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Resumo

O mundo empresarial vive actualmente uma época de transformacdo, complexidade e
evolucdo devido a fendmenos como a globalizacdo, a evolucdo tecnolégica e novos
modelos de Gestdo adaptados as novas realidades econdmicas. Cada vez as
necessidades de informacdo sdo maiores e tornou-se mandatério as empresas adaptarem
0s seus processos de negocio e adoptarem uma postura de constante aprendizagem e
antecipacdo, de maneira a serem cada vez mais competitivas e ndo perderem o seu lugar
no mercado. Todos estes fendmenos obrigam o0s gestores a saber lidar com a
complexidade e com processo de tomada de decisdo num curto espago de tempo, que
podem resultar em ganhos ou perdas significativas para as suas empresas. Foi assim que
0s sistemas Enterprise Resource Planning (ERP) surgiram como uma solucdo para
apoiar as empresas a melhorar a produtividade e ganhar competitividade através do uso
de TI, nomeadamente através de uma visdo integrada oferecida pelo sistema e que
garante maior eficiéncia e eficAcia dos processos empresariais e a rapida e fiavel
disponibilizagdo de informag&o com qualidade em tempo real para a tomada de decisdes
de Gestéo.

Este trabalho pretende analisar e compreender o impacto da adop¢do de um sistema
ERP numa multinacional em Portugal, a Empark, ao nivel da qualidade da informacao
de Gestdo. O estudo de caso foi suportado por um questionario, com o objectivo de, por
um lado, identificar as caracteristicas da informacdo de Gestdo mais valorizadas, pelos
key users e, por outro, concluir sobre o impacto da adopgdo do ERP sobre a informacéo
de gestéo,

Palavras-Chave: ERP, Tecnologias de Informacgéo, Qualidade de Informacao,
Informacéo de Gestéo
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e M - Business Administration and Business Economics; Marketing; Accounting
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Abstract

Nowadays, the business world lives an era of transformation, complexity and evolution
due to phenomena such as globalization, technological evolution and new management
models adapted to the new economic realities. Each and every day the information
needs are greater and it has become mandatory for companies to adapt their business
processes and adopt an attitude of constant learning and anticipation, in order to be ever
more competitive and not lose their position in the market. All these phenomena force
managers to know how to deal with complexity and decision-making processes in a
short amount of time which, in turn, can signify wins or losses for their companies. That
is how the Enterprise Resource Planning (ERP) systems came about as a solution to
support companies in the improvement of their productivity and winning
competitiveness through the use of Information Technology, namely, through an
integrated view offered by the system, which guaranties a company’s improved
efficiency and effectiveness and a faster and more reliable availability to information

with quality in real time for the management making-decision.

The aim of this work is to analyze and understand the impact of the adoption of an ERP
system in a multinational company in Portugal, Empark, in terms of the quality of
management information. The case study was carried out based on a questionnaire with
the goal of, on one hand, identifying the most valuable management information
characteristics by the key users and, on the other hand, accomplishing about the impact
of the ERP adoption’ on the management information.

Keywords: ERP, IT, Information Quality, Management Information
JEL Classification System:

e M - Business Administration and Business Economics; Marketing; Accounting

® Ma15 - IT Management
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INTRODUCAO
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1.1. Tema e Relevancia do Tema

O presente relatorio insere-se no ambito Tese de Mestrado em Gestdo Empresarial do
INDEG/ISCTE - Instituto para o Desenvolvimento da Gestdo Empresarial do ISCTE.

A realidade empresarial em que trabalho actualmente, os ERP, mais conhecidos como
Sistemas Integrados de Gestdo Empresarial, acabou por influenciar a escolha do tema da
tese. No mercado das TI, nomeadamente ao nivel dos ERP, somos diariamente
questionados por potenciais e actuais clientes no sentido de encontrar solugdes para 0s
problemas das suas empresas, entre eles, a procura pela melhoria da qualidade de
informacdo que muitas vezes os condiciona ou impede mesmo de escolher as melhores
opcoes e tomar as decisdes mais adequadas a estratégia das suas empresas. A Empark,
empresa multinacional escolhida para analise, procurou, entre outros aspectos,

exactamente isso.

Vivemos na era da globalizagdo com mercados cada vez mais competitivos e
consumidores cada vez mais exigentes e em que 0s gestores e responsaveis das varias
empresas S0 expostos a uma cada vez maior quantidade de informagao no seu dia-a-dia
laboral (Kaye, 1995) e “obrigados” a absorvé-la no menor periodo de tempo possivel,
de maneira a que os processos de tomada de decisdo sejam rapidos e estrategicamente
definidos (Shuai et al., 2007) no sentido de se diferenciarem face a concorréncia, de 0s
colaboradores produzirem cada vez mais e com mais qualidade, mas, a0 mesmo tempo,

a0 mais baixo custo.

A informacdo influencia 0 modo como a organizagdo vai colocar em pratica a sua
estratégia, conferindo um contributo crucial quando feita uma boa utilizacdo das suas
potencialidades. Ajuda ndo sé a reduzir custos, como também a abrir novos mercados e
a criar novos produtos, aumentando os lucros da organizacdo e fortalecendo a
viabilidade da mesma a longo prazo (Tomé, 1996). A informacdo € por isso um
elemento de diferenciacdo e, como tal, devera estar centralizada de forma a ser acedida

facilmente.

Os ERP surgiram e tiveram o seu boom nos anos 90 visando aumentar a produtividade

(Schmitt, 2004) e atender as necessidades de informacdo das empresas (Albrecht e

2
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Pedron, 2005), representando uma drastica, mas positiva, mudanca para uma estrutura
de negocio. Sao sistemas de informacdo (SI) que integram os dados e processos de uma
organizacdo num Unico sistema (Laudon e Padoveze, 2004). Por outras palavras, sao
solugdes integradas usadas para gerir 0s recursos de uma organizacdo (Basoglu et al.,
2007). A integracdo pode ser vista sob a perspectiva funcional (médulos Financeiro,
Recursos Humanos, Producédo, Vendas, etc.) e sob a perspectiva sistémica (sistema de
processamento de transaccdes, Sistema de Informacdo de Gestdo (SIG), sistema de
apoio a decisdo, entre outros). Os ERP, generalizando, sdo plataformas de software
desenvolvidas para integrar os diversos departamentos e processos de uma empresa,
possibilitando ndo s6 o armazenamento e gestdo da informacao relevante, de maneira a
que esta ndo se fragmente e gere inconsisténcias e redundancia, mas também a
disponibilizacdo da mesma em tempo real. A utilizacdo de sistemas ERP optimiza ndo
s6 o fluxo de informacéo e o acesso aos dados operacionais, favorecendo a adopcao de
estruturas organizacionais mais transparentes e versateis, como também, ao ser mais
consistente, a tomada de decisdo baseada em dados que sdo o reflexo da realidade da
empresa. Um outro beneficio da implementacdo de ERP é a adopcdo de melhores
praticas de negécio, apoiadas pelas funcionalidades dos sistemas, que resultam em
ganhos de produtividade e numa maior rapidez de resposta da organizacdo (Padilha e
Marins, 2005).

1.2. Motivacdes e Objectivos

Até finais dos anos 80, a Tl era utilizada para automatizar actividades concretas dos
diferentes departamentos das organizagdes, com o objectivo de atingir a eficiéncia
departamental sem a consciéncia da existéncia do processo como um todo. E nesse
sentido que, no inicio dos anos 90, os ERP’s passaram a ser largamente utilizados pelas
empresas, com a funcdo de integrar a maioria das areas, facilitar os seus processos

internos e promover a disseminacgdo de informacéo fidedigna e em tempo real.

Dentro desse cenario, justifica-se a realizacdo deste estudo, o qual pretende contribuir
para a compreensdo do impacto da implementacdo de um sistema ERP numa
multinacional em Portugal, ao nivel da qualidade da informacdo de Gestdo para 0s

utilizadores do sistema e aqueles que usufruem dessa mesma informacao.
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O objectivo central deste estudo é compreender o impacto da implementacdo de um
ERP na qualidade da informacdo de Gestdo de uma multinacional em Portugal, a
Empark.

Este objectivo mais global é suportado pelos seguintes objectivos especificos:
e Analisar a qualidade da informacdo apds a implementacdo do novo ERP, no
contexto da empresa objecto do estudo;
e Compreender quais as dimensdes mais importantes da informacdo extraida do
ERP;

e Identificar as principais melhorias ao nivel da qualidade da informacé&o.

1.3. Metodologia

A metodologia de investigacdo utilizada neste trabalho é de natureza qualitativa e o

método de estudo utilizado, o estudo de caso.

Segundo Strauss e Corbin (1990), investigagdes qualitativas sdo pesquisas cujas
conclusbes ndo sdo obtidas através de métodos de quantificacdo ou procedimentos
estatisticos, sendo usadas para analisar fendmenos dos quais se tem pouco
conhecimento ou entdo para se obter novos pontos de vista sobre fenémenos que ja se
conhecem em profundidade. De acordo com Godoy (1995: 58), “a pesquisa qualitativa
ndo procura enumerar e/ou medir os eventos estudados [...] parte de focos ou questdes
de interesse amplo que se vdo definindo a medida que o estudo se desenvolve”. Este
corrobora ainda que “quando o estudo € de caracter descritivo € 0 que se procura é o
entendimento do fendmeno como um todo, na sua complexidade, é possivel que uma

analise qualitativa seja a mais indicada”.

Segundo Selltiz et al. (1965: 61), os estudos realizados “para adquirir familiaridade
com um fendmeno ou obter novos discernimentos sobre ele, muitas vezes para a
formulacdo de um problema mais preciso de pesquisa ou para desenvolver hipoteses”,
sdo geralmente chamados de estudos exploratérios. “Sdo um meio valioso para
descobrir 0 que esta a acontecer; para obter novas perspectivas; para colocar questdes
e elevar os fendbmenos a um outro nivel de conhecimento” (Robson, 2002: 59).
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A natureza qualitativa e exploratéria desta pesquisa € por isso justificavel, uma vez que
se pretende ampliar os conhecimentos relativos aos ERP’s e analisar o impacto da sua
implementacdo num contexto empresarial ao nivel da qualidade da informacdo de
Gestdo e a sua consisténcia enquanto fendmeno de estudo, ja que ndo existe um nimero

substancial de estudos sobre este tema em concreto.

No que se refere ao método escolhido, o estudo de caso, Robson (2002: 178) define-o
como “uma estratégia de pesquisa que envolve uma investigacdo empirica de um
fendbmeno contemporaneo inserido num contexto real, utilizando mdltiplas fontes de
evidéncia”. Yin (2003) destaca, por isso, que 0s estudos de caso ocorrem num contexto
ndo controlavel e por isso mesmo o investigador pretende compreender 0 mesmo de

uma forma exaustiva (Morris e Wood, 1991).

Yin (2003) defende também que optar-se pela pesquisa qualitativa do tipo exploratério
nao é sindnimo de se optar pelo método de estudos de caso, pois também pode ser usado
para objectivos descritivos e explanatérios, ja que de acordo com 0 mesmo nao existe
uma ““hierarquia para os métodos de pesquisa”. A escolha é baseada em trés factores: o
quédo contemporaneo o fenémeno é, o controlo que se tem sobre 0 mesmo e o tipo de
questdo a que se pretende responder. O método de estudo de caso é por isso a escolha
mais adequada ja que este se trata de um fendmeno actual e contemporaneo, ndo é
possivel controlar os factores da envolvente e ndo é possivel responder a questfes do

tipo “como?” e “porqué’” e “o qué?” ou “quais?”.

