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Resumo

Numa era marcada pela globalizacdo, as Tecnologias de Informacgdo facilitam o
trabalho das empresas na medida em que permitem a difusdo da informacéo, em tempo real,

pelos seus actores internos e externos.

Neste trabalho vamo-nos colocar no papel das empresas que implementam sistemas de
informacdo e vamos propor um modelo para a avaliagdo do sucesso dos sistemas de
informacdo nas empresas onde sdo implementados, tendo por base o Modelo actualizado de
DeLone e McLean (2002). Mais ainda, sabendo que a forma como decorre o ciclo de vida dos
sistemas de informacéo, influencia o sucesso global destes sistemas, fazemos, neste trabalho,
uma andlise ao ciclo de vida e aos seus factores criticos de sucesso e relacionamos cada fase
do ciclo com as varias dimens@es do sucesso do modelo de avaliagdo proposto. Fomos um
pouco mais longe e tentdmos também relacionar as dimensbes do sucesso com 0S
constrangimentos que podem ocorrer durante o processo de implementacdo (técnicos,

organizacionais, humanos, financeiros e temporais) e também com a dimensdo das empresas.

Se os fornecedores/consultores de ERPs souberem gerir o ciclo de vida do sistema que
implementam e souberem identificar as caracteristicas mais valorizadas pelos clientes, irdo
certamente conseguir adaptar as suas metodologias e focar os seus esfor¢cos no que é
realmente importante para a procura. Esta visao alargada de negdcio faz com que a oferta seja

mais capaz e mais competitiva.
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Abstract

In an era marked by globalization, Information Technologies facilitates the work of
companies and allow the dissemination of information, in real time, for its internal and

external stakeholders.

In this work we put ourselves in the role of companies that implement information
systems and we propose a model for evaluating the success of information systems in
companies where they are implemented, based on the results updated Model of DeLone and
McLean (2002). Even more, knowing that the way how follows the life cycle of information
systems have influence in the overall success of these systems, we studied, in this work, the
life cycle and its critical success factors and relate each phase of the cycle with the various
dimensions the success of the evaluation model proposed. We wentastep further
and also tried to relate the dimensions of success with the constraints that may occur
throughout the implementation process (technical, organizational, human, financial and time)
and also with the size of firms.

If ERP suppliers/consultants know how to manage the life cycle of the system that
they implement and know how to identify the features most valued by customers, they will
certainly be able to adapt their methodologies and focus their efforts on what is really
important to the demand. This general view of business makes the supply more capable and

more competitive.
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Information System Success
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Sumario Executivo

Este trabalho trata de sistemas de informacdo, mais precisamente do seu ciclo de vida

e da avaliacdo do seu sucesso nas organizacoes.
Os objectivos deste trabalho sdo os seguintes:

> Definir o que sdo os sistemas de informacdo, quais sdo as suas principais
caracteristicas e as suas vantagens e limitagoes.

> Perceber o ciclo de vida e os seus factores criticos de sucesso, que é uma
questdo fundamental para alcancar o sucesso dos sistemas de informacao.

» Analisar e validar um modelo de avaliagdo do sucesso dos Sl de maneira a
aplica-lo através de um questionério e a relacioné-lo com as fases do ciclo de
vida, com 0s constrangimentos que possam ocorrer durante este processo e

com a dimenséo da empresa.

Importa referir que esta dissertacdo assenta sobre uma base tedrico-pratica na medida
em que foi feito um levantamento da literatura sobre o tema e um questionario de aplicacéo

pratica para analisar e validar alguns modelos teoricos.

Antes de definir as caracteristicas do ciclo de vida é importante fazer um
enquadramento do tema para que fique claro para os leitores 0 que € um sistema de

informacdo. Podemos definir um SI como sendo:

“...um pacote de Software modular que tém como objectivo proporcionar as empresas
uma gestao integrada dos seus processos, nao sé ao nivel dos departamento como das areas

funcionais da empresa e, em ultima instancia com os stakeholders. ”

Estes sistemas sdo parametreizaveis e personalizaveis, o que os torna numa ferramenta
flexivel, capaz de responder as necessidades de varias empresas em diferentes areas de
negdcio. Para além disso permitem acesso a informagdo em tempo real, numa base de dados
comum a organizagdo o que evita a duplicacdo de tarefas e a replicacdo de informagdo com

erros.
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Pela definicdo de SlI, é facil perceber que estamos a lidar com um produto, com
caracteristicas muito proprias, que tem um servi¢o agregado. Como produto que &, passa por
um processo que comega com a necessidade e termina com o fim dessa mesma necessidade
ou com a inadaptacdo do produto para a necessidade num espaco temporal. A este processo

chamamos Ciclo de Vida dos Sistemas de Informacao.

Neste trabalho, propomos um ciclo de vida constituido por quatro fases, a decisdo de
adopcao e aquisicdo, a implementacdo, o uso e manutencgéo e o declinio. Ao longo deste ciclo,
sdo consideradas quatro dimensdes, a tecnoldgica, que envolve as caracteristicas do produto, a
operacional, que engloba as pessoas e 0s processos, a econdémica, onde € feita a analise dos
custos, beneficios e a gestdo da mudanca, e, por fim, a estratégica, que enquadra a visdo de
negdcio e a estratégia da empresa.

Chegamos a conclusdo que, quando os Sl se aproximam da fase de declinio, as
empresas definem uma estratégia para gerir esse momento. As estratégias que definimos
foram de dois tipos, uma estratégia para gerir a continuidade do sistema na empresa, por
evolucGes do sistema ou por actualizagdes, e uma estratégia de gestdo da transicao do sistema.
Chegamos a conclusdo que ndo existe uma estratégia melhor ou pior. O importante é que seja

definida uma estratégia que va de encontro com a realidade da empresa naquele momento.

Conseguimos ainda definir alguns factores criticos de sucesso para o ciclo de vida dos
sistemas de ERP, sendo eles: o suporte dado pela gestdo de topo (quer na empresa
fornecedora quer na cliente); a gestdo do projecto e o papel do GP (quer na empresa
fornecedora quer na cliente); a gestdo da mudanca; a personalizacdo minima do sistema e a
formacéo. Se as empresas tiverem estes factores em consideracdo ao longo do ciclo de vida do

sistema, conseguem reduzir erros e cumprir melhor as estimativas de prazos e de custos.

Passdmos entdo para a avaliacdo dos Sl nas empresas. Para tal, tomamos por base o

modelo de DeLone & McLean (2002), que nos diz o seguinte:

» A qualidade da informacéo, a qualidade do sistema e a qualidade do servi¢o, sdo
variaveis independentes directamente relacionadas com o usolintencdo de uso e a
satisfacdo do utilizador, que sdo duas variaveis dependentes também relacionadas
entre si. Por fim os beneficios liquidos, sdo influencidados pelo usolintengdo de uso e

pela satisfagcéo do utilizador.
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Este modelo e as suas relagdes foram validadas por um questionario aplicado a 32

empresas. Com a andlise dos dados obtidos e tendo sempre por base as referéncias literéaria,

foi-nos possivel concluir o seguinte:

>

As empresas fornecedoras/consultoras de SI conseguem saber qual a o nivel de
satisfacdo dos utilizadores, numa escala de 1 a 7, relativamente a qualidade qualidade
da informacéo, qualidade do sistema e qualidade do servico.

Se 0 questionario for aplicado ao longo do ciclo de vida a empresa
fornecedora/consultora consegue ter uma ideia das percepcdes iniciais do sistema e,
com o avancar do tempo, conseguem perceber se o sistema foi ao encontro dessas
percepcdes, se as superou ou se ficou aquem do esperado.

As maiores pontuacdes, na generalidade dos casos, sdo dadas pelas empresas que se
encontram na fase de uso e manutencéo, o que faz todo o sentido uma vez que esta é a
fase em que o sistema é usado na sua plenitude e onde o conhecimento dos
utilizadores sobre 0 mesmo é maior.

Na relacdo da dimensdo da empresa com o modelo, concluimos que, na generalidade
dos casos, sdao as médias empresas aquelas que maiores valores dao para avaliar o
sistema de informacdo que utilizam.

Com este estudo concluimos também que os constrangimentos técnicos acontecem
mais quanto maior for o uso do sistema. E normal que quando a ferramenta é muito

utilizada surjam mais problemas téncnicos do que quando isso ndo acontece.

