a organizacdo resultando em
estruturas mais achatadas. Diante dessa nova conjuntura, de melhorar os processos dentro das
organizagOes, € que ocorreu a introducdo da Tecnologia da Informacdo em suas atividades,
inicialmente muito simples, mas que foi evoluindo ao passar do tempo, tornando-se algo
fundamental para a prosperidade das empresas, proporcionando que estas se tornassem

dindmicas e eficientes em suas operacoes.

Conforme Souza (2003), os sistemas ERP’s possuem caracteristicas que basicamente

se resumem em:
e  S&o pacotes comerciais de software;

e Incorporam modelos de processos de negdcios;
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e Sdo sistemas de informacao integrados e utilizam um banco de dados corporativo;
e Possuem grande abrangéncia funcional;

e Requerem procedimentos de ajuste para que possam ser utilizados em determinada

empresa.

Um aspecto a se observar nesta ferramenta gerencial, € que ela se desenvolve com
base em préticas do mercado. Os fornecedores do software adotam préticas comerciais gerais.
Assim, caso haja uma adogdo coletiva de um mesmo ERP, o mercado tende a uma

homogeneizacdo em sua estrutura gerencial, respeitando as diferencas em cada empresa.

Sob o ponto de vista de Padilha e Martins (2005), os ERP’s possuem pontos criticos,
sendo que alguns destes sdo pacotes comerciais desenvolvidos a partir de modelos padrées de
processos, possuem a capacidade de integrar todas as areas das empresas, apresentam custos
elevados, dificuldades no cumprimento de prazos estabelecidos para 0 cumprimento da

implantacéo, este Gltimo sendo um dos tdpicos principais deste estudo.

O varejo, a tecnologia da informacdo e os sistemas de informacdo gerenciais se
conectam no momento em que 0 ERP conecta as fun¢Bes dos setores da empresa, ja que todos
0s passos de uma empresa se ddo conectados a cada area, ou seja, reflete em todos os degraus

da organizacéo.

3.4 Principais aplicacdes de TI/SI em supermercados

Os supermercados podem utilizar os recursos de TI/SI, de telecomunicacgdes, e de
bancos de dados para melhorar o relacionamento com clientes, bancos e fornecedores.
Segundo Kotler (2000, p. 147), somente com o auxilio dos bancos de dados aliados a
ferramentas avancgadas é possivel detectar grupos especificos de clientes, definir melhor seus
mercados-alvo e aumentar o indice de resposta. Com as novas tecnologias para auxilio da
comunicagdo, é possivel alterar o destino dos participantes do processo de fornecimento de

valor em qualquer negociagéo.

Para Torres (1995, p. 9-21), os supermercados puderam, depois da implementacao de
TI/SI, oferecer seus produtos com um sortimento maior e com pregos mais atrativos,
garantindo assim o aumento da circulagéo de clientes em suas lojas. Com a crescente presenca
e importancia do uso dos computadores nos negdcios, tornou-se necessario encontrar ou
desenvolver ferramentas para o apoio nas transacdes. Essa necessidade evidenciou o uso de

sistemas como as ferramentas de gerenciamento de informagdes.
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3.5 ERP e 0 processo de compras

Segundo Miller et. al (2006) no final da década de 1990, a concorréncia cada vez
mais acirrada e um ambiente complexo e dindmico levou as empresas a repensarem, ou
reinventarem, sua forma de organizacgdo. Este ambiente exigia uma estrutura organizacional
suficientemente flexivel para suportar essas mudancgas constantes. Essa abordagem também
influenciou a mudanca do escopo dos sistemas de informagdo, que devem suportar toda
flexibilidade organizacional por meio da interacdo constante com clientes, fornecedores e 0
proprio ambiente de marketing, producdo, financas etc.. Quanto mais instavel fosse essa
interacdo com 0 ambiente, maior seria a necessidade de agilidade nas informag6es. Assim, 0
diferencial das empresas dependia do qudo integradas eram essas informacdes, justamente
para fornecer uma coordenacdo mais eficiente entre todos os recursos e funces da empresa.

Surgia ai a semente do desenvolvimento e crescimento dos sistemas ERP’s.

3.6 Setor de Compras
O setor de compras desta empresa dividisse em dois setores:

e Comercial: Responsavel pela parte de negociacdes e definicdo do mix dos produtos que
serdo comercializados e para quais lojas estes produtos terdo cadastro. Sua relagdo com o
sistema é de forma indireta, pois apds tomar a decisdo do que sera feito relativo a um
certa acdo, como um oferta por exemplo, é passado ao setor de suporte comercial que
realiza as devidas agdes propostas pelo comercial, devido a este fato a pesquisa sera

centrada na gestdo de inventario.

e (Gestdo de Inventario: Responsavel pela parte de compras e consequentemente pela gestao
de estoques do centro de distribuicdo. Sua relacdo com o sistema é direta, pois todas as
andlises e processos sao baseados em dados fornecidos pelo proprio sistema, isto nao
quer dizer que o comercial também ndo obtenha seus dados do sistema, mas a gestdo de
Inventario possui um contato continuo com o sistema, por isso é o ponto central desta

pesquisa.