Torna-se por isso 0 método adequado a este trabalho ja que se procura analisar o
impacto da implementacdo do ERP na qualidade da informagéo de Gestdo, tendo um
determinado contexto empresarial onde ocorre: os motivos que levaram a adopcdo do
ERP, as caracteristicas deste, entre outros. Procura-se responder como a implementacao
influenciou a qualidade da informacdo de Gestdo e quais as caracteristicas que para 0s

inquiridos definem informag&o com qualidade.

Ainda, e no sentido de justificar a escolha deste método, Benbasat, Goldstein e Mead
(1987) afirmam que no campo dos Sl, torna-se adequado utilizar o estudo de caso para
recolher informacdo junto dos profissionais desta area de negdcio e assim organizar

teorias a partir dos mesmos.



O Impacto da Implementac¢édo de um ERP na Qualidade da Informacgéo de Gestéo

Ao nivel dos estudos de caso, as técnicas de recolha de dados empregues incluem, entre
elas, 0 questionario: um instrumento de investigacdo que tem como objectivo recolher
informacbes sobre um determinado tema, baseadas num conjunto de questdes de
interesse para o investigador, a um grupo representativo da populacdo que se pretende
estudar.

Ao nivel da construcdo das questBes é necessario ter extremamente cuidado com o
modo como estas sdo formuladas, ao nivel do tom e linguagem, bem como com o layout
do mesmo, sempre com o intuito de construir um questionario rigoroso e credivel. Ndo
devem ser usadas questdes de natureza pessoal, ambiguas e demasiado longas, nem
baseadas em pressuposicdes. Deste modo, estas devem ser assim baseadas nos
principios da clareza, coeréncia e neutralidade, reduzidas e adequadas a pesquisa em

causa.

No questionario elaborado para este projecto foram seguidos os critérios enunciados,
optando-se por questdes de resposta fechada, ou seja, o inquirido selecciona a opgéo que
mais se adequa ao que pensa (de entre as opgdes apresentadas). As principais vantagens
sdo: maior facilidade de analise das respostas devido a categorizacdo das mesmas € a
sua maior uniformidade, as questdes sdo melhor contextualizadas e as suas respostas

mais rapidas e faceis.

Como também se pretendia medir opiniGes, foram utilizadas escalas, nomeadamente do
tipo Likert: uma escala baseada numa série de cinco frases, das quais se deve
seleccionar uma das seguintes: concorda totalmente, concorda parcialmente, sem
opinido, discorda parcialmente, discorda totalmente. Simultaneamente é tambem
realizada uma cotagdo das respostas que variam de maneira consecutiva,
nomeadamente, +2, +1, 0, -1, -2 ou utilizando, como foi o caso deste questionario,

pontuacdes de 1 a 5.

O questionario é por isso do tipo fechado, no sentido de exigir um esfor¢o relativamente
baixo por parte dos inquiridos, e claramente objectivo no sentido de posteriormente

facilitar o tratamento e andlise da informacéo.
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1.4. Estrutura do Relatério

Este projecto esta organizado em cinco capitulos.

Este primeiro capitulo enquadra o tema e o porqué da sua escolha, bem como a sua
relevancia enquanto estudo cientifico e quais 0s objectivos que o mesmo pretende
alcancar. E ainda fundamentada a metodologia e método de investigacio utilizados,

bem como a justificacdo da sua utilizacdo no contexto deste trabalho.

No capitulo segundo é apresentado o enguadramento tedrico, com o objectivo de
compreender o que sdo ERP’s e contextualiza-los, verificar quais as suas caracteristicas,

explicar como € o seu mercado.

No terceiro capitulo pretende-se demonstrar o que significa o conceito de qualidade de
informag&o e informacédo de gestdo e a0 mesmo tempo contextualiza-los comas Tl e Sl,

bem como com 0s contextos organizacionais.

No capitulo quatro é feita uma breve apresentacdo da empresa onde foi realizado o
projecto, bem como os resultados obtidos com a aplicacdo do questionario.

No quinto e Ultimo capitulo sdo apresentadas as conclusfes da investigacdo realizada,
bem como as limitagcdes encontradas ao longo do trabalho e sugestbes para possiveis

investigacdes futuras.
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CAPITULO 2

ENQUADRAMENTO
TEORICO:

OS SISTEMAS ERP
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Este capitulo aborda os aspectos relacionados com os Sl e, mais concretamente, varios
aspectos dos ERP: o0 seu conceito, a sua evolucao histdrica, tipos de sistemas existentes

no mercado, areas organizacionais suportadas e aspectos relevantes do seu ciclo de vida.

2.1. Contextualizacéo dos Sistemas de Informacéao

Na visdo de Padoveze (2004: 50), “sistema € um conjunto de elementos
interdependentes, ou um todo organizado, ou partes que interagem formando um todo
unitario e complexo™. E de acordo com 0 mesmo autor um Sistema Integrado de Gestédo
Empresarial ““tem por objectivo fundamental a consolidacdo e aglutinagdo de todas as
informacdes necessarias para a Gestao do sistema empresa’ (2004: 51).

Os ERP constituem solugbes de TI que integram os diversos subsistemas de uma
entidade numa base de dados Unica, padronizando processos e possibilitando uma visdo
do fluxo de informacgdes dos diversos departamentos da empresa.

Esta solucdo tem sido adoptada por diversas empresas em todo mundo e segundo

Padoveze (2000: 9), as principais causas de adopc¢ao séo:

e O movimento de integragio mundial de empresas multinacionais, com o
objectivo de atingir um tratamento singular e em tempo real da informacéo;

e A clara tendéncia para a mudanga para estruturas baseadas em processos, ao
invés de estruturas funcionais;

e A integracdo, possibilitada pelos avancos da TI, dos varios SI num sistema

Unico.

De acordo com Laudon e Laudon (2004: 7), “um sistema de informagdo pode ser
definido tecnicamente como um conjunto de componentes inter-relacionados que
recolhe (ou recupera), processa, armazena e distribui informacdes destinadas a apoiar
a tomada de decisdes, a coordenacdo e o controlo de uma organizacdo. [...] esses
sistemas também auxiliam os gestores e colaboradores a analisar problemas, visualizar
assuntos complexos e criar novos produtos.”.

Conforme os autores ressalvam, “da perspectiva de uma empresa, 0 sistema de

informacdo é uma solucdo organizacional e administrativa baseada na tecnologia da
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informacéo para enfrentar um desafio proposto pelo ambiente” (ibidem, 2004: 9). Desta
observacao resultam duas conclusdes:

e Do ponto de vista empresarial, os SI s8o mais abrangentes do que a TI, pois
também envolvem as estruturas organizacionais e administrativas, tais como, a
estrutura hierarquica, 0s recursos humanos, 0s processos e procedimentos
operacionais, etc;

e Existe uma interdependéncia entre os Sl e as organizagdes, mais concretamente,
mudancas na estratégia, regras e processos podem gerar mudancas na Tl e nos
Sl. Também, os SI em uso numa organizacdo podem significar uma limitacdo
para a organizacdo no sentido de que esta s6 pode fazer aquilo que estes

permitem.

Stair e Reynolds (2002) identificam trés estagios de evolucdo da orientacdo de uso de
Sl. O primeiro estagio, com inicio nos anos 60, foi orientado para a reducdo de custos e
para a produtividade. No segundo estagio, a partir dos anos 80, a principal orientacéo
passou a ser a vantagem competitiva. Actualmente, encontramo-nos no terceiro estagio,
um momento claramente marcado pela vantagem estratégica em linha com o controlo

dos custos.

No entanto, Laudon e Laudon (2004) consideram que, nas décadas de 60 e 70, o foco
dos SI eram as actividades operacionais e o Controlo de Gestdo. Com o passar do
tempo, acompanhando o0s avancos tecnoldgicos e as novas necessidades das
organizacdes, o foco tornou-se mais abrangente. Na década de 80, a énfase mudou-se
para as actividades institucionais centrais e para a integracdo intra-organizacional, até
chegar a situacdo actual, que visa proporcionar a integracdo e colaboracdo, além das
fronteiras organizacionais, com parceiros, clientes e fornecedores. Mais, 0s Sl podem
actualmente ser utilizados para proporcionar mudangas organizacionais, transformando
a estrutura, cultura, politica, fluxos de trabalho e procedimentos operacionais das
organizacOes (Laudon e Laudon, 2004:29): “Os avangos tecnoldgicos dos sistemas de
informacdo estdo a acelerar a tendéncia em direccdo as economias globalizadas,
orientadas para 0 conhecimento, e as organizacbes achatadas, flexiveis e
descentralizadas, que podem coordenar-se com outras organizacbes a grandes
distancias”.

10
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Assim, hoje em dia, qualquer empresa possui um Sl “informatizado” e organizado de
acordo com um conjunto de necessidades de informacdo e processamento de dados
adaptado a uma determinada realidade de negdcio e dirigido aos diferentes niveis
hierarquicos de Gestdo da mesma.

2.2. Os Sistemas ERP

Mais conhecidos como Sistemas Integrados de Gestdo (SIG), os sistemas ERP sdo uma
das tecnologias mais utilizadas e que mais evoluiu na area de Sl ao longo dos Gltimos
anos, especialmente nos anos 90, no sentido de integrar e interligar as actividades
internas das empresas (Dantes e Hasibuan, 2011: 1).

Os sistemas ERP podem ser definidos como sistemas de informacgéo integrados,
adquiridos na forma de um package de software comercial, que pretendem suportar a
grande maioria das operacfes de uma empresa. Sdo geralmente divididos em médulos
que comunicam entre si e se actualizam de acordo com uma base de dados central.
Utilizam ferramentas de planeamento que podem analisar o impacto de decisbes ao
nivel de diversas areas transversais a toda a empresa, nomeadamente: Recursos
Humanos, Finangas, Producdo ou fornecimentos. Assim, grandes empresas tém
adoptado estes sistemas no sentido de implementar uma melhor infra-estrutura
tecnoldgica para suportar as suas operacgdes, integrando os diferentes departamentos. A
pressao competitiva dos seus mercados obriga a procura de solucdes, que ndo s6
permitam a reducdo dos seus custos e desperdicios e melhorem as suas cadeias de valor,
mas que também as diferenciem da sua concorréncia, através de melhores tempos de
resposta as necessidades do mercado. Segundo Porter e Millar (1985: 149-185), as TI
sdo uma aliada poderosa para estas mudangas, uma vez que “aumentam e muito a
capacidade das empresas para explorar as interligacGes entre as suas actividades,

tanto interna quanto externamente & empresa”.

No entanto, nem sempre foi assim: segundo Davenport e Short (1990), até ao inicio dos
anos 90, as TI tinham sido usadas para automatizar actividades funcionais especificas
dentro de departamentos, sem uma visdo integrada dos processos, optimizando apenas a

sua actividade, mantendo-se o todo lento e ineficiente.

11
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Assim, os ERP’s representam uma mudanga no modelo de desenvolvimento de
sistemas, nomeadamente através de:

e Criacdo de desenvolvimentos aplicacionais para responder as necessidades dos

clientes;

e Diminuigdo dos custos informéticos para a empresa;

e Implementacdo de um modelo de empresa centralizada e integrada;

e Mudanca de uma viséo departamental para uma visao de processos.
O objectivo principal é o benchmarking, um desempenho superior através de um
conjunto de ferramentas que permitam ndo sé a reducdo do backlog informatico e a

inovagdo tecnoldgica, como também, o controlo total da cadeia de valor da empresa.

Deste modo e segundo Laudon e Laudon (2004), estes sistemas desempenham um papel
crucial no decorrer das actividades das organizagdes, ja que se tratam de solugdes
técnicas e organizacionais impostas pela envolvente em que se baseia a Gestdo do seu

negocio.