Podemos assim concluir que, de um modo geral, as empresas estdo satisfeitas com o

sistema que utilizam e que quanto mais bem estruturado e gerido for o ciclo de vida dos

sistemas de informacdo melhor seréd o seu funcionamento dentro das empresas, uma vez que 0

sucesso dos Sl, depende da forma decorreu o seu ciclo de vida.

Vi
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Capitulo 1 — Introducéao

Esta seccdo comecara pela apresentacdo dos motivos que levaram a execucéo deste
trabalho. De seguida, serd apresentado o tema da dissertacdo, a relevancia e objectivos da
mesma no sentido de percebermos a contribuicdo deste trabalho para a tematica dos sistemas

de informacéo. Por fim serdo apresentadas a metodologia e a estrutura deste trabalho.
1.1 Motivagao

Este trabalho surge no seguimento da formacéo académica da mestranda. O interesse
pelos sistemas de informacdo, nomeadamente pelos sistemas de ERP, comegou no primeiro
ano do Mestrado de Gestdo dos Servicos e Tecnologia, no ISCTE-IUL, com a cadeira de
Sistemas de Informacdo e ERP, leccionada pelo Prof. Doutor Carlos Costa, Prof. Auxiliar, no
ISCTE Business School.

Em Junho de 2011, seguiu-se o estagio profissional nesta area, numa empresa de
consultoria de sistemas de informacgdo, a Link Management Solutions. Trabalhando desde
entdo com um sistema de ERP especifico, o Navision, o interesse por este tema foi sempre
crescendo. Com este trabalho, sera possivel aumentar 0s nossos conhecimentos sobre estes

sistemas, conhecimentos esses que serdo de grande utilidade no dia-a-dia de trabalho.
1.2 Apresentacdo do Tema

O tema desta dissertacdo, como se pode perceber pelo seu titulo — Sistemas de
Informacdo: Ciclo de Vida e Analise do seu Sucesso nas organizacGes — esta relacionado com
os sistemas de informacdo. Este tipo de sistemas tem evoluido muito nas Gltimas trés décadas
e tém-se tornado cada vez mais uma ferramenta importante nas empresas. Segundo o INE, a
proporcdao de empresas, com 10 e mais pessoas ao servico, que utilizam ERPs tem vindo a
aumentar. Segundo dados do INE, em 2008, esta proporcdo era de 20%, tendo subido para
21,2% em 2009 e para 26,1% em 2010 (INE, 2010). Estes valores mostram um crescimento

na utilizacdo destes sistemas dentro das organizacdes.
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Dentro da diversidade de temas na area dos sistemas de informacdo, este trabalho
envereda por duas tematicas especificas: o ciclo de vida dos sistemas de informagdo e o

sucesso dos mesmos dentro das organizagoes.
1.3 Objectivos do Estudo

Este estudo tem como objectivo principal propor um modelo para a avaliacdo do
sucesso dos sistemas de informacdo, ao longo do ciclo de vida. Com esta avaliacdo, as
empresas fornecedoras/consultoras deste tipo de sistemas podem rever e reestruturar oS Seus

processos para fazer face as caracteristicas mais valorizadas pelos utilizadores.

No sentido de alcancar o objectivo geral deste trabalho, sentimos a necessidade de

criar alguns objectivos mais especificos, sendo eles:

e Identificar na Literatura modelos, que ja tenham sido anteriormente aplicados e
validados por outros autores, quer no ambito do ciclo de vida quer no ambito da
avaliacao do sucesso dos Sl.

e Propor um modelo de avaliagdo dos Sl, que ja tenha sido utilizado e validado na
pratica por outros autores, de forma a representar para n6s uma base de trabalho
solida.

e Validar o modelo proposto.

e |dentificar a importancia das dimens6es do sucesso do modelo proposto, ao longo do
ciclo de vida.

e Perceber se a percepcdo de sucesso € influenciada pela dimensdo da empresa
avaliadora.

e |dentificar a importancia da existéncia de constrangimentos ao longo do processo de

implementacdo na avaliacdo feita aos Sl, por parte das empresas clientes.

Pretende-se com estas analises tirar conclusGes importantes e significativas para as
empresas no ramo da consultoria de sistemas de informacéo, para que possam desempenhar

melhor o seu papel, melhorando aspectos como:

e O tempo global do projecto. Quanto mais erros se conseguirem evitar, menos tempo

durara o projecto.
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Reduzir custos. Mais uma vez se os erros forem evitados os custos da empresa

fornecedora/consultora diminuem.

A reducdo dos custos bem como a reducdo da duragdo do projecto sdo importantes

vantagens quando se concorre a um projecto pela apresentacdo de uma proposta. Quanto

menores forem estas duas variaveis, maior sera a vantagem que a empresa tem sobre a

concorréncia e maiores séo as possibilidades de ganhar projectos.

1.4 Metodologia

Para enquadrar a tematica principal deste trabalho, teremos que abordar os seguintes

pontos:

A definicdo de sistemas de ERP. Em qualquer trabalho e em qualquer area é essencial
que o conceito central do trabalho seja explicado e compreendido. Assim sendo, neste
trabalho sera definido o que é um sistema de informagdo, as suas principais
caracteristicas e as suas vantagens e limitacdes.

O ciclo de vida dos sistemas de informagdo. Como iremos ver mais a frente neste
trabalho, a forma como decorre o ciclo de vida influencia o sucesso destes sistemas
dentro das organizac6es. Perceber o ciclo de vida e os seus factores criticos de sucesso
é uma questdo fundamental para alcancar o sucesso dos sistemas de informacéo.

Os Modelos de avaliacdo do sucesso dos SI. Neste ultimo ponto, serdo apresentados
alguns modelos de aplicagdo pratica para avaliar o sucesso destes sistemas,
principalmente pela analise dos beneficios que proporcionam as empresas e aos seus

utilizadores.

A revisdo bibliogréfica analisada e apresentada na Revisdo da Literatura, onde séo

descritos os pontos anteriormente referidos, foi conseguida através de uma pesquisa do tipo

exploratoria.

Com base no modelo de DeLone & McLean (2002) e noutros modelos apresentados

na revisdo da literatura, como sendo, os modelos do ciclo de vida, foram criadas as hipoteses

de investigacdo. Nestas hipoteses apresentadas, existe uma vertente de pesquisa explicativa,
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ao tentar que provar que determinados factores influenciam a opinido dos utilizadores nas

varias fases do ciclo de vida dos sistemas de informag&o.

Ap0s termos analisado a literatura existente sobre os temas abordados neste trabalho,
faz sentido que passemos a aplicagdo pratica dos conhecimentos adquiridos. Deste modo e,
tendo por base o ciclo de vida dos sistemas de informacdo e os modelos de avaliagdo do
sucesso dos mesmos, criamos um questionario que aplicamos em empresas que utilizam este
tipo de sistemas e que nos permitui fazer uma analise quantitativa para o estudo deste temas.
Na aplicacdo do questionario e posterior analise de resultados foi utilizada uma pesquisa do

tipo descritiva.

Na generalidade do trabalho, a metodologia usada foi quantitativa. Ainda assim,
tendo em consideracdo a revisdao bibliogréafica e as contribuicGes pessoais apresentadas ao
longo do texto, podemos considerar que a metodologia utilizada neste trabalho é uma

combinacdo de metodologia quantitativa com qualitativa.

1.5 Estrutura do Trabalho

Este trabalho encontra-se dividido em cinco capitulos que, por sua vez, se dividem em

subcapitulos.

Este primeiro capitulo é de caracter introdutério e pretende expor, de forma genérica,

0 tema, 0s objectivos e a metodologia deste estudo.

No segundo capitulo encontra-se um resumo alargado da pesquisa bibliogréfica feita
sobre os temas abordados — Enquadramento dos Sistemas de Informacéo, Ciclo de Vida dos

Sistemas de Informacdo e Modelos de Avaliacdo do Sucesso dos Sl.

Segue-se o trabalho empirico, no capitulo terceiro, que consiste na geracdo de
hipoteses de investigacdo tendo por base a literatura anteriormente apresentada. Neste

capitulo vamos também descrever 0s instrumentos e processos de recolha de dados.