3.6.1.1 Gestéo de Inventéario

Segundo Neto (2012) gestdo de inventario € um assunto vital e absorve,
frequentemente, parte substancial do orcamento operacional de uma organizagcdo. Quanto
menor o nivel de estoques necessarios para que um sistema produtivo consiga trabalhar, mais

eficiente ele sera, uma vez que estes primeiros ndo agregam valor aos produtos.
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A gestdo de inventério trata de uma questdo ligada diretamente as vendas de produtos
nas filiais, a reposicdo de itens no centor de distribuicdo, ou seja, é dever da gestdo de
inventario ter sempre estoque, principalmente dos itens de alto giro, no momento em que é
solicitado pelas filiais, ndo ocasionando assim ruptura de produtos nas lojas e ndo perdendo
clientes. A ruptura é algo bem maior do que somente falta de produtos, conforme pesquisa da

Accenture (figura 4).

Figura 2 — Pesquisa Accenture

Reducao da intencao de gastos em compras
devido a ruptura

20 "o

ak
210 % 46 %
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procurando  Consumidor  walor por

m outra loja’ posterga COMpras
MS0 compra compra  alernativas

Intenciao Gastos em

de gasto COMpras
2 guando

compras ruptura ocorre

Fonte: Accenture (2012)
O controle de estoques € parte vital do composto logistico, pois estes podem absorver

de 25% a 40% dos custos totais, representando uma porcéao substancial do capital da empresa.
Portanto, € importante a correta compreensdo do seu papel na logistica e de como devem ser

gerenciados.

3.6.2 Processo de Compras da Gestdo de inventario
O processo é composto por uma serie de passos descritos a seguir:

a) Definicdo do contrato e itens pelo comercial: O comercial (comercial mais suporte)
realiza a criacdo de um contrato para um determinado fornecedor (esta acdo ocorre
somente no primeiro pedido deste fornecedor) fornecendo os precos e quantidade caixa
de cada item disponivel para compra. No momento da criacdo do pedido estes dados séo
automaticamente enviados a ordem de compra criada, conforme mostrado na figura

abaixo:
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Figura 3 — Planilha de compra
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Fonte: Autor. Baseado no processo de compra da empresa estudada.

b)

d)

Definicdo do lead-time do fornecedor: Em contato com o fornecedor, saber quanto tempo

este demorara para entregar o pedido;

Preencher a planilha de pedido: Coletar dados no sistema para completar os seguintes
campos que ajudardo na analise de compra: Vendas do ultimo més, vendas do Gltimos
seis meses, estoques do centro de distribuigdo e das lojas, cluster dos produtos, existéncia
de pedidos pendentes e contrato e posi¢do do item no contrato. A figura 5 demonstra

como ¢ a planilha de compra;

Validar andlise: Verificar junto ao comercial se ha necessidade de comprar um pouco a

mais para suprir alguma oferta;

Realizar a criagdo da ordem de compra no sistema: Apenas copiando os dados para o
sistema ele automaticamente cria uma ordem de compra. As figuras 6, 7 e 8 ilustréo

como a tela aparece para o comprador.

Enviar ordem de compra para o fornecedor: Apenas enviar a ordem de compra para 0

fornecedor.
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Figura 4 — Ordem de compra |
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Fonte: Autor. Baseado no processo de compra da empresa estudada.

Figura 5 — Ordem de compra Il
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Fonte: Autor. Baseado no processo de compra da empresa estudada.

Figura 6 — Ordem de compra final
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4  Metodologia

4.1 Metodo Torkzadeh e Doll
De acordo com Torkzadeh e Doll (1999) o questionario serve para medir a percepcao
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do impacto da TI sobre a produtividade, inovagéo, satisfacdo do consumidor externo e, por

fim, sobre o controle gerencial. Para os autores, essas quatro dimensdes, combinadas,

descrevem como um aplicativo influéncia o contexto individual e, por consequéncia, as

organizagOes. A figura 9 ilustra cada area destes campos.

Para o desenvolvimento de seu questionario, os pesquisadores Torkzadeh e Doll

conduziram uma série de etapas que tinham o intuito de torna-lo de féacil entendimento, de

rapida aplicacdo e que, a0 mesmo tempo, apresentasse alta confiabilidade nos resultados. Foi,

a partir da realizacdo de entrevistas e de pré-testes, que se tornou possivel a purificacdo do

instrumento a ponto de se chegar a uma composicédo final de doze itens, na forma de uma

escala composta pelos mesmos quatro constructos.