ORGANIZACAO

Sistema de

Informacéo

Figura 1 — Sistemas de Informacao. Laudon e Laudon (2004)

No entanto, implementar um ERP nédo requer das empresas apenas a predisposi¢ao para
mudancas significativas nos seus processos organizacionais e de negdcio, mas também
e sobretudo mudancas culturais, uma vez que estes sistemas levam as empresas a refazer
0 desenho dos seus processos e muitas vezes a eliminacdo de tarefas que néo
acrescentavam valor a sua capacidade produtiva. Assim, pelo grande nimero de

mudancas geradas e pela crenca de que sera utilizado para reduzir custos, inclusive de

12
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méao-de-obra, muitas vezes a implementacdo de ERP’s enfrenta grandes resisténcias

internas (Norris et al, 2001).

2.3. Evolucéo Historica

Os sistemas de ERP contam com um extenso curriculo. Antes dos anos 60, grande parte
da actividade empresarial era apoiada por técnicas diversas de gestdo de inventarios,
sendo que a mais popular destas era a EOQ (Economic Order of Quantities), na qual
qualquer artigo em stock, seria sujeito a uma analise de custo face a encomendas/custo
de armazenagem, tendo como objectivo optimizar o custo final deste. No final dos anos
60, inicio dos 70, com o aparecimento das mainframes nas empresas, € com uma
necessidade cada vez maior de controlo por parte dos processos empresariais surge o
MRP (Material Resource Planning). Trata-se de uma evolucdo natural baseada na
evolucdo tecnolégica e de uma maior exigéncia de optimizacdo de processos
empresariais. Esta era uma forma dindmica de planear e gerir e todos os bens da
empresa: um planeamento de producgédo exacto e a respectiva e ordenada transformacéo

em ordens de encomenda e producéo, sem ignorar, claro, as quantidades em stock.

J& na década de 80 surge o MRP-II, uma evolucdo natural do MRP, uma vez que era
necessario o planeamento de recursos necessarios a producdo. Assim com estas novas
variaveis, era possivel produzir o bem final na data em que se pretendia. Nesta altura
comeca a haver uma integracdo dos sistemas financeiros. O facto de a area de logistica
estar interligada com a area financeira faz com que se comece a pensar numa ligacao
entre os sistemas financeiros e 0 MRP-II. Surgem assim 0s primeiros sistemas ERP,
ainda em ambientes mainframe, lentos e pouco acessiveis para a generalidade das

empresas.

2.4, Enquadramento Conceptual

Os sistemas ERP foram efeito de uma evolucdo dos sistemas MRP. Outrora estes
sistemas tinham como funcéo gerir e planear inventarios, através de um planeamento de
producdo especifico (tendo em conta varidveis como as ordens de encomenda e
producdo e stock existente) para chegar ao produto final com menores custos
associados. Nestes sistemas foram depois adicionadas funcionalidades ao nivel do
planeamento de producdo, calculo das necessidades de capacidade e controlo de

13
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compras e vendas. Deste modo, os sistemas MRP deixaram de ter apenas em conta as
necessidades de informacgdo ligadas ao célculo da necessidade de materiais, para
passarem também a considerar a tomada de decisdo de Gestdo sobre outros recursos de
producdo. Com este avanco, a designacao passou a ser MRP-II. De forma a abranger
cada vez mais os diversos sectores das empresas, 0s produtores de sistemas de software
desenvolveram mais mddulos, integrados ainda no de Producdo, sendo, no entanto, algo
que ultrapassava a propria producéo. Mddulos como o de Gestdo de Recursos Humanos,
Vendas e Distribuicdo e Finangas, entre outros, sdo claros exemplos desta evolucao.
Estes novos sistemas, capazes de suster todas as informacdes importantes para a
sustentabilidade da organizacéo, receberam a denominacao de sistemas ERP.

Os modulos demonstrados na Figura 2 fazem parte da estrutura habitual da maioria dos
sistemas ERP existentes hoje em dia no mercado. Além destes, existem ainda alguns
ERP que possuem outros modulos adicionais e facultativos, como: Gestdo da

Manutencdo, Gestédo de Projectos e Gestédo e Controlo da Qualidade.

Miveis de gestio
' Fimancas €

Controlling |

~ |
Pessoal
Administrativo

|
}-'mdu;'su |

Pessosl

Fornecedores

Repressntantes de

Clientes
$

Vendas e Servipos

" Central /

operacional

Colaboradores

Figura 2 — Estrutura Habitual de um Sistema ERP
Fonte: nevoa.webnode.com [Internet]
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2.5. Caracteristicas de um ERP

Os sistemas ERP detém um conjunto de caracteristicas que, juntas, os distinguem de
outros sistemas desenvolvidos e pacotes comerciais. De acordo com a estrutura e
processos das empresas, dever-se-4 analisar as vantagens e desvantagens da sua
utilizacdo, de maneira a que a sua implementagéo seja um SuCesso e 0S processos sejam

realmente incorporados aos sistemas da empresa.

Os processos de negdcio podem denominar-se como um conjunto de tarefas e
procedimentos relacionados entre si e que se realizam no sentido atingir um resultado
organizacional em concreto. Geralmente estes processos cruzam as fronteiras
organizacionais, podendo ser realizados pelos diferentes departamentos da empresa. O
Gartner Group (1998), por exemplo, refere-se a esses modelos-padrdo de processos
como “average practices’ (praticas comuns).

Todos estes sistemas sdo entdo definidos por um conjunto de caracteristicas, das quais
se destacam as seguintes:

e Base de dados centralizada: todo o sistema partilha uma base de dados Unica
(banco de dados corporativo) na qual se guarda toda a informagdo da
organizagdo. Isto interpde desafios organizacionais significativos para a
empresa; no entanto, as dificuldades de implementacdo sdo geralmente
compensadas pelas vantagens que a solucéo acarreta;

o Dado Unico: todos os dados necessarios sdo introduzidos apenas uma Unica vez
no sistema de maneira a que fique disponivel para a restante empresa;

e Sdo0 modulares: ¢ composto de variados mddulos (Financeiro, Recursos
Humanos, Vendas, etc.) que interagem, gerando um fluxo de informacgéo entre
Si;

o S&o adaptaveis: deve-se pensar no ERP como um pedaco de argila que cada
empresa vai modelando ao longo do tempo e de acordo com as suas

necessidades, sem mudar a esséncia do produto.

Em suma, o ERP pretende assim apoiar as organizagdes na gestdo efectiva e
eficiente de todos 0s seus recursos, de maneira a alcangar os objectivos definidos
pela Gestao.
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2.5.1. Os Sistemas ERP Sao Integrados

Segundo Alseéne (1999:27), ndo existe uma distin¢do clara entre os conceitos “empresa
integrada” e “sistemas integrados” pois o primeiro € um objectivo e 0 outro é um meio
para atingi-lo. De acordo com o autor, “o0 objectivo final [da integracdo da empresa por
meio de sistemas informatizados] ndo é interconectar os sistemas informatizados
existentes ou que serdo implementados no futuro, mas sim construir um todo
empresarial coerente a partir das varias fungbes que se originam da divisdo do
trabalho nas empresas”. Em geral, os sistemas integrados sdo sistemas informatizados
utilizados em conjunto pelos colaboradores dos diferentes departamentos de uma

mesma organizacao.

Os ERP realmente integrados funcionam como um Unico sistema empresarial que
atende aos diferentes departamentos da empresa. Entre as possibilidades de integracédo
disponibilizadas pelos sistemas ERP estd a partilna de informagdo comum entre 0s
diferentes mddulos, para que a “alimentacdo” de informagdo do sistema seja Unica e
haja o cruzamento de dados entre as diferentes partes do sistema. Um bom exemplo € a
verificacdo da entrada de facturas, comparando-as com os dados dos pedidos de compra
respectivos e garantindo que apenas sdo facturadas aquelas com precos e quantidades
correctos. Outro exemplo é a disponibilizacdo instantanea de informacdo, assim que é
alimentada no sistema, para todos os modulos que a utilizem. De acordo com Burch e
Grudnitski (1989), as organizacfes, enquanto sistemas Unicos formados por partes
interdependentes, necessitam cada vez mais ter as suas operagGes coordenadas e
sincronizadas interna e externamente, para as quais a integracdo constitui um elemento
crucial no desenho dos seus Sl. Estes pretendem suportar a interdependéncia através da
disponibilizacdo de fluxos de informagdo a varios niveis e transversais a todos esses
departamentos. Conforme os conceitos apresentados por Alsene (1999), é importante
realgar que o facto de um sistema ERP ser integrado ndo é sinénimo da construcéo de
uma empresa integrada. O sistema é apenas uma ferramenta para alcancar esse

objectivo.
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2.5.2. Um Sistema Adaptavel e Modular

Um sistema ERP ¢é a base da gestdo da informacdo do negdcio da organizacao e como €
adaptado a estrutura da empresa e aos seus processos, possui um fluxo de informacéo
consistente que ¢é disponibilizado aos diferentes interfaces do negdcio. O ERP propicia

informacao oportuna, para a pessoa certa, no momento ideal (Silva e Alves, 2001).

Os sistemas ERP sdo funcionalmente abrangentes uma vez que atendem a uma ampla
gama de fungdes empresariais, no sentido de tornar a cadeia de valor o mais funcional

possivel, cobrindo o maior nimero possivel de actividades da mesma.

Uma das caracteristicas de um sistema ERP é a sua modularidade: variados modulos
que sustentam as diferentes actividades empresariais e permitem a integracdo de dados
através dos processos de negocio e ao longo de toda a organizacdo, nomeadamente,

Financas, Recursos Humanos, Produgéo e Vendas.

De acordo com Esteves e Pastor (1999), estes pacotes poderdo ser adaptados e
configurados para garantir a flexibilidade das organizacBes e responder as suas
necessidades especificas. Deste modo, os modulos que constituem o ERP permitem o
desenvolvimento e gestdo do neg6cio de forma integrada e em tempo real. Segundo
Davenport (1998), um sistema ERP é uma solucdo genérica cuja arquitectura reflecte o
modo como as organizagdes, em geral, operam. Embora seja conferida uma
flexibilidade aos sistemas ERP para se adaptarem a realidade das empresas, muitas
vezes estes impdem a sua dindmica sobre a estratégia, cultura e estrutura de uma
organizacdo, forcando assim mudancgas no processo do negdcio. No entanto, devido as
especificidades de cada empresa, cabe ao responsavel pela implementagdo decidir quais

serdo usados.

2.6. Principais Fornecedores de ERP

Os sistemas ERP sdo fornecidos por diversos players, os quais disponibilizam ao
mercado um vasto leque de opcOes e solucdes na area das T1. Os clientes podem optar
por comprar, instalar e parametrizar, manter ou simplesmente actualizar. Nos dias que

passam € cada vez mais comum o “outsourcing” parcial ou completo de todo o processo
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de instalacdo/parametrizacdo, na medida em que existem nas empresas poucos
individuos especializados ou simplesmente porque se pretende incrementar celeridade
a0 processo.