No quarto capitulo sdo apresentados e discutidos os resultados obtidos a partir do
trabalho empirico e sdo testadas as hipdteses de investigacdo. Aqui pretende-se perceber se a

analise prética deste trabalho vai de encontro a teoria descrita.
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Por fim, no capitulo quinto, apresentamos as conclusdes fruto da analise de todos os
capitulos anteriores — tedricos e praticos. Sdo também descritas as limitacbes deste trabalho e
séo apresentadas algumas sugestdes de interesse para trabalhos futuros.
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Capitulo 2 — Revisao da Literatura

2.1 Introducéo

Nesta seccdo vamos fazer uma analise aprofundada dos temas que sustentam este
trabalho. Para tal, comecaremos por tentar definir o que é um Sistema de ERP, descrevendo as
suas principais caracteristicas, vantagens e limitacGes. Depois de termos as no¢des bésicas do
que € um Sistema de ERP e de qual é o seu objectivo no ambiente organizacional, vamos
explorar o seu ciclo de vida. Para terminar este capitulo e, tendo em conta o percurso criado
até entdo, faz todo o sentido que tentemos perceber como medir o sucesso dos sistemas de

ERP nas empresas ap0s termos estudado a sua implementacao.

2.2 Enquadramento

2.2.1 Definicao de um sistema ERP

A verdade € que os ERPs tém evoluido muito nas ultimas 3 décadas. Genericamente,
comecgaram por ser sistemas proprietarios, o que significa que ndo possibilitavam a integracao
entre diferentes sistemas. O mais comum era a projeccdo de sistemas para departamentos
especificos, sendo a visdo destes departamentos limitada as suas actividades, prioridades e
objectivos e, por isso, ndo possibilitavam a integracdo dentro das empresas, como acontece

nos dias que correm (Bancroft, Seip & Sprengel, 1998).

Os sistemas de ERP — Enterprise Resource Planning — tém a sua origem na area do
planeamento de materiais e da producdo pelo MRP — Materials Requirement Planning — e
pelo MRP Il — Manufacturing Resource Planning. A evolugédo para os ERP demonstra uma
abordagem mais globalizada do planeamento de recursos, uma vez que Se passou de uma
visdo muito centralizada na area da producdo para uma visdo mais abrangente, que tem em

conta a empresa como um todo integrado (Carvalho, 2010).

Desta forma, os sistemas de ERP ndo sdo mais que pacotes de Software modulares que
tém como objectivo proporcionar as empresas uma gestdo integrada dos Seus Processos.

Assim, a integracdo € feita nivel dos departamentos, das areas funcionais da empresa e em

6



Sistemas de Informacéo: Ciclo de Vida e Analise do seu Sucesso nas Organizacoes

ultima instancia com os stakeholders. Tendo em consideracdo que 0s processos e métodos
organizacionais diferem de empresa para empresa e de negdcio para negécio, 0s médulos de
Software sdo configuraveis de modo a torna-los uma ferramenta flexivel para uma gestéo

eficiente dos recursos das empresas (Carvalho, 2010; Costa & Aparicio, 2007).

Assim, os sistemas de ERP conseguem aumentar a capacidade das organiza¢es no
sentido de explorar as suas ligacdes internas, entre os departamentos e actividades dos
mesmaos, e as suas ligacdes externas, com os fornecedores, clientes e outras entidades externas
(Porter & Millar, 1985).

2.2.3 Caracteristicas dos sistemas ERP

Os sistemas de ERP tém um conjunto de caracteristicas que os definem e 0s tornam
uma ferramenta de trabalho importante no meio organizacional. Os sistemas de ERP sé&o

entdo:

a) Modulares — estes sistemas sdo constituidos por médulos que correspondem aos
processos e actividades de negécio das empresas. Isto permite que sejam criados
processos de negdcio standard, transversais a maioria das empresas, por forma a evitar
que seja necessaria programacdo adicional para fazer corresponder o sistema as
necessidades das mesmas. Assim, é tambeém possivel criar uma espécie de economia
de escala uma vez que um mesmo mdédulo, desenvolvido pela empresa fornecedora de
Software, serve a um conjunto amplo de caracteristicas empresariais. Importa também
referir que a modularidade do sistema subentende que os mddulos possam ser
adquiridos de forma unitéria, consoante as necessidades da organizacdo que esta a
comprar (Carvalho, 2010; Davenport & Short, 1990).

b) Parametrizaveis — existem parametros nos sistemas de ERP que podem ser definidos
pelas empresas consoante as suas necessidades concretas. Estes parametros sao
“variaveis internas que determinam, de acordo com o seu valor, 0 comportamento do
sistema” (Martin & McClure, 1983). Alguns exemplos destas parametrizacdes séo, o
calendario, os formatos da data e da hora e o idioma (Carvalho, 2010).

c) Personalizaveis/flexiveis — por vezes os processos standard ndo abrangem todas as
situacOes. Por isso, estes sistemas sdo personalizaveis, ou seja, permitem, através de

programacéo, fazer com que o Software va de encontro as necessidades das empresas,
7
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ndo estando restringido aos processos standard. Apesar de esta possibilidade de
customizagdo ser uma grande vantagem para estes sistemas, uma vez que cada
empresa é uma empresa €, mesmo que 0s sectores de actividade e 0 neg6cio sejam 0s
mesmos, a forma como estruturam 0s Seus processos varia, € importante que se tenha
presente que o objectivo dos sistema ERP é recorrer 0 menos possivel a
desenvolvimentos adicionais (Carvalho, 2010).

d) Integrados — a integracdo destes sistemas é feita através de uma base de dados onde
estdo contempladas todas as informacgfes da empresa. Estas informacgdes sdo muitas
vezes comuns aos departamentos e, os sistemas de ERP, permitem que os utilizadores
de diferentes departamentos tenham acesso a mesma informacgdo. Desta forma, a
informacdo s6 é carregada no sistema uma vez, eliminando a possibilidade de
duplicacdo de dados e, sendo a informacdo igual para toda a empresa, aumenta a
consisténcia do sistema e, consequentemente, do trabalho daqueles que utilizam esta
ferramenta (Carvalho, 2010). Neste ponto deve ser feita uma breve consideragdo no
sentido de esclarecer que os termos “sistema integrado” e “empresa integrada”, nao
significam a mesma coisa. Uma empresa pode ser integrada sem que essa integracdo

seja conseguida por via de um sistema de informacéo (Alséne, 1999).
2.2.4 Vantagens e Limitagdes dos sistemas ERP

Como qualquer outra ferramenta de trabalho, os sistemas de ERP tém vantagens e
limitacdes e, como em qualquer outra situacdo o objectivo é perceber se os beneficios que
advém da sua utilizacdo séo, ou ndo, superiores as suas limitac6es (Carvalho, 2010).

Tabela 1 - Vantagens e Desvantagens dos sistemas ERP, Crespo de Carvalho, 2010.

Vantagens Desvantagens

Possibilita a integracdo de informacdo de

diversas areas funcionais.

Elevado investimento inicial, de forma a
cobrir os custos de Software, Hardware,

comunicagéo, formacdo e manutencao.

Permite partilha de informagdo comum e

consistente.

Necessidade de adaptacdo da empresa ao
software

alteracbes nos processos até mesmo

que, por vezes, implica

revisdes da cultura organizacional.
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Possibilita a execucdo de varias | Incapacidade dos pacotes comerciais
actividades simultaneamente. standard de responderem a todas as
especificidades das empresas, implicando

desenvolvimentos e custos adicionais.

Disponibiliza a informacdo em tempo

real.

Elimina tarefas redundantes.

Possibilita a integragdo com outras

ferramentas.

Diminui a probabilidade de erro.

Permite maior rapidez no processamento

de tarefas.

Reduz custos.

Melhora a produtividade.

Apesar de terem as suas desvantagens, estes sistemas proporcionam importantes
beneficios as empresas e, nos dias que correm, sdao uma ferramenta fundamental para a gestéo
das mesmas (Shang & Seddon, 2000). Os beneficios que as empresas obtém com a utilizacédo
destes sistemas, sdo directamente influenciados pela forma como sdo implementados, ou seja,
sdo influenciados pelo processo subjacente ao seu ciclo de vida (Staehr, 2007). Tendo em

conta esta particularidade, passaremos a descrever o ciclo de vida de um sistema de ERP.