Figura 7 — Método Torkzadeh e Doll

regular o processo e a performance do

Contructos Definicdo ( Em que medida) Questdes (A tecnologia)
a) Poupa-me tempo
Em que medida um aplicativo ajuda na ) Mrgizlhuc;ir\a;idade minha
Produtividade | producédo do usuario em determinada P '
unidade de tempo c) Permite-me melhores
resultados do que seria
possivel executar sem ele.
d) Ajuda-me a criar novas
idéias
Em que medida um aplicativo ajuda o .
< o : s e) Permite-me propor novas
Inovacdo usuario a criar e explorar novas idéias L
idéias
em seu trabalho
f) Coloca-me diante de idéias
inovadoras
g) Melhora o servico do
usuario
Satisfacédo do Em que med_lda um aplicativo ‘?JUda 0 h) Melhora a satisfagdo do
: usuario a criar valor para os clientes -
Cliente . X ok usuario
externos e internos a organizacao
i) Vai ao encontro as
necessidade do usuario
Controle Em que medida um aplicativo ajudaa |j) Ajuda no controle gerencial
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Gerencial trabalho do processo de trabalho

k) Melhora 0 controle
gerencial

) Ajuda no controle do
gerenciamento do processo
de trabalho e performance

Fonte: Torkzadeh e Doll (1999).

Para cada uma das questdes o0s entrevistados poderdo indicar seu grau de
discordancia ou concordancia com o uso de uma escala tipo Likert que varia de 1
(pouquissimo) a 5 (muitissimo). Como citado anteriormente, 0s questionario sera aplicado no
subsetor Gestdo de Inventario de uma empresa do ramo varejista de uma empresa da regido da
campanha. Serdo ao todo 20 entrevistados, sendo eles tanto do piso operacional como 0s
gestores de cada area. As perguntas referentes a metodologia, estdo apresentadas no anexo 1.

4.2 Produtividade

Smith (1993) diz que muitas vezes, a produtividade é considerada como o resultado
de todo esforgo pessoal e organizacional associado a producgdo, ao uso e/ou a expedicdo de
produtos e prestacdo de servigcos. Porém, para Fontes (1966), o conceito cientifico que é,
anterior a qualquer outro, a produtividade é o resultado da eficiéncia do trabalho. Um dos
desafios das empresas atualmente é aumentar a produtividade de seus trabalhadores, tanto

para permanecer no mercado competitivo das empresas quanto para poder se manter nele.

Acelerar 0 processo da produtividade é uma tarefa ardua que vai além de
implementar tecnologia de ponta e promover a inovacdo. A baixa produtividade, segundo
Lora e Pagés (2011) é o resultado indesejado de diversas falhas do mercado. Estas falhas
diminuem os incentivos a inovagdo e desestimulam a concorréncia, desacelerando o

crescimentos de empresas eficientes.

Conforme Gronroos (1995), a produtividade aplicada nas empresas de servigos tém
nada ou muito pouca relacdo com a qualidade. Ela geralmente esta relacionada as avaliagdes
de desempenho de seus empregados em termos de eficiéncia interna. As consideracdes de
eficiéncia interna determinam o que é considerada alta produtividade. Analisando-se, por
exemplo, se os clientes estiverem insatisfeitos com os servigos prestados, a razdo pode estar
relacionada a algo que ndo seja medido como produtividade, ou seja, 0s mecanismos de

eficiéncia interna.
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4.3 Inovacao

Segundo o site Edti (2013), inovacdo ndo sdo apenas ideias e invencdes, nem
avancos cientificos e tecnologicos. Inovacdo € um conceito muito mais ligado ao valor.
Inovacéo é algo novo e que consegue alterar, gerando valor, o seu ambiente. O tamanho da
inovacdo é diretamente relacionado com o tamanho do impacto desta mudanca. E algo que

ocorre dentro das organizacdes, porém gera uma mudanca externa.

Christensen e Tedlow apud Machado Neto et al. (2004) apontam quatro fases
principais denominadas padrdes de rompimento do varejo. O primeiro surgiu com as lojas de
departamento, possibilitando oferecer diversos produtos em um mesmo local, facilitando as
compras. O segundo rompimento foi o surgimento das vendas por catalogos, dirigidas em
especial ao publico rural. Outro avancgo veio com a popularizacdo do automdvel e permitiu a
proliferagdo dos shopping centers, que oferecem o mesmo que as lojas de departamento,
porém em outro patamar. A Ultima inovacdo estd atualmente em curso, representada pelo

comércio eletronico.

4.4 Satisfacéo do Cliente

Segundo Silveira et. al. (2004) a satisfacdo do cliente € o sentimento de prazer ou de
desapontamento resultante da comparacdo do desempenho esperado pelo produto (ou
resultado) em relagdo as expectativas da pessoa. Para Juran (1992), “Satisfacdo do cliente €
um resultado alcancado quando as caracteristicas do produto correspondem as necessidades
do cliente”. A satisfacdo dos clientes, devido a competitividade do atual mercado, passou a ser
um dos principais fatores para que as empresas busquem cada vez mais um enfoque no

interesse e desejos dos seus clientes.