Alguns dos principais fornecedores de sistemas ERP mundiais séo:

e SAP — Nasceu em 1972 com cinco engenheiros alemaes da IBM e é
actualmente a maior organizacdo da sua area de negocio. O sistema que
criaram, o R/3, foi optimizado para a gestdo dos diferentes processos das
empresas. Contabiliza actualmente mais de 12 milhdes de utilizadores,
cerca de 65000 instalagbes, 1500 parceiros e diversas solucdes
informéticas. Foi a empresa pioneira e continua, no entanto, a ser o maior
fornecedor mundial de ERP’s;

e Oracle PeopleSoft — Trata-se de um grande fornecedor mundial e o
mddulo de Recursos Humanos é a sua imagem de marca. Actualmente
comega a direccionar-se para programas de apoio ao controlo de custos,
nomeadamente na area dos servicos. Tem-se mantido em linha com a
SAP devido a constante oferta de novas potencialidades e o continuo
crescimento das carteiras de clientes, entre as quais, grandes empresas de
renome mundial,

e Oracle - Produz e disponibiliza aplicacbes ERP desde 1987, sendo o
concorrente mais directo da SAP. Grande parte dos seus clientes esta
ligada a producéo e grande consumo. Na grande maioria dos casos séo as
bases de dados Oracle que suportam o software da SAP. Contudo, a
Oracle tem vindo a ficar para trds nesta corrida devido a problemas
estruturais e ao facto de alguns dos seus produtos ficarem muito aquém
das expectativas;

e Baan - Empresa holandesa e forte concorrente da SAP, passou
recentemente, a dedicar muito do seu tempo ao mercado das pequenas e
médias empresas, 0 que a tem obrigado a diversificar os seus produtos,
tendo, no entanto, vindo a ter um rapido retorno financeiro;

e Oracle JDEdwards - Vendem software hd ja varios anos, mas sé

recentemente se tornaram um player mundial, ao lancarem o
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“OneWorld”, software ERP, e conseguirem uma importante quota no
mercado mundial de ERP’s;

¢ Microsoft Dynamics - Desenvolvido originalmente na Dinamarca pela
empresa Damgaard, fundiu-se em 2000 com a Software Navision,
originando a Navision Damgaard, sendo comprada em 2002 pela
Microsoft. O sistema, conhecido por Axapta, foi renomeado para
comercializacdo como Microsoft Business Solutions Axapta (desde a
versdo 3.0 SP3) e posteriormente Microsoft Dynamics AX, por razdes

comerciais e de branding.

Em baixo podem-se ver o grafico com a representacdo do mercado de fornecedores de
ERP em 2010 e a tabela que descreve que empresas estdo incluidas em cada Tier
(grupos definidos de acordo com percentagens de vendas).

VENDOR MARKET SHARE IN 2010

Figura 3 — Distribuicdo Mundial dos Sistemas ERP
Fonte: http://www.whatiserp.net (10.10.2011) [Internet]
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SAMPLE VENDORS ‘

Tier | Tier Il Tier lll
SAP Epicor ABAS
Oracle Sage Activant Solutions Inc.
Oracle eBusiness Suite Infor Baan
Oracle JD Edwards IFS Bowen and Groves
Oracle Peoplesoft QAD Compiere
Microsoft Dynamics Lawson Exact
Ross Netsuite
Visibility
Blue Cherry
Exact
HansaWorld
Intuitive
Syspro

Tabela 1 — Fornecedores de ERP
Fonte: http://www.whatiserp.net (10.10.2011) [Internet]
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Neste terceiro capitulo pretende-se compreender os conceitos de qualidade de
informacdo e informacdo de gestdo e, em simultaneo, contextualiza-los com as Tl e com

0s ERP, bem como com 0s contextos organizacionais.

3.1. Contextualizacéo

Um conjunto de recentes factores e novas tendéncias, tais como a globalizacdo, a
interdependéncia entre paises e grupos econdémicos, o crescente uso da Tl, a adopcao de
métodos de administracdo participativa, e as doutrinas de qualidade e de énfase na
satisfacdo dos clientes tém concorrido para alterar a conjuntura social, politica e
econdmica, desafiando as organizagdes com um ambiente mais turbulento e com o

crescimento feroz da concorréncia nos diferentes mercados (Maximiano, 2000).

Devido a este ambiente altamente competitivo e, cada vez mais instavel, varios autores
tém discutido a crescente importancia da informacéo e suas consequéncias em relacdo a
eficiéncia e a capacidade competitiva das organizacdes. Para Mcgee e Prusak (1994: 1),
a forca motora da economia passa por um processo de transicdo: “Nos Ultimos 25 anos,
o mundo industrializado vem enfrentando a transi¢céo de uma economia industrial para
uma economia de informacdo, e nas proximas décadas, a informacao, mais do que a

terra e o capital, ser& a forca motriz na criacéo de riquezas e prosperidade.”

Segundo Drucker (1995), o ambiente competitivo obriga as organizacfes a basearem
suas actividades em informacao. Nesta mesma linha de raciocinio, Huang, Lee e Wang
(1999) afirmam que actualmente as organizacbes operam e competem na era da
informacdo, o que faz da informacgéo o seu principal activo, representando a base para
importantes mudancas e inovacdes. Também para a teoria de decisdes, a informacdo é
um elemento importante porque ela reduz a incerteza, e consequentemente, aumenta a
probabilidade de se fazer melhores escolhas, e com isto, de se obter melhores resultados
(Clemen, 1996). Beuren (2000: 43) resume o potencial da informacdo para as
organizacOes da seguinte forma: “A informacéo é fundamental no apoio as estratégias e
processos de tomada de decisédo, bem como no controle das operacdes empresariais.
Sua utilizagdo representa uma intervengdo no processo de gestdo, podendo, inclusive,
provocar mudanca organizacional, a medida que afecta os diversos elementos que

compdem o sistema de gestdo. Esse recurso vital da organizagdo, quando devidamente
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estruturado, integra funcbes das varias unidades da empresa, por meio dos diversos

sistemas organizacionais.”.

Uma vez entdo que a actividade dos gestores requer elevados niveis de complexidade
informativa, é necessario existir um modelo de informacdo capaz de dar resposta as

constantes mudangas no ambiente econdmico e dindmica do mesmo.

Missao do
Negécio

Indicadores Obiecti Pressupostos
chave do Jecvoss criticos

. Metas
negocio

Factores
Criticos de
Sucesso

Necessidades de
Informacao

Figura 4 — Necessidades de Informacédo de Gestdo. Furlan et al. (1991).

3.2. A Informacdo e a Informagdo nas Tecnologias de
Informacéo

Segundo Amaral e Varajdo (2000: 8), “a informacdo ¢é aquele conjunto de dados que,
quando fornecido de forma e a tempo adequado, melhora o conhecimento da pessoa
que o recebe, ficando ela mais habilitada a desenvolver determinada actividade ou a

tomar determinada decisao”.

Nos dias que correm, a informacdo € considerada um dos recursos mais preciosos e
importantes de uma organizacdo, contribuindo de forma decisiva para a sua
competitividade no mercado. Para fazer face ao aumento da concorréncia torna-se
imprescindivel usar este bem tdo precioso para melhorar as capacidades de decisdo a

todos os niveis. Assim, as organizacfes que dispdem de melhores informacdes estdo
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mais aptas a tomar decisdes adequadas e seguras e assim, maiores possibilidades de
vencer 0s concorrentes. A informacéo, torna-se, deste modo, um recurso essencial que
move uma organizacdo. A disponibilidade de dados € cada vez mais necessaria em
funcdo da tecnologia e da globalizacdo, obtendo do dia-a-dia das organiza¢fes uma
enorme quantidade de informacgfes, dentre as quais Pereira (2003: 34) destaca:
procedimentos de Gestédo, diferentes func¢des informatizadas, comunicacgdes informais,
pedidos de compra, facturas para clientes, comunicaces aos clientes, catalogos de
produtos, publicidades, relatérios para accionistas, facturas de fornecedores, extractos
bancarios, pedidos de clientes, leis, regulamentacdes, catalogos de fornecedores,
relacbes pessoais, participacdo em seminarios, planos da concorréncia, etc. A
informacdo é, por isso, um recurso com caracteristicas muito proprias:
e Inesgotavel: a sua utilizacdo ndo leva a reducdo da mesma;
e Partilhavel: a partilha da informacdo entre todos leva ao seu aumento em
quantidade e eficacia;
e Combinavel: ao combinar-se informacdo diversa produz-se mais informacao;
e Armazendvel: é possivel guardar informacdo sem elevados custos, bem como
guarda-la para uso posterior sem que perca valor;
e Transmissivel: a informacdo pode ser transmitida a qualquer distancia e
momento sem que perca valor;

e Essencial: a informacéo é crucial para saber como usar os demais recursos.

Trata-se, por isso, de um recurso disponibilizado as organiza¢des e aos individuos de
modo a alcancar, ndo so eficaz mas também eficientemente, todos os objectivos.

A informacdo é assim e cada vez mais um recurso essencial para as organizacdes
também pela sua importancia estratégica. Estas terdo que possuir uma estrutura pronta e
capaz de fornecer, a qualquer momento, informacdo de qualidade, na quantidade e

formato desejaveis.

A TI trouxe assim grandes mudancas na forma como as organiza¢ées conduzem seus
negécios. Padovoze (2000: 46) conceitua Tl como “todo o conjunto tecnolégico a
disposicdo das empresas para efectivar seu subsistema de informagéo”. Assim, 0
processo de decisdes das organizacgdes tornou-se, cada vez mais facilitado pelo uso de
Sl
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O que se pretende e espera assim das Tl é que criem condi¢bes para que 0S Seus
utilizadores tenham um maior conhecimento da sua empresa e respectiva envolvente,

facilitando, nomeadamente, 0s processos de tomada de decisao.

As Tl redefiniram, desta feita, os fundamentos dos negdcios ao ajudarem as empresas a
melhorarem a eficiéncia e a eficacia dos seus processos organizacionais, tomada de
decisdes de Gestdo e colaboracdo entre grupos de trabalho, fortalecendo as suas
posicdes competitivas nos mercados de rapida transformacdo em que actuam (O’Brien,
2001).

3.2.1. A Informagéo de Gestéo

O dia-a-dia dos gestores ndo é de todo facil e, como tal, a informacéo de Gestdo devera
possuir determinadas caracteristicas, para se tornar um elemento facilitador das accbes
dos mesmos, quer para optimizacdo de resultados e analises, quer para posterior
avaliacdo do desempenho da sua prdpria gestao.

De acordo com Leitdo (1993: 118), “a informacdo de Gestdo precisa de estar sempre
actualizada e disponivel, ser oportuna e estar acessivel a todos os niveis das linhas de
Gestao”, opinido também justificada por Teles e Vartanian (1998: 67). A informacédo é
o produto final dos Sl, e deve ser apresentada em forma de contelidos adequados ao
utilizador. Um modelo de informacdo devera reflectir os seguintes aspectos qualitativos:

e Adequacéo a Deciséo;
e Valor Econémico;
e Oportunidade;

e Precisao;

e Relevancia;

e Objectividade;

e Relatividade;

e Excepcdo;

e Entendimento;

e Motivacéo;

e Fiabilidade;
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e Adequacado a Organizacdo;
e Segmentacdo;

e Consisténcia e Integracao;
e Uniformidade de Critérios;
e Indicar Causas;

e Volume;

e Selectividade;

e Generalidade;

e Flexibilidade;

e Tempo de Resposta.

A informacdo (de Gestdo) € o produto final dos SI, e como tal devera ser apresentada
sob a forma de contetdos adequados ao utilizador.

3.2.2. A Informacgéo como Input Crucial para a Gestao

O uso correcto e adequado da informacdo como ferramenta para a gestdo de toda e

qualquer empresa é condicdo imprescindivel para o sucesso da mesma.

De acordo com Peter Drucker (1998), a informacéo tornou-se téo crucial, que acredita
que o axioma da informacdo € a base e a razdo para uma nova forma de fazer Gestao,
nomeadamente a gestdo das expectativas, feita de acordo com o binémio
informacdo/conhecimento (que deu lugar ao bindmio capital/trabalho), sendo estes
considerados factores determinantes no sucesso empresarial. O valor da informacgéo
ultrapassa assim a importancia do capital e esta e 0 conhecimento passam a ser a chave

da produtividade e a competitividade.

Silva (1995: 29-30), exemplifica: “O instrumento de trabalho do analista é a
informacdo. Quanto melhor for a qualidade da informacéo, mais eficaz sera o trabalho
do analista.”.