2.3 Ciclo de vida de um Sistema de ERP

O ciclo de vida de um sistema de ERP segue a mesma linha de pensamento de
qualquer outro ciclo de vida. Podemos encontrar exemplos de ciclos de vida em diversas areas
e, podemos, inclusivamente, tomar a nossa vida como modelo. Em Marketing, por exemplo, é
comum estudarmos o ciclo de vida dos produtos, ao qual podemos comparar o ciclo de vida
de um sistema de ERP, uma vez que estes sistemas ndo sdo mais do que produtos com

caracteristicas e propositos préprios e individuais.
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Os trés modelos que vamos analisar assentam numa base genérica, uma vez que todos

sdo constituidos por fases e dimensdes.

e A permissa que suporta 0 modelo apresentado por Esteves & Pastor (1999), é a
de que este ciclo esta estruturado em fases e dimens@es, sendo que as dimensdes acompanham
todas as fases do ciclo. Estas dimensdes constituem diferentes pontos de vista pelos quais as

fases podem ser analisadas. A llustracdo 1 mostra a forma como o autor estruturou o seu

conceito.

Gestio da Mudanca

Pt oduto

llustracdo 1 - Ciclo de Vida de um ERP, Esteves e Pastor, 1999.

e Costa & Aparicio (2007), apresentam uma extensao dos modelos tradicionais
de desenvolvimento de Software, assumindo que a fase de desenvolvimento de Software é,

sem duvida, uma fase importante mas nao a Unica fase do ciclo de vida.

Langcamento

7 \
4
l

Declinio Crescimento

/

Maturidade

llustracdo 2 - Ciclo de vida de um ERP, Costa & Aparicio, 2007.
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e O Modelo de Stefanou (2001) foca-se na avaliagéo e selecgéo do Software num

processo gque envolve grande compromisso e custos elevados.

Fase 1 Fase 2 Fase 3 Fase 4

[ Requerimentos ],f

L
b
ERP
Selecgdo Implementagdo Operacional/
do ERP do ERP Manutencio/

Evolugdo

Visdo de
Megdcio

[ Capacidades/

Constrangimentos

Avaliagio dos custos, beneficios e riscos: Estratégia — Operacional

llustragdo 3 - Ciclo de vida de um ERP, Stefanou, 2001.

2.3.1 Dimensodes do Ciclo de Vida de um ERP

Na optica de Esteves & Pastor (1999) existem quatro dimensdes, o Produto, o

Processo, as Pessoas e a Gestdo da mudanca.

A Dimensao Produto foca-se em aspectos especificos do produto que devem ser tidos
em consideracdo no sentido de criar um alinhamento entre o sistema de ERP e a estratégia de
negocio da organizacdo, tendo em conta 0 que esta pretende com o uso do sistema em
questdo. Os aspectos referidos podem ser a funcionalidade do sistema ou aspectos de ordem

técnica como o Hardware e Software.

A Dimenséao Processo é uma dimensao de grande importancia uma vez que na maioria
dos casos, a maior parte do investimento prende-se com a reestruturacdo dos processos de
forma a adaptar a organizacdo ao sistema. Este tipo de reestruturacdes sdo procedimentos
complexos que devem ser executados de forma consciente, uma vez que devem sempre ter em
consideracao a estratégia, objectivos e cultura da empresa. Para tal, a empresa deve focar-se
nas suas capacidades “core”, ou seja, aquelas que a diferenciam dos seus concorrentes de

modo a obter vantagem competitiva. Uma vez que a empresa se foca nestas capacidades

11
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estratégicas, o sistema de ERP deve suporta-las e ajudar nas decisdes de gestdo de recursos de

forma a melhorar o desempenho global.

Uma vez que todo o ciclo de vida ndo se conseguiria cumprir sem as pessoas engquanto
agentes activos na mudanca, faz todo o sentido que exista a Dimenséo Pessoas. Tendo em
conta que na maioria das vezes ha a necessidade de fazer reestruturacbes de processos, como
ja foi referido anteriormente, que implica que os colaboradores tenham que reaprender a fazer
0 seu trabalho usando o sistema, é da maxima importancia que se invista nas aptiddes das
pessoas e na sua formacdo. Os papéis que estes individuos desenvolvem na organizagéo
devem ser bem definidos para minimizar o impacto do sistema e para facilitar as suas tarefas
no contexto da mudanga organizacional que a implementagdo destes sistemas gera. E
necessario mudar as praticas de trabalho, adaptar-se as novas estruturas e, principalmente a
mudanca da cultura organizacional. Em todo este processo deve existir uma forte componente
de aprendizagem e evitar que as pessoas fiqguem reticentes a mudanca, uma vez que a atitude
das pessoas € de extrema importancia para o sucesso do processo de implementacdo dos

sistemas de ERP.

No seguimento desta ultima dimensdo surge a Dimenséo da Gestdo da Mudanca que
ndo é mais do que assegurar, através do conhecimento, que uma mudanga complexa, como a
implementacdo de um sistema deste tipo, atinge os resultados pretendidos, no tempo certo e
com os custos certos. E importante que se consiga assegurar a aceitacdo do sistema dentro da

organizacao para permitir que se atinjam os beneficios esperados.

Por sua vez, Costa & Aparicio (2007), apresentam o que podemos consideradar ser

uma versdo aglomerada das dimensdes apresentadas por Esteves & Pastor (1999).

A Dimensédo Tecnoldgica € a primeira a ser tomada em consideracdo, na medida em
que os sistemas de informacdo dependem da evolugéo da tecnologia. Em analogia com as
ideias do modelo anterior, podemos comparar esta dimensdo a dimensdo produto (Esteves &
Pastor, 1999).

Por sua vez e, sendo os utilizadores importantes condutores do processo de

implementacdo de sistemas de ERP, a segunda dimensdo considerada por estes autores € a

12
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Dimensdo Operacional, que pode ser considerada como a juncdo das dimensGes pessoas e

processos (Esteves & Pastor, 1999).

A terceira e ultima dimensdo, a Dimensdo Econdmica, é aquela que permite fazer
uma analise dos custos. N&o é atribuida tamanha importancia aos beneficios pelo facto de
estes serem contabilizados no médio e longo prazo, ao contrario dos custos que podem ser
manipulados directamente. Também nesta dimens&o encontramos semelhangas com o modelo

anterior, relativamente a dimensao da gestdo da mudanca (Esteves & Pastor, 1999).

Por fim, pela anélise do Modelo de Stefanou (2001), podemos considerar duas
dimens0es, a Estratégica e a Operacional. A dimensdo Operacional vai de encontro ao que ja
foi referido nos modelos anteriores. Ja a dimensdo Estratégica, aparece neste modelo pela
primeira vez. Esta dimensdo prende-se com o alinhamento da estratégia global da empresa
com o sistema. A gestéo de topo, que coordena todo o processo de implementagéo do sistema
de ERP, deve ter sempre em mente a visdo de negdocio da empresa, bem como as estratégias
delineadas para atingir os objectivos globais, de forma a existir uma relacdo harmoniosa e

proveitosa entre a empresa e 0 sistema.

Tabela 2 - Quadro resumo das dimensdes e autores correspondentes, Fonte Propria.

Produto Esteves & Pastor (1999)

Processo Esteves & Pastor (1999)

Pessoas Esteves & Pastor (1999)

Gestdo da Mudanca | Esteves & Pastor (1999)

Tecnolbgica Costa & Aparicio (2007)

Operacional Costa & Aparicio (2007); Stefanou (2001)
Econdémica Costa & Aparicio (2007)

Estratégica Stefanou (2001)

Tendo em consideracdo a explicacdo das dimensdes anteriormente feita e, tendo-se
encontrado algumas semelhancgas entre as ideias dos trés modelos apresentados, podemos

apresentar um conjunto mais sintetizado de dimensdes.
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.. Operacional
Tecnoldgica

(envolve as pessoas e 05

(envolve o produto) processos)

Dimensdes do ciclo
devida de um
sisterna de ERP

Econémica Estratégica

(envolve os custos, beneficios e a (envolve avisdo de negécioe a
gestdo da mudanca) estratégia da empresa)

llustragdo 4 - Dimens0es do ciclo de vida de um sistema de ERP, Fonte Propria.

2.3.2 Fases do Ciclo de Vida de um ERP

As fases ndo sdo mais do que os diferentes estagios que constituem o Ciclo de Vida de
um ERP dentro de uma organizagdo, desde que surge a necessidade de utilizacdo de um

sistema de ERP até ao fim dessa necessidade ou a alteracdo completa da mesma.