4.5 Controle Gerencial

Esta relacionado as tarefas da gerencia em relacdo a seus objetivos, mantendo todos
relacionados ao processo focados na meta. Onde os colaboradores entrevistados responderéo
de acordo com o grau que convém a pergunta. O questionario segue em anexo no final deste
trabalho; o mesmo foi traduzido da lingua inglesa para a portuguesa, com o minimo de

adaptacdo possivel, evitando assim que o metodo perca a base tedrica que o acompanha.
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5 Contexto para a implantacédo do Sistema de Informagédo Gerencial

5.1 Rede Peruzzo de Supermercados

A Rede Peruzzo Supermercados tem como ponto inicial de sua historia o ano de
1993 com a aquisicdo da padaria moderna, em Bagé. No ano seguinte foi inaugurada a
primeira loja da rede de supermercado na Avenida Bento Gongalves na mesma cidade. O
grupo logo se expandiu para cidades a sua volta como Dom Pedrito, Candiota, Pelotas,
Cangucu e Cacapava do Sul. Em 2008 foi inaugurada a Vinicola Peruzzo, langando a marca
Peruzzo no mercado de vinhos e espumantes. Em 2009 chegou as cidades de Alegrete e Santa
Maria, nestas cidades foram adquiridos mercados de empresas concorrentes. A rede teve
como Ultima aquisicdo uma rede de supermercados na cidade de Venancio Aires. Segundo a
revista AGAS (2006) a rede de supermercado Peruzzo € quarta maior rede de supermercados
no estado do Rio Grande do sul e a 49° rede em faturamento do pais. A rede tem por objetivo
vender produtos de diversos tipos e dos mais variados precos. O tamanho do mix varia em
relacdo ao tamanho da filial uma vez que existem trés tipos de tamanhos de lojas na rede e
gue sdo pequenos médios e grandes. Cada cidade tem uma filial de tamanho grande a qual é
concentrada um maior nimero de itens bem como uma maior diversidade de produtos e outra
ou outras lojas de tamanhos entre médias e pequenas de acordo com a estratégia da empresa e
o tamanho da cidade. A Empresa tem como missdo “oferecer um servigo eficaz, proporcionar
solucdes para o consumidor, diversificar seus produtos com qualidade e desenvolver valores

éticos e morais visando a satisfacao dos clientes”.

5.2 Sistema de Informacdo: Cache

Este era o sistema utilizado pela empresa antes da implantacdo do novo ERP. Este
sistema foi uma ferramenta, desenvolvida pelos préprios colaboradores do setor de TI, junto
aos diretores, visando uma modelagem de dados, ndo para a empresa como um todo, mas sim

para as tomadas de decisao.

Como principal desvantagem deste sistema, tinha-se a falta de confiabilidade nos
dados fornecidos pelo software. Isso se dava devido a fragilidade do mesmo, isto é, o sistema
era facilmente manipulado, isto levava muitas vezes a analises ndo assertivas, 0 que trazia
muitas perdas ao processo. Por outro lado, tinham-se também pontos positivos como a

velocidade de resposta do sistema. Esta que se dava devido ao fato do software ser orientado
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para o objeto, isto é, o sistema de informacdo mantinha a sua busca exclusivamente no que era
solicitado. Temos também a questdo do baixo custo geral, que nem se comprara ao do SAP
R/3.

53 SapR/3

A escolha deste software se deu devido, principalmente a alguns pontos muito

importantes:

Este trazia consigo uma infinidade de transacfes em sua versdo standard, que sdo uteis e
utilizadas por uma grande parcela das empresas no mundo. Tornando-o um dos melhores
sistemas do mundo;

O custo de manutencdo continuava alto, mas a qualidade do ERP fazia com que esta ndo
fosse tdo frequente quanto no sistema antigo. Em uma analise de custos, feita no final de 2011
(ano que o sistema foi implantado), foi constatado que o novo ERP consumiu, em reais, 25
por cento menos que o sistema que era utilizado antigamente;

Fazer com que todos da empresa conseguissem analisar os dados e transforma-los em
informacdo de uma maneira ainda mais &gil e pratica do que no sistema antigo. Pois 0 mesmo
possuia uma interface de facil acesso e aprendizagem.

Possuir a fungdo de rastreabilidade de agles, ou seja, poder rastrear exatamente quem
efetuou determinada acao e quando foi feito.

O sistema consistiria de fungdes integradas nas seguintes areas: Distribuicdo (SD),

Financas (FI), Controladoria (CO) e Logistica, Materiais e Servicos (MM).

Mesmo com todas as facilidades que o ERP trazia consigo, contudo, era esperado
ainda, a utilizagé@o de ferramentas auxiliares, como por exemplo temos o Microsoft Excel, que
auxiliam na compilacdo de dados fornecidos pelo sistema, até mesmo para suprir algumas
transacdes que o sistema ndo possui. Este fato se concretizou principalmente devido ao fato
do novo sistema possuir transa¢ées que nem sempre modelam os dados da maneira necessaria

para a analise que esta sendo feita.