Contudo, uma organizacao baseada na informacdo apenas sera “lucrativa” se for gerida
por objectivos prévia e claramente definidos, compreendidos e assumidos por todos 0s

envolvidos. Serdo eles a base para um funcionamento célere e flexivel da organizacéo,
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com decisdes determinadas e “on time”, e claro, sem nunca perder o foco no negécio.
Todos se deverdo envolver e participar e assumir as suas responsabilidades e o seu papel

enquanto “actores” de uma organizacao baseada na informacao.

A informacdo para a Gestdo da empresa acaba por ser assim determinante aos niveis
operacional e estratégico. No primeiro caso visa, por exemplo, analisar aspectos do
desempenho interno, nomeadamente, a performance actual da empresa avaliada face a
certas previsdes e desempenho externo, ao nivel das tendéncias de curto prazo do
mercado. Ao nivel estratégico pretende detectar, com antecedéncia, oportunidades e/ou
ameacas para a empresa no futuro, tomando as melhores decisGes possiveis e colocando

em pratica as ac¢des que se considerem pertinentes.

3.3. A Qualidade da Informacéo

Com a cada vez maior competitividade dos mercados mundiais e a necessidade de
tomada de decisbes adequadas, a qualidade da informagdo tornou-se um requisito
mandatorio para o alcance dos resultados expectaveis. Segundo Juran et al. (1993), a
qualidade de informac&o é sindonimo de “fitness for use”. Esta definicdo é extremamente
precisa pois a qualidade de informac&o s6 pode ser avaliada pela importancia dessa para
ser usada. Logo, quando se fala em qualidade da informacéo, associa-se a auséncia de
erros na informacgdo. Wang et al. (1994) demonstram que factores como a apresentacéo,
a relevancia e o acesso sé@o fundamentais para avaliar a qualidade de informacédo. A
menos que um conjunto de dados esteja correcto e disponivel quando necessario e a sua
apresentacdo seja de facil compreensdo, verificar-se-4 uma clara diminuicdo da
qualidade da informacao junto do consumidor desta. A qualidade da informacdo pode
ser avaliada pelas suas dimensdes e caracteristicas, como se pode verificar na tabela

abaixo:
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CATEGORIA DIMENSAD

Intrinseca Acuracidade, objetividade, credibilidade & reputacan.

Acessibilidade Acessibilidade e seguranga no acesso.

Contextual Relevancia, valor agregado, temporalidade, integridade e volume de informagao
apropriado,

Representacgao Interpretabilidade, facilidade de entendimento, representacao concisa, representacao
consistente e facilidade de manipulacaan.

Tabela 2 - Categorias da Informagéo
Fonte: Adaptado de Wang et al. (1994)

De acordo com Wang et al. (1994), as categorias de caracteristicas em cima referem-se
a:
e Intrinseca: Caracteristicas que ndo dependem da sua aplicacdo, ja que sdo
intrinsecas aos dados;
e Acessibilidade: caracteristicas relacionadas com a seguranca e acesso dos
dados;
e Contextual: Caracteristicas que dependem do contexto em que os dados sdo
utilizados;
e Representacdo: Caracteristicas que dependem do modo como é apresentada a

informacao.

N&do existe unanimidade relativamente a estas caracteristicas e o significado das
mesmas, uma vez que as caracteristicas existem aos olhos dos consumidores da
informacgdo e, como tal, irdo variar de acordo com o contexto. O consumo desta
informacdo, enquanto conjunto de dados tratado por um dado processo implica a sua
interpretacdo e a capacidade para usa-la e torna-la Gtil na sua tomada de decisdo. Este é
0 momento em que a informacdo passa entdo para um outro nivel, o do conhecimento
(Watson, 1999).

3.4. Necessidade de Gerir a Qualidade de Informacéo

A qualidade de informacdo é preponderante no contexto organizacional e caso haja falta
de qualidade nesta, as consequéncias poderdo ser graves a diferentes niveis:

e Custos por ter de “reparar” uma decisdo tomada baseada em informacéo
incorrecta;

e Perda de confianga por parte dos clientes;
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e Necessidade de reestruturacdo organizacional, nomeadamente ao nivel de ter de

repensar os processos da empresa e as certificagoes.

Gracas a um grande investimento em aplicacfes informaticas, todas as transaccées, quer
sejam logisticas ou comerciais, nutrem de uma elevada taxa de qualidade de informacéo

a um baixo custo.

Devido aos receios de uma falha na qualidade de informag&o, esta tornou-se abundante,
acabando muitas vezes por ser redundante e de dificil analise. Por estes motivos, torna-
se cada vez mais necessario potenciar os sistemas de apoio a decisdo, apostando em

fiabilidade de facil percepcdo de maneira a tornar-se relevante e (til para a Gestao.

3.5. As Fabricas de Informacéo nas Empresas

Um Sl engloba a gestdo de recursos humanos e materiais com o objectivo de processar e
difundir informacéo com qualidade a todos aqueles que dela necessitarem dentro e fora
da organizacgéo. (Spewak, 1993).

DelLone e McLean (1992) consideraram, em conjunto com a qualidade do software e o
servico de suporte do mesmo, a qualidade da informagdo como uma medida do sucesso
dos Sl. Pode-se até estabelecer um paralelismo: tal como as fabricas transformam as
matérias-primas que adquirem em produtos acabados para os seus clientes, um Sl
adquire dados e informacdo transforma-os em mais informacdo, desta feita a quem

precisa dela.

Para se poder entdo trabalhar sobre qualidade da informacao, é necessario compreender
0 ciclo de vida desta. De um modo muito simples, a informacdo € recolhida,

armazenada e tratada e mais tarde extraida para ser consumida.

Podem ser identificados quatro intervenientes neste processo (Wang, 1998): os
fornecedores, aqueles que criam ou recolhem a informacdo; os consumidores; 0s
produtores, aqueles que sdo responsaveis pelo desenvolvimento, exploracdo e
manutenc¢do dos sistemas e dos dados armazenados; e 0s gestores, responsaveis Ultimos

pela informagéo em todo o processo. A informagé&o, um dos recursos mais valiosos da
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sociedade actual, ndo é definitivamente um recurso tradicional, com dimensoes fisicas e
palpaveis. Pelo facto de ndo as ter, é dificil avaliar o seu volume ou conseguir
identificar a qual a quantidade de informacdo adequada e em que momento se deve
parar de fornecé-la. A informacdo ndo se consome nem acaba com uma Unica utilizacéo,
é um recurso que ndo se esgota, pois pode ser utilizado indefinidamente e, como tal, as
empresas terdo que ser capazes de controlar a sua disseminacao.

3.6. Os ERP e a Qualidade da Informacéo

O mercado das TI, nomeadamente o dos ERP, tem-se vindo a desenvolver
exponencialmente ao longo das Ultimas décadas. Simultaneamente, as empresas, nas
mais variadas areas de negocio, tém vindo a sentir uma necessidade crescente de
adaptacdo a um mercado cada vez mais global e competitivo, no sentido de estarem em
sintonia ndo s6 externamente com o seu mercado, mas também internamente entre todos
os seus colaboradores. E neste contexto que os players internacionais a trabalhar na area
dos SIG entram em accdo a fim de disponibilizarem sistemas modulares que integrem
todos os departamentos e processos das empresas e as facam trabalhar em unissono. As
motivacdes para a adopc¢do de um sistema deste tipo sdo variadas (ver Figura 5), mas o
foco deste estudo converge no sentido de cada vez mais as empresas necessitarem de
informacdo de qualidade just in time, de maneira a que sejam tomadas as melhores

decisdes e alcancados os objectivos delineados na sua estratégia.

Infra-estrutura Performance

Figura 5 — Motivac6es para adop¢do de um ERP
(Adaptado de Ross e Vitale: 1998)
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Neste sentido, os capitulos seguintes apresentam a empresa a qual se aplicou este
estudo, a Empark, cujo objectivo ao implementar um ERP foi, entre outros, melhorar a
qualidade da sua informacgdo de Gest&o. E também apresentada a respectiva analise dos
questionarios aplicados a alguns dos seus colaboradores, no sentido de compreender
qual o impacto desta implementacdo na qualidade da informacdo de Gestdo da sua

empresa.
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CAPITULO 4

ANALISE DOS
RESULTADOS
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4.1. A Empark

A empresa sobre a qual esta tese se vai debrucar € uma multinacional que nasce em
1966 como pioneira na area de estacionamento na Peninsula Ibérica: a Empark. Esta ndo
sO presente nestes paises, como também Reino Unido e Turquia; no entanto, a minha

analise debrucar-se-a apenas sobre a realidade portuguesa.

Trata-se de uma empresa que conta com 630 colaboradores em Portugal e cujas areas de
negdcio passam pela promocao e gestdo de estacionamento de rotacdo, estacionamento
na via publica, contratos sob gestdo de parque de estacionamento de hospitais,
aeroportos, estacdes, e ainda consultoria nesta area e desenho de solu¢des “a medida”

para diversas empresas/instituicoes.

Em baixo s@o mostrados dois organogramas, um com a estrutura organizacional da

empresa em Portugal e outro com a estrutura accionista da empresa no nosso pais:

33



O Impacto da Implementagdo de um ERP na Qualidade da Informagéo de Gestéo

yMyoody | Junoaoy
2083 2peD) Sanan EURSNS
SERS0D HUYdS
EpRWY MY
msLdog || —
syop cunp
ogde.ad( MuY<S| | eueN
opsnBny oine4
aLoN | d0a
Gauelg — JUNCOoY
120092 SagdeRog Ojneg ogor ey
enapeuy ||
ouad L 400 "
AUISISSY HHO eluen oned | Juncody
BIBSUD BYOS sepdewepsy | | SaunjUy BUNSUD
_ BUSOY BUY
1 0Q otody |eleg IsfeIued
m.m%M___MM{uﬂMQ £ .n_Omm_s “__2_{ N%eww%ﬁmhm_:m“« sepuzad napewy] SpEpNIGRIUOY uBISISSY
seSusnLen sanlupoy 2ulisuD OUJENED) EOUEW
_ oluy ssu0g | | “
souew _ﬂuﬂ_wn..onﬁ&@.u [FrawWRg e e —— “ eUONpNY @
o, Edod gacd Sapuafy JORA OWURLINAUS3] ol ap s sanosey In aioie) ogoaiq
BlIAXI3) oined SO CRUBLIRY | | BIONES) BUNUSIEA, - lsawog cpueusa @A 3p s\ W Ay oydeBy 0Jpag
1 |
| oEfensuLpy 0SSy
BIStuoRIa ), | Ejgjelsy T Bi8jeisy 1 saiQ
eIne 2IpUBKa)y 1anbipy || Ausissy SjusISSY ouejaen 0gop
|| ensnal euy cuang sapasly
|
| !
ojody edinag
ENBIad BMLEY .SMH.ME 030 auaosag
OYUISOWID] [anUEY 2INORY SPEpPID QlLoy |87 s3puUay clpad

Figura 6 — Estrutura Organizacional da Empresa Empark
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A Empark iniciou as primeiras reunides de intencdo de implementagdo de um novo ERP no final
de Abril de 2010, tendo a implementagdo total durado aproximadamente 1 ano, ou seja, ficou
concluida em Maio de 2011, embora a implementacéo efectiva (data de registo das operacdes) se
tenha iniciado a 1 de Janeiro de 2011.

Anteriormente, a Empark tinha implementado outro SIG, o Sendys/SIG, com modulos
autébnomos que importavam e exportavam informacdo: Contabilidade Financeira com Centros de
Custo, Recursos Humanos e Gestdo Comercial, onde se trabalhavam entidades com contas
correntes. Assim sendo, ndo satisfeitos com o sistema em funcionamento, decidiram implementar

um novo ERP, tendo tido como principais motivos, 0s abaixo:

e Obter um sistema robusto que permitisse trabalhar informacdo de sociedades em varios
paises;

e Uniformizar a informagdo em termos conceptuais e de procedimentos praticos;

e Possibilitar a leitura da informacdo de uma forma transversal, do ponto de vista funcional;

e Possibilitar detalhar com grande rigor a informacdo financeira numa perspectiva
econdmica — quanto custa efectivamente cada unidade de Gestdo, seja operacional ou
staff;

e Ter um sistema suficientemente aberto para poder trabalhar com diversos interfaces.