No ponto de vista de Esteves & Pastor (1999), a primeira fase € denominada Deciséo
de Adopc&o. E nesta fase que a gestdo da empresa questiona a necessidade da adopg&o de um
ERP. Esta decisdo ndo deve ser tomada de animo leve e devem ser analisadas as informagdes
existentes no mercado sobre estes Sistemas de Informacdo. S6 comparando 0s requerimentos
do ERP com os objectivos da empresa, sera possivel fazer uma escolha consistente para que o
Software se adapte melhor as suas necessidades. Nesta fase, é também importante fazer uma
analise do impacto que a adopc¢do do sistema tera na organizacdo, uma vez que um sistema
integrado de gestdo deste género implica um grande investimento por parte das empresas. A
segunda fase deste modelo, a Aquisigdo, ndo € mais que a escolha do produto e da empresa de
consultoria que melhor se adequam as necessidades da empresa, tendo em consideracéo todo
o estudo de mercado feito na fase anterior. E nesta fase que se concentra a fase burocratica do
processo, através do contrato no qual se devem definir ndo sé os valores monetarios a pagar,
como também, os tempos das fases seguintes, os tempos dos desenvolvimentos a fazer, caso
seja necessario proceder a customizacdo do sistema, e o0s tempos para a formagdo e
manutencdo. E também importante fazer uma analise financeira nesta fase, no sentido de

perceber a viabilidade do investimento. Para tal, deve ser analisado o ROI, “Return on
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Investment”, do produto seleccionado. Em terceiro lugar, comeca a Implementacdo do
sistema. Nesta fase, a empresa de consultoria responsavel pelo projecto, pde em pratica o
acordo feito com o cliente, pela customizagéo, parametrizacdo e adaptacdo do Software. S&o
de grande importancia neste ponto o know-how dos consultores ndo s6 no sentido de
cumprirem o0s prazos estipulados como também no sentido da formacdo que sera dada por
estes aos colaboradores da empresa cliente. E, entdo, chegada a altura de colocar o sistema em
funcionamento real para que a empresa possa receber o0s beneficios esperados pela utilizacdo
do mesmo. O projecto entra, assim, na fase de Uso e Manutencgdo para a qual é fulcral que
todos os colaboradores que vao utilizar o sistema conhecam e percebam a funcionalidade, a
usabilidade e a adequacdo do sistema aos processos organizacionais nos quais estdo
envolvidos. Nesta fase € possivel que haja a necessidade de fazer alguns ajustes ao sistema
para o tornar mais adaptado a realidade e atingir a optimizacao planeada na fase de Aquisicao.
Como sabemos a envolvente organizacional ndo é constante e a mudanca esta sempre
presente, quer dentro das organizacdes, quer no meio onde estdo inseridas. O grande objectivo
das empresas € estar sempre na frente na corrida da competitividade e para isso precisam ser
proactivas e adeptas da mudanca. E nesta envolvente de mudanca e melhoria continua que
comeca a quinta fase, chamada fase de Evolucéo. Seja pelo crescimento da organizacao, pela
entrada noutras areas de negocio, por querer ganhar novas vantagens competitivas, pela
optimizacdo de processos ou até mesmo por expandir fronteiras com novos parceiros, € nesta
fase que a empresa pode optar pela integracdo de novos modulos que lhe proporcionem o0s
beneficios que procuram. A verdade é que todos os desafios acima descritos acabam por
levar, mais tarde ou mais cedo, as empresas a uma outra fase, a “Retirada”. No momento em
que o Software usado pela empresa ndo consegue acompanhar o crescimento da empresa e 0
que esse crescimento acarreta, chega a altura de a empresa abandonar o sistema. E com esta
fase que se encerra o ciclo de vida do ERP e, provavelmente, come¢a um novo ciclo para um

sistema diferente.

Numa éptica mais sintética, os autores Costa & Aparicio (2007) apresentam um
modelo com menos fases. A fase de Lancamento é aquela em que as oportunidades de
tecnologia e as necessidades gerais séo identificadas e propostas com base em fundamentos
técnicos, operacionais, organizacionais e econdmicos. Dentro desta fase, os autores, englobam
trés etapas que comecam com a analise dos requisitos, passam pelo desenho do sistema e

terminam com a implementacdo. Esta fase é também caracterizada pelo seguinte:
15
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e Incerteza de aceitacdo, uma vez que as empresas exigem garantias e continuidade

do sistema;

e O récio custo/beneficio ndo é o melhor, ja que, como em qualquer outro
investimento, os beneficios demoram mias tempo a serem atingidos;

e Ha& boas perspectivas de crescimento do mercado, uma vez que a quota de
mercado ainda € pequena, 0S recursos necessarios sdo muitos e os beneficios

ainda sdo baixos.

Prosseguindo com o modelo e aplicando a l6gica de um ciclo de vida genérico, ap6s o
nascimento segue-se o Crescimento que, no caso dos sistemas de informac&o, é directamente
influenciado pela forma como o sistema foi implementado. Esta é uma fase de expansao,
devido a difusdo do sistema por outras unidades da organizacdo ou até mesmo por outras
empresas pertencentes a matriz. As perspectivas de mercado sdo boas, uma vez que existe
grande crescimento e, os esforcos requeridos para o fornecimento dos recursos necessarios,

sdo ultrapassados pelos beneficios.

Quando o crescimento desejado € atingido, o processo entra na fase de Maturidade,
que ndo € mais que uma fase de manutencdo onde o apoio aos utilizadores é de grande
importancia para conseguir melhorias na performance do sistema. Por esta altura, ja ndo
existem perspectivas de crescimento do mercado mas, ainda assim, os beneficios sdo
superiores aos custos, 0 que faz com que as empresas continuem a usar o ERP. E nesta fase
que o sistema atinge o seu melhor desempenho, maximizando os beneficios pela reducéo dos

custos.

O ciclo termina com a fase de Declinio, na qual o sistema é transformado num sistema
de conhecimento e experiéncia. Nesta Ultima fase 0 mercado ja ndo apresenta crescimento e

0s custos sdo superiores aos beneficios, podendo a organizacdo incorrer em perdas.

Para completar esta analise e, a semelhanca do que fizemos nas dimensdes, vamos
descrever as fases do Modelo de Stefanou (2001). Podemos denominar a primeira fase deste
modelo como a Clarificagcdo da Visdo de Negdcio, uma vez que o autor considera que o
ponto de partida do ciclo de vida é precisamente a visdo de negécio da empresa. Quer isto
dizer que, tendo este tipo de investimentos implicagdes estratégicas nas empresas, €
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necessario ter uma visao de negocio clara e objectiva para perceber quais s@o os objectivos da

implementacdo de um sistema de ERP e se o sistema avaliado cumpre esses objectivos.

A segunda fase pode ser considerada a Analise e Selec¢do do ERP a implementar mas,
antes desta escolha, é feita uma andlise das necessidades e capacidades da empresa e dos
constrangimentos que advém das funcionalidades do sistema, no sentido de perceber se 0 ERP
se adequa aos processos de negocio da empresa. Estes possiveis constrangimentos na
implementacdo do sistema sdo divididos em cinco categorias: técnicos, organizacionais,
humanos, financeiros e temporais. Apos ser feita esta analise, o ERP é escolhido bem como

qualquer tipo de tecnologia que seja necessario adquirir para fazer face a implementacéo.

Assim sendo e, apos ter sido feita a escolha do sistema, procede-se para a fase de
Implementacdo que, como o préprio nome indica, consiste na aplicacdo do sistema na

empresa. E também nesta fase que sdo estimados os custos e beneficios do projecto.

A quarta, e Ultima fase, corresponde a Operacionalizacdo, Manutencdo e Evolucéo
do ERP dentro da empresa. Isto significa que quaisquer mudangas no mercado ou o
aparecimento de novos canais de negdcio podem levar a actualizagdes do sistema actual ou a
mudanca para outro sistema do mesmo género mas com caracteristicas mais adaptadas as
novas necessidades organizacionais. Assim, mesmo ap0s a implementacdo do sistema, €
necessario haver um controlo e uma preocupacao constantes, com o objectivo de perceber se a

solugdo implementada satisfaz as necessidades da organizagdo ou se se tornou obsoleta.

Na nossa opinido, tendo em conta as fases consideradas pelos trés autores analisados,

poderiam ser feitas as seguintes alteragdes:

e A fase de Aquisicdo pode ser aglomerada na fase de Decisdo de Adopg¢édo, uma
vez que a aquisicdo do Software ndo é mais do que a consequéncia directa da
primeira fase. Nesta nova fase aglomerada devem ser tidas em conta as
consideracOes de Stefanou (2001), relativamente a analise da Visdo de Negocio,
que no fundo, ndo € uma fase em si, mas sim uma tarefa que deve ser executada
numa primeira fase do ciclo de vida.

e A segunda fase seria a implementagdo do sistema, que acaba por ser transversal
aos trés autores.
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e Em terceiro lugar seria de considerar o Uso e Manutencéo, que englobaria, tanto o

Crescimento e a Maturidade (Costa & Aparicio, 2007), como a Operacionalizacdo

e Manutengéo (Stefanou, 2001).

e Por fim, poderiamos apresentar uma ultima fase, o Declinio, que englobaria as

estratégias de gestdo que serdo apresentadas no ponto seguinte deste trabalho,

podendo ser o caso de uma Evolugédo ou de uma Retirada.