5.4 Migragao

O primeiro passo dado, foi implantar o ERP em alguns setores, juntamente com
o0 sistema Cache, para serem feitos os primeiros testes. Isto foi feito para que os dados fossem
comparados, fornecendo assim a assertividade do sistema novo, além disso, para que as
inovagdes trazidas pelo software pudessem ser observadas. Com isso forma necessarios 0s

primeiros treinamentos para o uso da nova ferramenta. Este processo foi feito através de um
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manual confeccionado pela geréncia. Apds este momento, o treinamento passou a ser feito
pelos colaboradores mais antigos em cada setor, ou seja, um treinamento inicial é feito com os
novos funcionarios no momento em que entram na empresa. O que por um lado pode ser
prejudicial a empresa, pois sdo transmitidos apenas 0s conceitos basicos para que o trabalho
seja feito, deixando a critério do colaborador buscar uma informacgéo adicional, o que muitas
vezes poderia auxiliar no trabalho de todos os usuarios do software. Em um segundo
momento, a utilizacdo do Cache foi se extinguindo, fazendo com que os funcionarios
utilizassem somente o Sap R/3. A partir deste momento, foi detectado a necessidade da
criagdo de algumas outras transagdes para o software, transagoes estas que estdo focadas para
0 varejo. Pois como foi citado anteriormente, o Sap R/3, em sua forma standard, traz
transacdes que sdo aplicaveis em varios tipos de empresas no mundo inteiro, e neste sistema

tem-se a possibilidade de moldar 0 mesmo a maneira que se deseja.

5.5 Customizacéo do Sap R/3

Como dito anteriormente, o software em sua maneira standard, ou seja, em sua versao
primaria, possui transacdes que podem ser utilizadas por empresas de todo o globo; e certas
funcdes do sistema tiveram que ser modificadas ou até mesmo criadas. Estas tarefas foram, e
sdo executadas até os dias de hoje, por profissionais que tem especializacdo no sistema de

informacdo gerencial SAP R/3.

A criacdo destas funcdes, primeiramente surge da necessidade do usuério de se obter
informacBes de uma maneira mais agil e produtiva. A questdo é levada a geréncia, a qual
estuda a solicitacdo. A partir deste ponto, caso a diretoria seja a favor do projeto, o
profissional especializado, que é especialmente contratado junto a Empresa SAP para realizar
esta tarefa, em contato com a diretoria e o setor envolvido com o desenvolvimento desta
ferramenta, coleta os dados necessarios para a parametrizacdo da transacdo. Apos isto, sdo
feitos os testes para verificagdo de possiveis falhas. Ao final deste processo temos uma nova

ferramenta no sistema para ser utilizada.

Esta poderia ser uma medida adotada sempre em que houvesse a necessidade da
criagdo de uma nova transacdo, mas devido aos altos custos que isto gera a empresa, a
autorizacdo para a criacdo de uma nova ferramenta auxiliar € muito bem estudada pela

empresa, antes de qualquer tomada de decisao.



26

5.6 Resultados obtidos constatados com a implantacao

Entre os principais resultados obtidos pela implantacdo do ERP, temos:

Praticidade na obtencdo de dados. Mas o colaborador deve saber procurar o que esta
procurando, pois o sistema de informacao induz o usuario a isto;

A diminuicdo dos gastos com a manutencdo a médio prazo;

Integracdo total entre os setores da empresa, isto €, o software integra as a¢bes de todos 0s
setores da empresa, utilizando dados de um setor, para gerar as nas alises de outro setor;

Falta do devido treinamento para os colaboradores. Pois como o treinamento ¢é passado de
colaborador para colaborador algumas coisas podem se perder neste processo, os fatores
podem interferir no aprendizado é por exemplo a falta de didatica do individuo possa ter, ou a
vontade que o novo colaborador tem para aprender, entre outros motivos.

As analises acima citadas, foram obtidas através de entrevistas com alguns gestores da
empresa onde este trabalho esta sendo aplicado. Todos os entrevistados para a obtencéo destas

informacBes sdo colaboradores que fazem parte da empresa desde que o sistema antigo foi

implantado e acompanharam todo o processo de implantagdo do novo sistema de informacé&o.
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6 Resultados e Discussdes

Neste tdpico sdo apresentados os resultados advindos da coleta de dados, com as
respectivas andlises. Os resultados e respectivas analises serdo demonstrados conforme as
secdes do instrumento de pesquisa, ou seja, produtividade, inovacéo, satisfacdo dos usuarios e

controle gerencial.

6.1 Produtividade

Na figura 8 estdo quantificadas as respostas, em cada item, conforme as respectivas
questdes. Convém lembrar que todas as questdes comegam com a expressao “este sistema de
informacao ...”.

Figura 8 — respostas para as questdes do tépico produtividade.

Permite que eu execute mais trabalho
Questdes Ajuda a poupar tempo? | Aumenta minha Produtividade? |  que seria possivel fazer de outra
forma?
Nem um pouco 0 0 2
Pouco 2 6 0
Moderadamente 11 5 10
Muito 2 4 3
Muitissimo 0 0 0

Fonte: Autor do trabalho, a partir das respostas.