Os mddulos implementados com o novo ERP foram o Financeiro e Controlling que ficou a
trabalhar em paralelo com outro sistema, o Bex Analyser (embora com centralizacdo total no

mddulo de ERP), Recursos Humanos, Sales & Distribution e Material Management.

Tratou-se de uma implementacdo do tipo “big bang”, isto é, apds a defini¢do do Business Blue
Print (BBP) - descricdo detalhada dos processos de negécio e requisitos do sistema a
implementar -, e todo o levantamento de informacdo e realizacdo de testes, ficaram reunidas
todas as condigdes para a passagem a produtivo, ndo tenho havido sobreposi¢éo de sistemas, isto

é, o anterior SIG ficou imediatamente inactivo.

36



O Impacto da Implementacdo de um ERP na Qualidade da Informacdo de Gestao

4.2. Populagéo e Amostra

E crucial neste trabalho compreender o universo de estudo de maneira a compreender a diferenca

entre populacdo e amostra, para que fique assim bem claro a quem foi aplicada a pesquisa.

Populacdo ou populacdo-alvo, de acordo com Malhotra (2004: 321) é "a coleccao de elementos
ou objectos que possuem a informacao procurada pelo pesquisador e sobre os quais devem ser
feitas inferéncias”, nomeadamente, este conjunto possui um determinado conjunto de
caracteristicas e/ou parametros que interessam a pesquisa em causa. Neste estudo, a populacao
inclui todos os colaboradores que na empresa usufruem da informacdo de Gestdo extraida do

ERP e, neste conjunto, aqueles que sdo utilizadores directos deste SIG.

Num estudo de caso, a escolha da amostra torna-se bastante singular (Bravo, 1998). A selecgdo
da amostra € essencial, ja que € por si s6 0 cerne da investigacdo e quando se escolhe um “caso”
define-se um fio condutor racional e l6gico que guiard todo o processo de recolha de dados
(Creswell, 1994).

Amostra, de acordo com Malhotra (2004: 320), pode ser definida como “um subgrupo de uma
populacdo, seleccionado para participacdo no estudo”. A delimitagdo da amostra é assim
determinante numa pesquisa, pois, dependendo do projecto, seria inviavel pesquisar a populacao

inteira.

A amostra, neste estudo, foi seleccionada por conveniéncia, tendo em conta 0s objectivos a que o
mesmo se propGe a atingir e pretendendo valida-lo; como tal é considerada uma amostra nédo
aleatoria. Nas abordagens metodoldgicas e no estudo de caso em concreto ndo se privilegia uma
amostra aleatéria e de grande escala, mas sim uma amostra intencional e definida de acordo com
determinados critérios que permitam ao investigador apreender o maximo sobre o fendmeno em
estudo (Vale, 2000). Patton (2002: 244) defende que ““ndo existem regras para a definicdo da
amostra num estudo qualitativo”. A informagdo recolhida de um pequeno nimero de pessoas
pode ser tdo valida como a de uma amostra constituida por um elevado nimero de pessoas. A

amostra deve ser definida com base naquilo que se quer saber, porque se quer saber e como vao
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ser os dados recolhidos utilizados, de maneira a poder extrapolar-se para toda a populagdo. “A
validade, significancia e dados gerados pela analise qualitativa tem mais a ver com a amostra
seleccionada, observacdo e capacidades analiticas do observador do que com o nimero da
amostra” (Patton, 2002: 245).

Nesta pesquisa em concreto, a populagdo é igual a amostra, nomeadamente nesta empresa
existem 25 pessoas gque constituem o universo que interage directa ou indirectamente com o ERP.
O questionario foi entregue a esses 25 colaboradores, tendo-se obtido uma taxa de resposta de
100%, o que é bastante positivo.

4.3. O Questionario

Relativamente ao questionario entregue e que se encontra no final em Anexo, ele foi estruturado

e construido no sentido de tentar responder aos objectivos definidos para este trabalho.

As primeiras questdes procuram caracterizar a amostra e com as seguintes, relativamente ao tema
propriamente dito, procura compreender-se quais as caracteristicas consideradas como mais
importantes para uma informacdo de qualidade, qual o impacto que o ERP teve nas actividades
diarias e na qualidade da informagdo de Gestdo propriamente dita, e em que dimensdes isso mais
se reflectiu. Por fim, a amostra é questionada sobre o sentimento global face a implementacgéo e a
utilizacdo corrente do ERP.

4.4, Resultados

Este ponto do trabalho tem como objectivo a anélise dos dados obtidos através da aplica¢do dos
questionarios aos colaboradores da Empark.

Comeca-se por caracterizar a amostra deste estudo e posteriormente sdo demonstrados e descritos

os resultados alcancados com os questionarios entregues aos colaboradores.

A amostra deste estudo, como ja referenciado anteriormente, é constituida por 25 pessoas, 0
conjunto de utilizadores do ERP na empresa, bem como todos aqueles que usufruem da
informacdo de Gestdo extraida do SIG.
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4.4.1. Caracterizacdo da Amostra

Idade

® Entre 20 e 40 anos

Mais de 40 anos

Gréfico 1 - Idade dos Inquiridos

Como se pode verificar através do grafico 1, ndo existem colaboradores com menos de 20 anos e

mais de 50% da amostra tem entre 20 e 40 anos.

Sexo

Feminino

52% = Masculino

Gréfico 2 - Sexo dos Inquiridos

Verifica-se que mais de 50% da amostra (13 colaboradores) é do sexo masculino.
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Qual a sua posicdo na estrutura hierarquica da
empresa?

m Director

Responsavel de Area
56% )
Técnico

Gréfico 3 - Posicao Hierarquica dos Inquiridos na Empresa

Conforme indicado no gréfico 3 indica que a maioria da amostra (56%) é “Técnico” (14
colaboradores), 28% “Director” (7 colaboradores) e 16% “Responsavel de Area” (4

colaboradores).

E key-user do ERP?

32%
Sim Néo

68%

Gréfico 4 - Key-users do ERP na Empresa
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Relativamente a este grafico € necessario compreender primeiro o conceito de key-user nos
contextos empresariais em geral e posteriormente o seu significado neste contexto empresarial

em concreto, nomeadamente, nos questionarios entregues aos colaboradores da Empark.

Na area dos SIG, key-user, segundo Silva et al. (2004), é aquele que conhece todos 0s recursos
referentes a uma determinada ferramenta tecnoldgica/sistema desde a sua implementagdo até ao
funcionamento e respectivas alteragdes/melhorias a implementar, passando pela formacdo dos

utilizadores do mesmo.

Neste estudo em concreto, key-users sdo o0s colaboradores que no seu dia-a-dia de trabalho

utilizam o ERP como ferramenta de trabalho, sdo utilizadores do sistema.

O que pretendo distinguir com este grafico € quem na empresa € e nao € utilizador directo do
sistema, porque na préatica todos estes 25 colaboradores usufruem da informacdo de Gestdo
retirada do sistema.

Pode entdo concluir-se que neste universo de colaboradores que usufruem da informagdo da
Gestdo, a maioria deles séo key-users do ERP (17). Os outros 8 colaboradores ndo tém contacto

directo com o sistema.

Qual a area em que exerce a sua fungéo?
Outra '

Planeamento e Producéo
Vendas/Comercial
Recursos Humanos
Financeira

Logistica

0,00% 10,00%  20,00%  30,00%  40,00%  50,00%  60,00%

Recursos |Vendas/Com|Planeamento

- x r
Humanos ercial e Producdo Outra

Logistica | Financeira

Qual a &rea em que exerce a sua

fungiio? 8,00% 52,00% 8,00% 12,00% 0,00% 20,00%

Gréfico 5 - Organizacdo Departamental dos Colaboradores
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Mais de 50% dos colaboradores da amostra que responderam ao questionario sdao da area
Financeira. As areas com menor percentagem de respondentes sdo a Logistica e Recursos
Humanos. Neste universo de pessoas ndo existe ninguém da area de Planeamento e Produgao,
devido ao facto de se tratar de uma empresa prestadora de servicos. A area de Planeamento e
Producdo so se faria representar se esta se tratasse de uma empresa que produzisse algo e como

tal possuiria fabricas e linhas de producéo.

Qual a sua formacéo académica?

28% B Até Ensino Secundario
Licenciatura
P6s-Graduacéo
® Mestrado

Doutoramento
64%

Gréfico 6 — Formacdo Académica dos Colaboradores

Pode-se concluir que mais de 90% deste universo, a nivel de formagao académica, concluiu com
sucesso, pelo menos, uma Licenciatura e alguns destes, nomeadamente 28%, optaram por ir mais
além ao nivel da sua formacdo, frequentando Pds-Graduacfes. Ainda que seja uma percentagem
minima, apenas 8%, alguns colaboradores apenas concluiram o Ensino Secundario, uma

realidade ainda muito presente no mercado empresarial portugués.
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- A -

18 -
o | 18
14 -
12 -
10 -
| 7 E
] e e

Até 1 ano 1lab5anos 5a 10 anos Maisde 10 anos

O N M O

Gréfico 7 - Experiéncia Profissional dos Colaboradores

O grafico 7 mostra que este conjunto de colaboradores da empresa apresenta uma ja uma elevada
experiéncia e maturidade profissionais: 7 pessoas tém entre 5 e 10 de experiéncia profissional e
18 pessoas tém mais de 10 anos de experiéncia.

4.4.2. A Qualidade da Informacdo e o Impacto da Implementacédo do
ERP na Qualidade da Informacéao de Gestéao

Nesta fase inicia-se a analise das questfes que estdo realmente relacionadas com o tema desta
tese: a qualidade da informacdo e o impacto da implementacdo do ERP na qualidade da

informacédo de Gestdo desta empresa.

No gréafico abaixo, tenta compreender-se quais as caracteristicas que estes colaboradores da
Empark consideram mais importantes ao nivel da informacdo. De salientar que estas
caracteristicas foram adaptadas do Modelo de Wang et al. (1994) relativamente a qualidade da

informacéo.
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De acordo com a escala abaixo, indique,colocando uma cruz
(X), a importancia que tem cada uma das caracteristicas no
gue se refere a Informacéo:

Outra. Qual?

Ser verificavel
Ser completa
Precisdo

Ser sintética
Acessibilidade
Materialidade
Relevancia
Objectividade
Consisténcia
Comparabilidade
Compreensibilidade
Tempestividade

|
’

|
[
[
[
[
[
[
|
4

Fiabilidade ! ! .
3 3,2 3,4 3,6 3,8 4,2 44 4,6 4.8 5
- Compre/Compar| . _— . . .| Ser . x| Ser Ser
Fiabilid Tempes| __ . .|~ . .0~ |Consist| Objecti|RelevanMateria|Acessib| .~ .. |Precis ... .| Outra.
L ensibilifabilidad =, " - ; . s sintétic complet|verifica
ade |tividade dade e éncia |vidade| cia | lidade |ilidade a 0 a vel Qual?
Meédia| 4,88 3,8 444 | 432 | 4,56 4,6 4,16 | 3,88 | 4,36 | 3,96 | 4,52 4,6 4,48 0

Gréfico 8 — Importancia das Caracteristicas da Informacao

Antes da analise propriamente dita do grafico é necessario compreender o significado de cada

uma destas caracteristicas da informacéo:

e Ser verificavel: refere-se ao facto de a informacdo poder transpor-se para factos
concretos da realidade;

o Ser completa: refere-se ao facto de ndo haver falta de informacdo e esta ser de
profundidade e amplitude suficientes para a tarefa;

e Precisdo: refere-se ao facto de a informacéo ser exacta;

e Ser sintética: refere-se ao facto de a informac&o ser apresentada de forma compacta;

e Acessibilidade: refere-se a facil e rapida disponibilidade e recuperabilidade da
informacao;

e Materialidade: refere-se ao facto da informacéo ter um significado real no dia-a-dia;

e Relevancia: refere-se ao facto de a informacdo ser aplicavel e estar de acordo com as

tarefas;

44



O Impacto da Implementacdo de um ERP na Qualidade da Informacdo de Gestao

e Objectividade: refere-se a ndo dispersao e imparcialidade da informacao;

e Consisténcia: refere-se ao facto da informacdo ser apresentada sempre no mesmo
formato;

e Comparabilidade: refere-se ao facto de tipos de informacdo semelhantes poderem ser
colocados lado a lado e comparados;

e Compreensibilidade: refere-se a facilidade de entendimento da informacéo;

e Tempestividade: refere-se ao facto da informac&o estar disponivel quando € precisa;

e Fiabilidade: refere-se ao facto de a informacdo ser verdadeira.