Tabela 3 - Quadro resumo das fases do Ciclo de Vida de um ERP, Fonte Propria.

12 Fase Decisdo de Adopcdo e Aquisicao de Software
22 Fase Implementacao

32 Fase Uso e Manutencéo

42 Fase Declinio

2.3.3 Estratégias de Gestao do Declinio do Ciclo de Vida de um ERP

As estratégias para a gestdo do declinio do Ciclo de Vida de um ERP sdo apresentadas

por Costa & Aparicio (2007) e, ndo sdo mais que hipdteses possiveis que as empresas podem

seguir quando chegam as fases finais do ciclo de vida. Tendo por base as ideias destes autores

e algumas hipdteses de como surge a necessidade de um ERP numa empresa, podemos definir

duas estratégias para a gestdo do declinio.

Tabela 4 - Estratégias para a Gestdo do Declinio do Ciclo de Vida de um ERP, Fonte Propria.

Gestdo Estratégica
para a
continuidade do

sistema

E quase impossivel perpetuar um sistema de informag&o
indefinidamente, mas se a manutencdo for feita de forma
inteligente é possivel estender o ciclo de vida (Costa & Aparicio,
2007).

Esta gestdo inteligente pode passar por duas opgdes:

e Desenvolvimentos adicionais no sentido de tornar o
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sistema mais funcional e mais adequado as alteracbes das
necessidades da empresa. Esta opcdo é viavel no curto
prazo tendo em conta que o objectivo de usar um ERP é
utilizar desenvolvimento o menos possivel. Ao abusar
destes desenvolvimentos as empresas podem tornar o
sistema pesado acabando por ficar obsoleto.

e Actualizagdes do sistema actual que sdo os chamados
Upgrades. Esta op¢do permite que toda a base que suporta o
sistema se mantenha, havendo melhorias a partir da nova
versdo criada pelo fornecedor/consultor, possibilitando as
melhorias desejadas pela empresa. Podemos considerar esta
actualizacdo como um relangamento e, portanto, um inicio

de um novo ciclo de vida.

Gestdo da
Transicdo do

sistema

Quando a continuagdo do sistema actual na empresa é impossivel
de conseguir, a transicdo para um novo sistema completamente
diferente é a melhor solucdo. Este cenario ocorre geralmente, por

situacGes como (Souza & Zwicker, 2000):

e O sistema deixa de corresponder as necessidades da
empresa;
e Ocorre uma fusdo de empresas;

e Haimposicao da matriz.

Com a juncao das dimensOes, das fases e das estratégias para a gestdo do declinio

anteriormente apresentadas, é possivel recriar o Ciclo de Vida de um ERP.
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llustracdo 5 - Proposta de Ciclo de Vida de um ERP, Fonte Propria.

Apds termos feito uma analise detalhada do ciclo de vida de sistemas de ERP foi-nos
possivel replicar as fases do ciclo e as suas dimensfes de um ponto de vista mais sintético,

como podemos ver na llustragdo 5.
2.3.4 Factores Criticos de Sucesso do Ciclo de Vida dos sistemas de ERP

Ao longo do ciclo de vida dos sistemas de ERP, com o decorrer do tempo, podemos
referir alguns aspectos importantes. Como € natural, as empresas quando implementam um
sistema deste tipo, ttm como objectivo obter beneficios com a sua utilizacdo. Existem alguns
pontos-chave que, ao serem tidos em consideracdo, ajudam as empresas a terem sucesso no
processo de implementacdo destes sistemas. Estes pontos-chave, s@o referidos na literatura
como Factores Criticos de Sucesso. Relativamente aos FCS a ter em consideracdo ao longo do

ciclo de vida dos sistemas de ERP, podemos destacar os seguintes:

e Suporte dado pela gestdio de topo — E muito importante que exista um
comprometimento da gestdo de topo em todo o processo. A gestdo de topo deve
perceber e desenvolver as capacidades do sistema, bem como as suas limitagdes.
Deve ainda definir uma estratégia para a implementacdo do sistema, objectivos a
atingir e deve comunicar essas informagbes a todos os niveis da organizagdo
(Staehr, 2007; Holland & Light, 1999).
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Gestdo do Projecto — Deve existir um Gestor de Projecto (GP), quer da parte da
empresa fornecedora, quer da empresa cliente. O papel do GP é gerir todo o ciclo
de vida do sistema de ERP, da primeira a ultima fase, controlando os tempos, 0s
custos, as pessoas que fazem parte da equipa e a burocracia (Staehr, 2007; Holland
& Light, 1999).

Gestdo da mudanca — como ja foi referida anteriormente, a gestdo da mudanga faz
parte de uma das dimensdes do ciclo de vida. E importante saber gerir uma
mudanca deste nivel dentro de uma organizacéo (Staehr, 2007).

Personalizacdo minima do sistema — Quanto menor for a customizacdo feita ao
sistema, menor é a probabilidade de atrasos nos prazos, menor € a probabilidade de
ocorréncia de erros com a utilizagdo do sistema e menor é o custo global do
projecto (Staehr, 2007; Holland & Light, 1999).

Caracteristicas da equipa de projecto — A equipa de projecto, quer da parte da
empresa fornecedora, quer da empresa cliente, deve ser o mais qualificada possivel
e deve trabalhar de forma coordenada com objectivos comuns (Staehr, 2007).
Formacdo — Todos os colaboradores que vao utilizar o sistema devem saber
trabalhar com 0 mesmo. Uma ma formacéo dos utilizadores leva a erros e a custos
desnecessarios que podem ser evitados atraves de ac¢des de formacgdo promovidas
pela empresa fornecedora/consultora (Staehr, 2007).

Para concluir a analise do ciclo de vida dos sistemas de ERP, podemos dizer que cada

fase do ciclo influencia a fase seguinte e, consequentemente influencia o resultado no final do

processo (Staehr, 2007). Quer isto dizer que 0 sucesso destes sistemas no ambiente

organizacional, depende da forma decorreu o seu ciclo de vida. Assim sendo, devemos

encontrar formas de medir 0 sucesso destes sistemas nas empresas para conseguirmos fazer a

sua relacdo com o seu ciclo de vida.

2.4 Avaliacdo do Sucesso dos Sistemas de Informacéo

Apos termos feito uma andlise detalhada do Ciclo de Vida de Sistemas de ERP, e de

termos percebido o processo na sua globalidade, impde-se a seguinte questdo: em que medida

estes sistemas melhoram a performance das empresas? E do interesse de todos os

intervenientes do processo, quer seja da empresa que implementa o sistema quer seja da
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empresa onde o mesmo é implementado, conseguir perceber e avaliar a aplicagdo. Tendo em
conta que os processos que ocorrem dentro das fases do ciclo de vida podem sempre ser
melhorados, é importante perceber o que o mercado valoriza e melhorar estes processos para

fazer face as necessidades dos clientes.

Deste modo, e com o objectivo de perceber qual é o impacto deste tipo de sistemas no
ambiente organizacional, vamos, neste trabalho, aprofundar alguns modelos que tém como

objectivo medir 0 sucesso da sua implementacéo.
2.4.1 Modelo de DelLone e McLean

Em 1992, DeLone & McLean publicaram um modelo denominado “Sucesso dos
Sistemas de Informagdo”. Estes autores consideram que a medi¢cdo do sucesso dos sistemas de
informac&o e imperativa para a nossa compreensdo do valor e da eficacia dos investimentos
feitos neste tipo de sistemas. Dez anos depois de terem desenhado o modelo, os autores
fizeram uma actualizacdo do mesmo e, € nessa actualizacdo que nos vamos basear neste
trabalho.

O principal objectivo dos autores é fazer um resumo dos estudos feitos até entdo que
envolvessem a tematica do sucesso dos sistemas de informacdo e criar uma base de

conhecimento coerente que pudesse ser seguida em futuros estudos.