Pelas respostas percebe-se facilmente que os colaboradores reconhecem que a
utilizacdo do sistema de informacdo colabora moderadamente para a redugdo do tempo nas
suas atividades (questéo 01). O fato de apenas dois colaboradores reconhecerem que o sistema
apoia fortemente suas atividades com relacdo a aumento de produtividade pode ser derivado
do pouco treinamento ofertado aos colaboradores quando da implementacdo do sistema. O
resultado da questdo anterior é de certa forma coerente com as respostas da questdo dois. Ao
responder a questdo dois, os colaboradores de forma moderada ou pouco, atestam que 0
sistema de informagdo, ndo melhora sua produtividade, pois 11 respondentes respondem com
esta afirmacdo. Com relacdo a terceira questdo, o fato de dez dos treze respondentes
afirmarem que o sistema permite a realizacdo de mais trabalho do que seria possivel, sem o
sistema, novamente confirma as questdes (ou respostas) anteriores quando estes néo

reconhecem, de forma inequivoca, um aumento de produtividade.
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A falta de treinamento também pode ter prejudicado a percepcdo de aumento (ou
melhora) de produtividade, pois os colaboradores tiveram que buscar informacgdes sobre o
sistema, junto a outros colaboradores (de maneira informal) ou até mesmo em manuais do
sistema. Estas duas atividades consomem um tempo maior para a busca do conhecimento, que

um treinamento.

6.2 Inovacéao

Na figura 9 estdo tabeladas as respostas referente a cada questionamento deste campo,
em cada item, conforme as respectivas questdes. Convém lembrar que todas as questes

comegam com a expressao “este aplicativo me ajuda a ...”.

Figura 9 - respostas para as questdes do topico de inovagéo.

Questodes Ter novas ideias? | Encaminhar novas ideias? | Testar novas ideias?
Nem um pouco 2 0 0
Pouco 2 4 4
Moderadamente 8 5 4
Muito 0 6 7
Muitissimo 3 0 0

Fonte: Autor do trabalho, a partir das respostas.

Como resultado, primeiramente consegue-se visualizar que os colaboradores
consideram moderadamente o ERP como um incentivador a novas ideias. O fato que pode
causar esse resultado é que o sistema pode fornecer todos os dados em uma Unica tela. O fato
das respostas dos colaboradores na segunda questdo ter sido em sua grande maioria positiva,
pode estar ligado a facil customizacdo ligada ao SAP R/3, que permite ao Usuario expor suas
ideias a geréncia, mesmo sendo um processo aprovado pela diretoria, que esta diretamente
ligado aos gastos que sdo acarretados por esta acdo. Os demais que responderam
negativamente, podem ter suas respostas baseadas na falta de treinamento, isto €, devido a ndo
terem total conhecimento do software, é necessario uma busca que depende da inicitativa do

individuo para resolver os problemas.

Quanto a terceira questdo, a resposta relativamente positiva, provavelmente deve se
dar do fato do SAP R/3 ter a op¢do da a acdo que estd sendo executada poder ser salva
somente no final do processo, fator que permite ao usuéario verificar se o resultado daquele

acéo esta satisfatorio ou deve-se tomar alguma outa medida para corrigir a falha.
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6.3 Satisfacdo do colaborador/usuério

Na figura abaixo, sdo mostrados os resultados dos questionamentos referentes a

satisfacdo dos colaboradores da empresa estudada relativo ao novo sistema de informacéo

implantado:
Figura 10 — respostas sobre a satisfacdo do usuario
Os dados sao transformados, O sistema me oferece |O sistema supri todas
Questdes em informagdo, de maneira | autonomia paratomada |as necessidades para
satisfatoria? de decisdo? a realizacéo do
trabalho?
Nem um pouco 1 0 0
Pouco 0 1 9
Moderadamente 10 9 5
Muito 4 4 1
Muitissimo 0 0] 0

Fonte: Autor do trabalho, a partir das respostas.

Com base nas respostas do primeiro topico, pode-se dizer que a resposta dos
colaboradores esta diretamente ligada a uma das justificativas da primeira questdo do campo
de inovagéo, pois mesmo fornecendo as informagdes, muitas vezes o sistema ndo oferece a
transacdo necessaria para aquele momento, o que faz com que o usuario necessite de
ferramentas externas (Microsoft Excel) para modelar ainda mais os dados para obter a

informacao desejada.

Relativo a segunda questdo, uma visdo positiva pode ser observada, o que leva a crer
que o sistema realmente deixa a critério do usuério a tomada de decisdo. O que traz ainda
mais utilidade a funcdo de rastreabilidade que o sistema traz consigo, pois toda a acdo terad

uma responsavel, que possui uma identidade Unica e intransferivel no sistema.

No terceiro tépico, pode se dizer que o motivo para uma aparente rejeicdo dos
colaboradores se da devido primeiramente a necessidade do uso de ferramentas externas,
como dito no item um deste topico, pois 0 sistema muitas vezes ndo fornece a informacao
desejada. Além disto, existe tambem o fato da falta de treinamento dos usuarios, que carecem

de conhecimentos necessarios, que muitas vezes melhorariam o processo como um todo.
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Na figura 11 abaixo estdo as respostas, em cada item, conforme as respectivas

questdes. Convem lembrar que todas as questes comecam com a expressao “‘este

aplicativo...”.