De acordo com o gréafico 8, a caracteristica considerada como mais importante pelos inquiridos
foi a Fiabilidade com uma média de 4,88, seguida da Objectividade e Consisténcia, ambas com
4,6 de média de concordancia.

As caracteristicas com menor importancia foram a Tempestividade com média de 3,8 e a
Materialidade com 3,88.

4.4.3. Informacéo do ERP e Actividade Profissional dos Colaboradores
Nos gréaficos abaixo pretende-se analisar alguns aspectos ao nivel do impacto que a informacéo
extraida do ERP tem na actividade profissional que os colaboradores desempenham diariamente

na empresa e sobre a préopria informagdo em si.

A sua actividade depende da qualidade da informacéo do
ERP?
14
12
10
8
6
4
z n
0 |
Discordo Di_scordo Indiferente Co_ncordo Concordo
Totalmente Parcialmente Parcialmente Totalmente
A sua actlvilr:ifir:ﬁ]ggggnéis I;ﬁ}a;g?ual|dade da 0 1 4 12 8

Grafico 9 — Dependéncia da Actividade do Colaborador face & Qualidade de Informacéo do ERP
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De acordo com o gréafico 9, verifica-se que cerca de 80% da amostra concorda que a sua
actividade depende da qualidade da informacdo do ERP, o que vem justificar a necessidade e
uma das razdes pelas quais a empresa decidiu implementar um ERP. Cada vez mais o0s
colaboradores das empresas necessitam no seu dia-a-dia informacdo de qualidade, de maneira a

tomarem as melhores decisdes possiveis.

Seguidamente pretende-se analisar mais detalhadamente os impactos da informacdo de Gestdo

extraida do ERP na actividade dos colaboradores da amostra.

A Informacédo do ERP aumenta a sua produtividade?
9
8
7
6
5
4
3
2
1
, 1l
Discordo Discordo Indiferente Concordo Concordo
Totalmente Parcialmente Parcialmente | Totalmente
B A Informacéo do ERP aumenta a sua
produtividade? ! ! 8 6 8

Gréfico 10 - Informagdo do ERP e Aumento da Produtividade

Embora ndo seja consensual, a maioria da amostra (14 colaboradores) considera que a
informacdo de Gestdo extraida do ERP aumenta a sua produtividade e do seu trabalho, fazendo
assim com que o seu dia-a-dia laboral seja mais rentavel. 8 pessoas desta amostra discordam (1
totalmente e 7 parcialmente) que esta informacgao aumente a sua produtividade.
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Ainformacéo do ERP aumenta o controlo sobre as suas
actividades?

12

10

8

6

4

; H B

| Do T Pt T e | oo | Gt

" conrolo sobre a5 suns actvicaces? | ° 2 2 10 n

Gréfico 11 — Informacédo do ERP e Controlo das Actividades
Com este grafico pode concluir-se que cerca de 80% da amostra considera que a informacao do
ERP aumenta o controlo sobre as suas actividades, o que faz com que se sintam mais seguros a

desempenhar diariamente o papel que lhes foi proposto pela empresa.

A Informacéo do ERP ajuda no processo de inovacao?
12

10

8

Discordo
Totalmente

z_-.

Discordo
Parcialmente

Indiferente

Concordo
Parcialmente

Concordo
Totalmente

B A Informacdo do ERP ajuda no processo
de inovagéo?

1

2

6

10

6

Gréfico 12 — Informacdo do ERP e Processo de Inovacao

Verifica-se que mais de 50% da amostra considera que o processo de inovacao é beneficiado pela

informacdo extraida do ERP, na medida em que este se trata de uma poderosa e altamente
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vantajosa ferramenta de trabalho tecnoldgica que ajuda a empresa e 0s seus colaboradores a
evoluirem interna (por exemplo a nivel de processos) e externamente ao nivel dos mercados e
clientes (por exemplo, produtos mais adequados as suas necessidades). 3 pessoas discordam com

esta afirmacéo e cerca de 24% sao indiferentes a mesma.

Ainformacao do ERP influencia o processo decisorio?
10
9
8
7
6
5
4
3
2
1
, 1l
Discordo Di§cordo Indiferente Copcordo Concordo
Totalmente | Parcialmente Parcialmente | Totalmente
B Ainformagéo do ER'P,ir!quencia 0 1 3 5 7 9
processo decisorio?

Gréfico 13 — Informacédo do ERP e Influéncia no Processo Decisorio

Neste caso também se confirma que a maioria da amostra, nomeadamente 16 dos 25
colaboradores, considera que a informacdo do ERP influencia o processo decisério. Todos
sabemos que a informacdo e a qualidade desta afectam as decisdes no mercado empresarial.
Tendo sido a melhoria da qualidade da informagdo de Gestdo um dos objectivos da
implementacdo do ERP, mais e melhor informacéo (independentemente de ser ou ndo extraida de
um ERP) tera certamente influéncias positivas nos processos de tomada de deciséo.

4.4.4. Informacéo do ERP

Seguidamente sdo apresentados graficos relativos a opinido da amostra no que se refere a
informacdo de Gestdo extraida do ERP.
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Ainformacéo do ERP é suficientemente completa,
abrangente e profunda para as suas necessidades?
14
12
10
8
6
4
2
) B
Discordo Discordo Indiferente Concordo Concordo
Totalmente Parcialmente Parcialmente Totalmente
B A informacéo do ERP é suficientemente
completa, abrangente e profunda para as 0 5 5 13 2
suas necessidades?

Gréfico 14 — Informacdo como Completa, Abrangente e Profunda para as Necessidades dos

Colaboradores

Este grafico indica que a maioria dos colaboradores da amostra concordar que a informagéo de

Gestdo extraida do ERP é completa, abrangente e profunda para as suas necessidades e, como tal,

permitira eventualmente maior satisfagdo e melhores niveis de servico.

As unidades de medida para a informacéo do ERP séo

informacéo do ERP s&o claras?

claras?
10
9
8
7
6
5
4
3
2
1 -
0 Discordo Di§cordo Indiferente Copcordo Concordo
Totalmente Parcialmente Parcialmente Totalmente
B As unidades de medida para a 0 7 7 9 2

Gréfico 15 — Unidades de Medida do ERP
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Antes da analise do grafico convém definir o que sdo unidades de medida: é uma medida (ou
quantidade) especifica de determinada grandeza fisica usada para servir de padrdo para outras
medidas. No caso do ERP serdo medidas que ajudardo a definir indices e indicadores da empresa (por
exemplo, rentabilidade).

Relativamente ao facto das unidades de medida do ERP serem claras parece ndo existir um
consenso, pois apenas 44% da amostra concorda com este facto. Cerca de 30% esta indiferente a
este aspecto, talvez por desconhecimento ou simplesmente por ser algo a que ndo dé importancia
ou preste atencao.

A Informagéo do ERP

2 2 Cobre 24 q Compreende q
Clara sl Il = Necessidades | Segura Il = Facnlmente Dados Facnlme[lte Correcta
Acesso | Compreensao das Tarefas Interpretacdo Obtida NEEr 68 Recuperavel

Discordo

Totalmente 4% 16% 8% 8% 0% 16% 16% 8% 8% 0%
Discordo

Parcialmente | 28% 32% 44% 4% 4% 28% 28% 12% 8% 4%
Indiferente 24% 16% 16% 24% 16% 16% 12% 24% 28% 8%
Concordo

Parcialmente | 36% 24% 28% 52% 52% 36% 40% 52% 44% 56%
Concordo

Totalmente 8% 12% 4% 12% 28% 4% 4% 4% 12% 32%

Tabela 3 — A Informacéo do ERP

De acordo com a tabela em cima e como no estudo de Cardoso (2000), as dimensfes da
informacdo extraida do ERP com maior nivel de concordancia por parte da amostra sao: cobrir as
necessidades das suas tarefas, ser segura, compreender os dados necessarios, ser facilmente
recuperavel e correcta. As dimensGes com menor nivel de concordancia sdo facil acesso e facil
compreensdo. No primeiro caso, sdao dimensbes que muito provavelmente os colaboradores ja
puderam comprovar através de outputs diarios do seu trabalho e que lhes transmite por isso
confianca e seguranga. Relativamente as dimensGes menos positivas, tal dever-se-a
provavelmente ao facto de as pessoas serem geralmente um pouco resistentes a mudanca e de se

tratar de um novo sistema, ao qual ainda néo estéo totalmente habituadas em termos de utilizag&o.
Com os proximos graficos tenta perceber-se a opinido dos colaboradores relativamente a

contribuicdo da implementacdo do ERP na qualidade da informagdo de Gestdo e em que
dimensdes da informacéo isso mais se reflectiu.
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Na sua opinido, a adopc¢édo do ERP contribui para uma
informacédo de Gestdo de maior qualidade ?

Sim
m Nédo

84%

Gréfico 16 — Contribuicdo da Implementacdo do ERP na Qualidade da Informagdo de Gestdo

Tal como no estudo de Souza (2000), o grafico indica que a maioria da amostra, 84%, concorda
que a implementagdo do ERP contribuiu para uma maior qualidade da informacdo de Gestdo na

empresa.

Na sua opinido, a adopcédo do ERP contribui para uma
informacado de Gestdo de maior qualidade em que aspectos?

Outra. Qual?

Ser verificavel
Ser completa
Precisdo

Ser sintética
Acessibilidade
Materialidade
Relevancia
Objectividade
Consisténcia
Comparabilidade
Compreensibilidade

Tempestividade
Fiabilidade
0 2 4 6 8 10 12 14 16 18 20
Fiabilid|Tempes Comp_rg Co_rr_1par Consist |Objecti [Relevan Materia| Acessib _Sgr_ Precisd Ser S.ef .| Outra.
de ftividad ensibili jabilidad| ~, " vidad i lidade | ilidad sintétic complet|verifica ual?
ade fividade| "y 1o e éncia ade | cia ade ade | ™ 0 a vel Qual?
M Aspectos da informacéo de Gestdo | 18 0 4 4 7 6 2 3 0 1 8 8 1 1

Gréafico 17- Dimensoes da Informagéo Influenciadas pela Implementacdo do ERP
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Das 21 pessoas que consideram que o ERP contribuiu para um informacgéo de Gestdo com maior
qualidade, as dimensdes em que a maioria pensa que isso se reflecte é ao nivel da fiabilidade,

precisdo e ser completa.

No decorrer da analise deste grafico, pareceu fazer sentido comparar a informacdo desta questao
com outra questdo anterior, nomeadamente aquela em que se questiona quais as dimensdes

consideradas mais relevantes numa informacéo de qualidade.