O Modelo de DeLone & McLean (2002) é constituido por seis dimensbes que tém
como propdsito medir o sucesso dos sistemas de informacdo. A proposta € que as dimensdes

se interrelacionem num processo légico.

Qualidade da
Informacio

Uso | Intengio
de Uso

Qualidade do g ' Beneficios

Sisterna — Liquidos

Satisfacio do
Utilizador

Qualidade do
Servigo

llustracdo 6 - Modelo do Sucesso dos Sl de DeLone & McLean, 2002.
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As dimensdes apresentadas medem diferentes tipos de sucesso, de forma a abranger

ndo sé as caracteristicas dos ERP’s mas também a aplica¢do pratica dos seus propositos e o

nivel

indivi

a)

b)

d)

f)

em que essa aplicacdo €, ou ndo, bem-sucedida. Vamos passar a descrever as dimensdes

dualmente, no sentido de perceber um pouco melhor as suas funcdes dentro do modelo.

Qualidade da Informagdo — esta dimensdo mede o “sucesso semantico” da aplicagdo,
isto é, a qualidade dos dados utilizados e gerados no sistema. E importante que as
pessoas que utilizam estes sistemas confiem na informacao que o sistema fornece. E
também importante que a informacéo do sistema seja relevante, completa e consistente
para evitar redundancias e repeticdo de informagdo que pode gerar erros e
inconsisténcia entre os departamentos, onde a mesma informac&o é usada.

Qualidade do Sistema — esta dimensdao mede 0 sucesso técnico dos sistemas de
informacdo, ou seja, avalia as caracteristicas intrinsecas do ERP, como sendo a sua
facilidade de uso, a sua funcionalidade, a sua flexibilidade, entre outras. Podemos
assim concluir que esta dimenséo engloba as qualidades do sistema que os utilizadores
consideram importantes e apreciam numa solucéo deste tipo.

Qualidade do servico — esta dimensdo pretende medir o servico prestado pelo
fornecedor/consultor do Software, que pode ser um técnico ou um departamento
dentro da empresa ou uma empresa de Outsourcing. A qualidade do servi¢co, como em
qualquer outro tipo de servico, é medida em termos do suporte prestado pela empresa
fornecedora/consultora do sistema e da seguranca e responsabilidade que esta empresa
transmite ao cliente.

Uso | Intencéo de uso — esta dimensdo pode ser utilizada como um comportamento, se
for considerado o uso do sistema, ou como uma atitude, se for considerada a intencéo
de uso. A intencdo de uso é vista como uma atitude voluntaria por parte de quem a
pratica e é medida no processo por consultas do sistema ou pelo uso efectivo do
mesmo.

Satisfacdo do utilizador — esta é uma importante dimensdo para avaliar a opinido dos
clientes relativamente ao sistema. E uma importante fonte de informacdo para a
empresa fornecedora/consultora, no sentido de melhorar os servicos que presta.
Beneficios Liquidos — esta dimensdo mede o sucesso efectivo do sistema. Uma vez

gue o sucesso depende das pessoas que utilizam o sistema de ERP e que s@o essas
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pessoas que constituem a organizacdo, podemos englobar nesta dimensdo os impactos
individuais e 0s impactos organizacionais.
e Impactos Individuais — medem o impacto do sistema na performance do
trabalho e no poder de decisdo a nivel individual.
e Impactos Organizacionais - medem o impacto do sistema na performance do

trabalho e no poder de decisdo ao nivel da organizacao.

Importa referir que este processo, descrito na llustracdo 6, assenta em dois modelos: o
modelo temporal e 0 modelo causal. Por um lado, em termos do modelo temporal, é nitido
que as variaveis do modelo ocorrem numa estrutura temporal organizada e sequencial. O
processo segue uma sequencia que comeca com a cria¢do de um sistema de informacdo com
caracteristicas especificas para satisfazer as necessidades do cliente. Com a utilizacdo deste
sistema os utilizadores ficam satisfeitos ou insatisfeitos e, essa satisfagdo/insatisfacdo tem
impacto no desempenho individual dos colaboradores e consequentemente no desempenho da
organizacdo. Por outro lado, em termos do modelo casual, hd necessidade de estudar a co-
variancia entre as dimensdes para determinar se existe ou ndo relacdo entre elas. Por exemplo

0 uso do sistema pode levar ao aumento ou a diminuicao da satisfacdo do utilizador.

Outro ponto importante neste modelo € a definicdo precisa das varidveis dependentes e
das variaveis independentes. As varidveis dependentes sdo aquelas que fazem parte do
sucesso e as independentes sdo a causa do sucesso. A qualidade da informacéo, a qualidade
do sistema e a qualidade do servigo sdo as variaveis independentes do modelo, enquanto o
usolintencdo de uso, a satisfacdo do utilizador e os beneficios liquidos sdo as variaveis

dependentes.

A Tabela 5, resume as medidas para avaliar cada uma das variaveis usadas no modelo
de DelLone & McLean (2002).

Tabela 5 - Dimens0es e respectivas variaveis para a mensuracao do sucesso dos Sl, DeL.one & McLean, 2002.

Qualidade da Informacdo Satisfacdo do Utilizador

e Precisa e Qualidade da informacéo

e Completa ¢ Qualidade do sistema

e Consistente e Qualidade do servico prestado pelo
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e Personalizavel fornecer/consultor

Qualidade do Sistema Beneficios Liquidos

e Facilidade de uso e Impacto nos custos
e Adaptabilidade

e Confiavel

e Impacto nas vendas
e Impacto no tempo de resposta

e Permite integracdo com outros sistemas
Impactos Individuais

e Bom tempo de resposta

Oualidade do Servico e Desempenho dos colaboradores

e Qualidade do trabalho dos colaboradores
e Suporte técnico
e Credibilidade/Fiabilidade

e Tipo de Relacdo com 0

Impactos Organizacionais

e Desempenho da organizagdo
Fornecedor/consultor ) L
e Qualidade do trabalho da organizacéo

Uso | Intencado de Uso

e Frequéncia de uso
e Tempo de uso

e Dependéncia do sistema

Estas medidas serdo utilizadas mais a frente neste trabalho, através de um
questionario, com o objectivo de perceber as ligacbes entre as variaveis, com base em dados

reais.

Desta forma, o0 modelo de DeLone & McLean (2002) proporciona uma viséo global
dos diferentes papeéis que existem dentro de uma organizacdo e categoriza de forma clara e

detalhada as varias dimens@es do sucesso dos sistemas de informacéo.

2.4.2 O “Modelo A Priori”

O modelo “A Priori” (Gable & Sedera & Chan, 2003), pretende mostrar que 0 sucesso

de um sistema de ERP depende do tamanho da organizacdo onde é implementado. Este
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modelo baseia-se em quatro quadrantes, que reflectem uma visdo holistica do sistema

organizacional e do sucesso alcangado pelo uso do sistema.

Satisfacio
-y

Impactos Qualidade do
Individuais Sistema
\ 2 7
r N ™
Impactos Qualidade da
Organizacionais Informacao

L A

llustracdo 7 - Model “A Priori”, Gable & Sedera & Chan, 2003.

Os impactos individuais e organizacionais sao considerados no momento, enquanto
que a qualidade do sistema e a qualidade da informacg&o sdo considerados beneficios futuros
pelo uso do sistema. Assim sendo, os impactos individuais sdo considerados como oS
impactos que o sistema tem no trabalho individual (quando se utiliza o Software) e séo
medidos pela eficacia da decisdo e pela produtividade individual. Os impactos
organizacionais seguem a mesma Optica dos impactos individuais mas ao nivel do
desempenho da organizacgdo e, sdo analisados através dos custos e dos requisitos necessarios
para os colaboradores. Por sua vez, a qualidade do sistema mede caracteristicas como a
facilidade de uso, a flexibilidade e a precisdo dos dados. Por fim, a qualidade da informacéo €

medida, por exemplo, em termos de relevancia e oportunidade.

Este modelo representa um fendmeno de multidimensionalidade pela relacéo entre as

suas quatro dimens@es, culminando no sucesso dos sistemas de informacao.
2.4.3 Modelo alargado de mensuracéao do sucesso dos sistemas de ERP

Este modelo, apresentado por Ifinedo (2006), é baseado nas dimensdes do modelo
anterior (Gable & Sedera & Chan, 2003), mas com algumas actualiza¢bes, como mostra a
llustracao 8.
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Jualidade do Fornecedor/Consultor |

Qualidade do Sistema .
:- = Sucesso dos
1alidade da Informacio ——
N i Sistemas de EREP
Impactos Individuais | —

Impacto do Trabalho em Grupo —

Impactos Organizacionais E—

llustragdo 8 - Modelo alargado de mensuragao do sucesso dos sistemas de ERP, Ifinedo, 2006.