Figura 11 — respostas sobre o campo de controle gerencial

. . . Ajuda a gerencia no
~ Ajuda a gerencia a controlar o Ajuda nos controles
Questdes - controle de
processo de trabalho? gerenciais?
desempenho?
Nem um pouco 0 0 0
Pouco 0 1 6
Moderadamente 11 9 5
Muito 3 4 3
Muitissimo 1 1 1

Fonte: Autor do trabalho, a partir das respostas.

Tomando como ponto de partida a primeira, segunda e terceira questdes, podemos

considerar como motivo para a tendéncia positiva da resposta o fato da integracdo que o

sistema proporciona, isto €, os logins de nivel A, que sdo 0s que tem autorizacdo para todas as

transagdes do SAP R/3 (Diretoria), conseguem observar como esta 0 andamento de todos 0s

processos, observacao esta que pode evitar futuras falhas ou até problemas maiores.
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7 Conclusao

O estudo mostrou que grande parte das observagdes colhidas na pesquisa estd em linha
com o0 que se V€ na literatura e também com a visdo dos gestores da empresa estudada. Mas
isto se refere a visdo da empresa como um todo e nao dos colaboradores que séo o foco deste

estudo.

A partir das respostas dos colaboradores sobre os quatro campos estudados
(produtividade, inovacao, satisfacdo do usuario e controle gerencial) foram constatados certos

fatos:

e Produtividade: Para a maioria dos entrevistados o sistema realmente ajuda a poupar
tempo, aumentar a produtividade e realizar mais trabalho do que se fosse possivel
realizar de outra forma, mas por outro lado, tem-se uma deficiéncia relativa ao
treinamento, que nao interfere somente neste campo, como também nos outros.

e Inovagdo: O novo ERP realmente auxilia o colaborador a ter, encaminhar e testar
novais ideias. Mas alguns resultados negativos, mostram um pouco da rejeigdo que 0s
usudrios possuem devido a fato de que o sistema muitas vezes faz com que o0 usuario
busque as informac6es necessarias para utilizar a ferramenta.

e Satisfacdo do Usuario: O software agrada na modelagem dos dados, e também fornece
autonomia para a tomada de decisdo, mas em relacdo a suprir as necessidades da
realizacdo do trabalho, os colaboradores demonstram uma certa rejei¢éo, o que pode
ser causado pela necessidade do uso de ferramentas externas para a realizacdo de
analises.

e Controle Gerencial: Segundo os colaboradores, o sistema aparentemente auxilia no
controle de processos, nos controle gerenciais bem como no controle de desempenho.

Concluindo, apesar do sistema cache ter sido um sistema criado pelo préprio setor de
Tl da empresa, 0 mesmo possuia pontos positivos como a velocidade de resposta e o baixo
custo geral. Mas devido a fragilidade que 0 mesmo apresentava, no sentido de precisdo de
informacdes, a empresa preferiu investir em um software com mais confiabilidade e que
aumentasse 0 nivel de integracdo da organizacdo a fim de aumentar as possibilidades de
controle sobre os processos da empresa, a atualizacdo tecnoldgica, a reducdo de custos de

informatica e 0 acesso a informagéo com qualidade.

O Sap R/3 traz consigo uma imensa gama de melhorias que podem auxiliar a empresa
nas tomadas de decisdo, mas 0 mesmo ainda tem muito o que melhorar, customizando-o de
forma a agregar aos processos da empresa, trazendo efetivamente todos os beneficios

esperados.
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ANEXO

Instrumento de coleta de dados

Produtividade

Instrumento de Verificagao de Opiniao:
Produtividade

Ol4a, como vai? Este questionario faz parte do meu trabalho de conclusdo de curso. O mesmo tem
por objetivo verificar as vantagens e desvantagens do sistema SAP R/3 sob o olhar dos
colaboradores do setor comercial da empresa.

Antes de responder as questdes, favor leia as definigdes/conceitos do que € produtiidade para o
escopo deste trabalho:

Autor 1 - A produtividade € o resultado da eficiéncia do trabalho.
Autor 2 - A produtividade para o setor € a otimizag@o de tempos relativos aos processos.

Autor 3 - Melhoria na qualidade da informacgédo, uma vez que ha mais garantias de que todas as
atividades tenham sido registradas no sistema.

Agora, com as definigdes ja esquematizadas, favor responder as questdes abaixo:
*Obrigatdrio

Este sistema de informacao me ajuda a poupar tempo? *
Nem um pouco
), Pouco
) Moderadamente
1 Muito
) Muitissimo

Este sistema de informacdao aumenta a minha produtividade? *
Nem um pouco
Pouco
Moderadamente
Muito
) Muitissimo

Este sistema de informacao permite que eu execute mais trabalho que seria possivel fazer
de uma outra forma? *

Nem um pouco
Pouco
Moderadamente
Muito
Muitissimo

Envar
Nunca envie senhas em Formularios Google.