Importancia na Impacto Implementagéo
Dimensdes Qual[dade o ERP na Qu?lidade
Informacéo (média Informacéo (%
concordancia) respostas)
Fiabilidade 4,88 72%
Tempestividade 3,8 0%
Compreensibilidade 4,44 16%
Comparabilidade 4,32 16%
Consisténcia 4,56 28%
Objectividade 4,6 24%
Relevancia 4,16 8%
Materialidade 3,88 12%
Acessibilidade 4,36 0%
Ser sintética 3,96 4%
Precisao 4,52 32%
Ser completa 4,6 32%
Ser verificavel 4,48 4%
Outra. Qual? 0 4%

Tabela 4 — Dimensdes Relevantes na Qualidade de Informagéo vs Impacto da Implementacio do ERP nas
Dimensdes da Qualidade de Informacéo

Verifica-se que duas das dimensdes consideradas importantes na qualidade de informacdo,
fiabilidade e ser completa, sdo também duas das quais em que, de acordo com a amostra a
implementacdo do ERP contribuiu positivamente ao nivel da informacdo. A objectividade que
havia sido considerada como dimens&o relevante para a qualidade de informagéo n&o se reflectiu

tdo claramente com a implementagé&o.
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A precisdo, com uma média proxima das 3 mais elevadas, foi uma das dimensdes em que se
reflectiu positivamente a implementacdo. A tempestividade e a acessibilidade (a segunda ainda
que com uma média razoavel), ndo registaram qualquer resposta ao nivel do impacto da

implementacéo do ERP.

Relativamente a esta questdo das dimensdes da qualidade da informacdo, pode-se considerar que
a implementacdo do ERP é motivo de satisfacdo para a empresa, na medida em que, no global, a
implementacdo do ERP acaba por traduzir as opinides dos seus colaboradores e provavelmente
deixa-los mais satisfeitos no seu trabalho.

Seguidamente pretende-se compreender como a amostra se sente em relacdo a implementagdo do

ERP na empresa e como avaliam a utilizacdo do mesmo ao nivel da extracgdo da informacéo.

Em geral, como se sente em relacdo a implementacgéo do
ERP na sua empresa?

4% Nada Satisfeito
0,
4% 12% Pouco Satisfeito
32% Satisfeito

Muito Satisfeito

48% Totalmente
Satisfeito

Gréfico 18 — Satisfacdo com a Implementacdo do ERP na Empresa

Pode-se considerar, através do grafico, que a maioria da amostra (mais de 60%) esta satisfeita
com a implementacdo do ERP na empresa, justificando assim o investimento da mesma, no
sentido de melhorar a qualidade da informacdo e a qualidade de trabalho, em geral, dos seus
colaboradores. Apenas 32% dos colaboradores estdo pouco satisfeitos com a implementacéo.
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Em geral, como avalia a utilizacdo corrente do novo
sistema ERP na extraccéo de informacéo?

Util e de féacil utilizacio

12% i
28% Util mas com enorme
esforgo de aprendizagem
Util para empresa mas n&o
paratrabalho diario
60%

m N&o Util para trabalho
diario

Gréfico 19 — Avaliacdo do ERP ao Nivel da Extraccdo de Informacao

Pode concluir-se com o gréfico que toda a amostra considera o ERP (til ao nivel da extraccao da
informacgéo, ainda que com perspectivas diferentes. 60% da amostra considera que requer um
enorme esforgo de aprendizagem, o que acaba por ser normal, visto ser uma nova ferramenta de
trabalho e esta ser uma fase que requer adaptagdo e assimilacdo ao sistema.

Os 28% da amostra que consideram que € Util para a empresa, mas ndo para o trabalho diario,
acabam por contradizer o resto da analise, e talvez se tratem de colaboradores cuja adaptacao esta
a ser mais morosa e talvez ndo estejam ainda adaptados a alteracdo do sistema de Gestdo na

empresa.
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Este capitulo apresenta as conclusdes e os principais resultados e contributos alcangados. Séo
ainda apresentadas as principais limitagdes e dificuldades encontradas ao longo do estudo, bem
como pistas para possiveis oportunidades de investigacao futuras.

5.1. O Impacto da Implementacdo de um ERP na Qualidade da
Informacéo de Gestéao

As TI, nomeadamente os SIG, sdo uma realidade cada vez mais presente nos mais diversos
contextos empresariais. Com a evolucdo tecnoldgica e a globalizacdo dos mercados, cada vez
mais as organizacdes apostam em Sl eficientes e adaptados a sua realidade empresarial, de
maneira a obter melhorias significativas do seu negdcio. Estas vieram contribuir a diversos
niveis, nomeadamente, a melhoria dos posicionamentos estratégicos e consequentes crescimento

e desenvolvimento das mesmas.

O impacto da implementacdo destes sistemas pode ser analisado em diferentes dimensdes. Este
estudo procura compreender o impacto da implementacdo de um ERP na qualidade da informagcédo de

Gestdo de uma multinacional em Portugal, a Empark.

As conclusées do trabalho indicam que a maioria dos inquiridos concorda que a implementacéo
do ERP contribuiu para uma maior qualidade da informacdo de Gestdo na empresa e esta
satisfeita com a implementagdo, ainda que considerem que requer um enorme esforgo de
aprendizagem. Trouxe beneficios e melhorias a nivel pessoal e da produtividade nas suas
actividades, mas também a nivel global, nomeadamente ao nivel dos processos de tomada de

deciséo e processo de inovagéo.

Deste modo parece estar assim justificado o investimento da empresa, no sentido de melhorar a
qualidade da informacdo e a qualidade de trabalho dos seus colaboradores e, globalmente,

contribuir para uma melhor performance no mercado.

No global, e embora implique uma mudanga e uma adaptacdo a uma nova realidade, todos est&o
satisfeitos com a qualidade da informacdo de Gestdo apds a implementacdo do ERP,
principalmente devido ao facto de se traduzir em informacdo mais fidvel, objectiva e completa,

aspectos essenciais no seu dia-a-dia de trabalho.
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5.2. Limitacdes do Estudo

O método de estudo de caso ndo permite fazer generalizagdo estatistica. Contudo, tal é
compensado pelo conhecimento aprofundado da realidade estudada, neste caso em concreto, das
especificidades da empresa estudada, a Empark.

Apesar de neste tipo de investigacdo existir sempre o risco da subjectividade e influéncia dos
pontos de vista do investigador, neste estudo de caso essas situagdes foram bastante minoradas
pelo facto de ndo terem existido limitagcdes ao nivel de acesso a dados da empresa e todos 0s

colaboradores terem estado sempre disponiveis para ajudar e terem sido bastante prestaveis.

Ainda de salientar que esta investigacéo foi feita poucos meses depois da implementacdo do ERP
ter sido efectuado, o que pode acabar por distorcer (embora 0s niveis de satisfagdo serem bastante
bons) a opinido dos colaboradores quanto ao novo sistema e 0 seu impacto na qualidade da
informacdo de Gestdo da empresa.

5.3. Propostas de Investigacdo Futuras

Depois de realizada esta investigacdo, verificou-se que existem diversas possibilidades de
desenvolvimento de investigacGes futuras relacionadas com o tema desta e com os ERP

propriamente ditos. Propdem-se algumas:

e Realizar este estudo em mais empresas portuguesas, de maneira a se ter uma base de
comparacao;

e Realizar este estudo em empresas de outros paises;

e Analisar o impacto da implementacdo de um ERP ao nivel de outras dimensdes, por
exemplo, 0 aumento da produtividade;

e Realizar uma andlise de custo versus beneficio para implementacdo de um ERP.
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Questionario acerca do Impacto da Implementacdo de um ERP na Qualidade da
Informacgéo de Gestéo

Encontrando-me a realizar uma Tese de Mestrado em Gestdo no INDEG/ISCTE, pretendo estudar o
impacto da implementacdo de um ERP (Enterprise Resource Planning) na qualidade da informacéo de
gestao.

O questionario devera tomar aproximadamente 5 minutos do seu tempo. Nao ha respostas certas ou
erradas relativamente a qualquer dos itens, pretendendo-se apenas a sua opinido pessoal e sincera.
Este questionario € anénimo. Os dados serdo tratados de forma agregada e ndo de forma
individual.

1. Idade

e Menos de 20 anos
e Entre 20 e 40 anos
e Mais de 40 anos

2. Sexo

e Feminino
e Masculino

3. Qual a sua posigdo na estrutura hierarquica da empresa?
o Director
e Responsavel de Area
e  Técnico
4, E key-user do ERP?
e Sim
¢ Nao
5. Qual a area em que exerce a sua funcéo?

e Logistica

o Financeira
. Recursos Humanos
e Vendas / Comercial
e Planeamento e Produgéo
. Outra. Qual?
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6. Qual asuaformacédo académica?

e Até Ensino Secundario
e Licenciatura

e Po6s-Graduacao
e Mestrado

e Doutoramento

7. Quantos anos tem de experiéncia profissional?

e Até1lano

e lab5anos
e 5al0anos
e Mais de 10 anos

8. De acordo com a escala abaixo, indique, colocando uma cruz (X), a importancia que
tem cada uma das caracteristicas no que se refere ainformacao:

Nada Pouco Indiferente Relativamente Muito
Importante Importante Importante  Importante
1 2 3 4 5
Caracteristicas 1 2 3 4 5

Fiabilidade

Tempestividade
Compreensibilidade
Comparabilidade
Consisténcia
Objectividade
Relevancia
Materialidade
Acessibilidade
Ser sintética
Precisao
Ser completa

Ser verificavel
Outra. Qual?
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9. De acordo com a escala abaixo, qual a sua opinido sobre as afirmac6es (coloque uma
cruz (X))?

Discordo Discordo Indiferente Concordo Concordo
Totalmente Parcialmente Parcialmente Totalmente
1 2 3 4 5
Acerca da sua actividade: 112]1]3]4]|5

1 | A sua actividade depende da Qualidade da Informacdo do ERP
2 | A informacéo do ERP:
» Aumenta a sua produtividade
» Aumenta o controlo sobre as suas actividades
» Ajuda no processo de inovagao
« Influencia o processo decisoério
Acerca do ERP: 1]12]13]4]5

A informacao do ERP é suficientemente completa, abrangente e
1| profunda para as suas necessidades

As unidades de medida para a informacéo do ERP séo claras
3| A informacédo do ERP:

+E clara

« E de facil acesso

« E de facil compreens&o

» Cobre as necessidades das suas tarefas
« E segura

« E de fAcil interpretacéo

« E facimente obtida

» Compreende todos os dados necessarios
« E faciimente recuperavel

« E correcta

N

10.Na sua opinido, a adopcdo do ERP contribui para uma informacéao de gestdo de maior
gualidade?

e Sim
e Nao




O Impacto da Implementacdo de um ERP na Qualidade da Informacdo de Gestao

Se respondeu que sim, em que aspectos (INDICAR 3)?

o Fiabilidade
o Tempestividade

e Compreensibilidade
e Comparabilidade

e Consisténcia

e Objectividade

e Relevancia

e Materialidade

o Acessibilidade

e Ser sintética

e Precisao

e Sercompleta

e Ser verificavel

e Outra. Qual?

11.Em geral, como se sente em relagcdo a implementacédo do ERP na sua empresa?

¢ Nada satisfeito

e Pouco satisfeito
e Satisfeito
e Muito satisfeito

e Totalmente satisfeito

12.Em geral, como avalia a utilizacdo corrente do novo sistema ERP na extrac¢édo de
informacéo (INDICAR APENAS 1 OPCAQ)?

¢ Uma ferramenta util e de facil utilizacdo

¢ Uma ferramenta util, mas requer um enorme esforgo de aprendizagem
¢ Uma ferramenta Gtil para a empresa, mas ndo para o trabalho diario

¢ Na&o é uma ferramenta til para o trabalho diario

Muito obrigado pela sua cooperagéo!

Filipa Soares