E COOS"? Forms Denunciar abuso Termos de Servigo Termos Adicionais

Fonte: Autor. Com base no instrumento de Torkzadeh e Doll

Editar este formulario
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Inovacao

. Editar este formulario

icagao de Opiniao: lhvvayvaw

] L
¥ l

Instrumento de Verif

Ol4, como wai? Este questionario faz parte do meu trabalho de conclusio de curso. O mesmo tem
por objetivo verificar as vantagens e desvantagens do sistema SAP R/3 sob o olhar dos
colaboradores do setor comercial da empresa.

Antes de responder as questdes, favor leia as definigdes/conceitos do que é inovagdo para o
escopo deste trabalho:

Autor 1 - A inovagdo se da em 4 grandes rompimentos: Lojas de departamento, Catalogos,
Shopping Centers e o Comércio Eletrdnico.

Autor 2 - A inovagdo trazida pelo sistema de informagéao, auxilia na integragéo de todos os mddulos
do setor e da empresa.

Autor 3 - A inovagdo traz melhorias para os planejamento estratégico, além de valorizar a
capacidade do trabalho conjunto.

Agora, com as definigdes j& esquematizadas, favor responder as questdes abaixo:
*Qbrigatorio
Este aplicativo me ajuda a ter novas ideias? *
) Nem um pouco
Pouco
) Moderadamente

Muito
) Muitissimo

Este aplicativo me ajuda a encaminhar novas ideias? *
Nem um pouco
) Pouco
Moderadamente
) Muito
Muitissimo

Este aplicativo me ajuda a testar novas ideias? *
Nem um pouceo
Pouco
Moderadamente
Muito
Muitissimo

Enviar |
Nunca envie senhas em Formuldrios Google. 100% concluido.

E Google Forms Denunciar abuso - Termos de Servigo - Termos Adicionais

Fonte: Autor. Com base no instrumento de Torkzadeh e Doll



Satisfacdo do Colaborador

Ola, como vai? Este questionario faz parte do meu trabalho de conclusao de curso. O mesmo tem
por objetivo werificar as vantagens e desvantagens do sistema SAP R/3 sob o alhar dos
colaboradores do setor comercial da empresa.

Antes de responder as questdes, favor leia as definigdes/conceitos do que € satisfagdo do usuario
para o escopo deste trabalho:

Autor 1 - A satisfag8o do usuario & o sentimento de prazer ou de desapontamento resultante da
comparagio do desempenho esperado pelo produto (ou resultade) em relagdo as expectativas da
pessoa,

Autor 2 - Como o sistema exige que © usudrio pense no momento da utilizagao, talvez nfo o
mesmo ndo tenha aprovagdo geral.

Autor 3 - Apesar do inicio ter sido muito complicado para os usuarios o sistema € bem aceito pelos
usudrios, juntamente com as informagdes geradas.

Agora, com as definicbes ja esquematizadas, favor responder as questdes abaixo:
*Obrigatorio

Os dados sdo transformados em informagdo de maneira satisfatoria? *
Nem um pouco
Pouco
Moderadamente
Muito
Muitissimo

0 sistema me oferece autonomia para tomada de decisdao? *
Nem um pouco
Pouco
Moderadamente
Muito

Muitissimo

O sistema supri todas as necessidades para a realizagdo do trabalho? *
MNem um pouco
Pouco
Moderadamente
Muito
Muitissimo

Enviar
MNunca envie senhas em Formularios Google.

Fonte: Autor. Com base no instrumento de Torkzadeh e Doll.
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Controle Gerencial

Controle Gerencial

Ola, como wai? Este guestionario faz parte do meu trabalho de conclusdo de curso. © mesmo tem
por objetivo verificar as vantagens e desvantagens do sistema SAP R/3 sob o olhar dos
colaboradores do setor comercial da empresa.

0 escopo deste trabalho:

Autor 1 - E o processo pelo qual os gerentes asseguram que os recurscs necessdrios a
organizacio sdo obtidos e utilizados eficiente e eficazmente no cumprimento dos objetivos da
mesma organizacao,

Autor 2 - O sistema traz um controle gerencial total, basta um boletim ser gerado para que se
tenham todas as informagbes necessdarias para as tomadas de decisdo.

Autor 3 - O sistermna auxilia na identificacao e resolugdo de problemas nos processos de maneira
mais eficaz e eficiente.

Agora, com as definigdes ja esquematizadas, favor responder as questdes abaixo:
*Obrigaténo
Este aplicativo ajuda a gerencia a controlar o processo de trabalho? *
Mem um pouco
Pouco
) Moderadamente

Muito
b Muitissimo

Este aplicativo ajuda nos controles gerenciais? *
) Mem um pouco
Pouco
) Moderadamente
! Muito
Muitissirmo

Este aplicativo ajuda a gerencia no controle de desempenho? *
) Mem um pouco
Pouco
Moderadamente
) Muito
Muitissimo

Envar
Munca envie senhas em Formularios Google.

E Google Forms Denunciar abuse - Termos de Servigo - Termes Adicionais

Fonte: Autor. Com base no instrumento de Torkzadeh e Doll

Editar este formulario

Antes de responder as questdes, favor leia as definigdes/conceitos do que & controle gerencial para
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