Nesta extensdo ao modelo “A Priori” (Gable & Sedera & Chan, 2003), os impactos

individuais e organizacionais, a qualidade do sistema e a qualidade da informacdo mantém-se,

pelo que vamos focar a nossa atengé@o nas duas novas dimensdes apresentadas, a qualidade do

fornecedor/consultor e o impacto do trabalho em grupo.

Qualidade do Fornecedor/Consultor — esta dimensdo aparece no modelo porque as
evidéncias empiricas revelam que as empresas tendem a associar o papel e a qualidade
dos fornecedores/consultores de sistemas de informacdo com 0 seu sucesso
organizacional. Quer isto dizer que para os clientes deste tipo de solucdo, é importante
criar parcerias competentes, através das quais possa existir transferéncia de Know-
How. A qualidade do fornecedor/consultor é vista como uma influéncia externa a
empresa que influencia o sucesso dos sistemas de ERP. Genericamente, esta dimenséo
¢ medida em funcdo do suporte prestado e credibilidade da empresa
fornecedora/consultora e pelo tipo de relacéo criada entre fornecedor e cliente.

Impacto do Trabalho em Grupo — esta dimensdo engloba sub-unidades ou
departamentos funcionais de uma organizacdo. Segundo o autor os trabalhos em grupo
ou em equipa podem contribuir muito para o sucesso dos sistemas de ERP, ao ponto
de ser considerado um factor critico de sucesso. Esta dimensdo mede-se pelas
melhorias da comunicacdo ao nivel interdepartamental e ao nivel da amplitude da

comunicagdo organizacional.

Este modelo, relativamente ao anterior, € mais abrangente uma vez que engloba mais

variaveis que podem influenciar o sucesso dos sistemas de ERP.
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Tabela 6 - Quadro resumo das dimensdes de mensuracdo do sucesso dos sistemas de ERP e autores correspondentes,
Fonte Propria.

Qualidade da Informacéo DeLone e McLean, 2002; Gable & Sedera &
Chan, 2003; Ifinedo 2006.

Qualidade do Sistema DeLone e McLean, 2002; Gable & Sedera &
Chan, 2003; Ifinedo, 2006.

Qualidade do Servico DeLone e McLean, 2002.

Uso | Intencéo de Uso DeLone e McLean, 2002.

Satisfacdo do utilizador DeLone e McLean, 2002.

Beneficios Liquidos DeLone e McLean, 2002.

Impactos Individuais DeLone e McLean 2002; Gable & Sedera &
Chan, 2003; Ifinedo, 2006.

Impactos Organizacionais DeLone e McLean 2002; Gable & Sedera &
Chan, 2003; Ifinedo, 2006.

Qualidade do Fornecedor/Consultor Ifinedo, 2006.

Impacto do Trabalho em Grupo Ifinedo, 2006.

Pela analise das dimensbes apresentadas na Tabela 6, podemos fazer algumas
considerac@es. Por exemplo, a qualidade do servico pode ser confundida com a qualidade do
sistema, uma vez que para algumas empresas 0 servico é parte integrante do sistema e, a partir
desse momento, um mau servi¢o tem consequéncias na opinido que a empresa cria sobre a
qualidade do sistema. Na nossa opinido, a qualidade do sistema e a qualidade do servico
devem constituir dimensdes diferentes, uma vez que, o caso dos sistemas de informacdo é um
caso particular onde podemos ter a venda do produto sem prestacdo de servigo, a venda

apenas do servigo ou a venda de ambos.

Outra questdo relevante prende-se com o facto de os impactos individuais e
organizacionais fazerem parte dos beneficios liquidos. Neste ponto de vista poderiamos
considerar apenas uma dimensdo e ndo trés dimensdes separadas, uma vez que todas
pretendem demonstrar o impacto do sistema na empresa, quer em termos individuais quer em

termos globais.

28



Sistemas de Informacéo: Ciclo de Vida e Analise do seu Sucesso nas Organizacoes

Apos a analise da literatura feita até ao momento, concluimos que, a percepcdo das
fases do ciclo de vida, dos factores criticos de sucesso do ciclo e as dimens@es do sucesso, S0
fundamentais para que as empresas fornecedoras/consultoras de sistemas de informagéo
consigam auto-avaliar-se e, para que, a partir dessa auto-avaliagdo, consigam perceber as
forcas e fraquezas do seu processo de implementacdo, no sentido de tirarem partido desse
conhecimento para melhorarem e ganharem vantagens competitivas em relacdo a

concorréncia.
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Capitulo 3 — Trabalho Empirico

Neste capitulo vamos descrever a forma como o trabalho empirico sera feito e 0s
objectivos do mesmo. Vamos apresentar as hipéteses de investigacdo e as ferramentas e
processos utilizadas para a recolha de dados. Por fim serd apresentada a metodologia utilizada

nesta dissertacao.
3.1 Conceptualizacéo do Trabalho Empirico e Objectivos

O trabalho empirico desenvolvido neste estudo baseia-se em todos os modelos teéricos
descritos na Revisdo da Literatura, apresentados no Capitulo Il. O objectivo desta
investigacdo é encontrar um modelo consistente que permita as empresas de consultoria que
implementam sistemas de informacé&o avaliar caracteristicas especificas ndo s6 do produto que
comercializam, mas também do servico que prestam. Pretende-se criar um modelo de
aplicacdo pratica que possa ser aplicado durante todo o projecto de implementacdo de um
sistema de ERP que para além de facil e pratico de aplicar, seja também fécil de analisar.

Apesar de a base deste trabalho ser o Modelo de DeLone & McLean (2002), iremos
também analisar outras variaveis relevantes, referidas por outros autores, e perceber se estas

tém alguma influéncia no nosso modelo base.
3.2 Hipoteses de Investigacao

Nesta seccdo vamos descrever todas as analises que iremos fazer com base nas
respostas obtidas pelo questionario. Estas analises serdo as nossas hipdteses de investigacao

que serdo testadas mais a frente neste trabalho.

Comecando pelo modelo de DeLone & McLean (2002), 0 nosso objectivo € validar as
ligacOes entre as seis dimensdes do sucesso propostas pelos autores, tendo por base as

respostas obtidas no questionario.
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Hipdtese 1: Perceber se a varidvel Uso & Intencdo de Uso é funcdo das seguintes
variaveis: Qualidade da Informacéo, Qualidade do Sistema, Qualidade do Servico, Satisfacao
do Utilizador e Beneficios Liquidos.

Hipotese 2: Entender se a variavel Satisfacdo do Utilizador é funcdo das seguintes
variaveis: Qualidade da Informacdo, Qualidade do Sistema, Qualidade do Servico, Uso &
Intencdo de Uso e Beneficios Liquidos.

Hipotese 3: Comprovar se a varidvel Beneficios Liquidos é fungdo das varidveis Uso
& Intencédo de Uso e Satisfacdo do Utilizador.

Se tivermos em consideragdo o “Modelo A Priori” (Gable & Sedera & Chan, 2003)
podemos querer perceber se a dimensdo da empresa influencia os beneficios que esta retira da
utilizacdo de um sistema integrado de gestdo. Surge, assim, uma nova hipltese de

investigacdo, que a seguir apresentamos.

Hipotese 4: Relacionar a Dimensdo da Empresa com cada uma das dimensdes do
sucesso do Modelo de Delone & MacLean (2002).

Se, por outro lado, quisermos relacionar o sucesso com o Ciclo de Vida dos Sistemas
de Informacdo, anteriormente na figura da pagina 24, podemos equacionar diversas analises

COmMO as que se seguem.

Hipotese 5: Perceber o grau de satisfacdo das empresas para com cada uma das
dimens@es do sucesso do Modelo de Delone & MacLean (2002), nas quatro fases do ciclo de

vida.

Para terminar, podemos ainda dar alguma atencdo ao Modelo de Stefanou (2001),
relacionando 0s cinco tipos de constrangimentos (técnicos, organizacionais, humanos,

financeiros e temporais) com os beneficios gerados por um sistema de ERP.

Hipotese 6: Compreender qual a influéncia dos Constrangimentos em cada uma das

dimensdes do sucesso do Modelo de Delone & MacLean (2002).
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3.3 Descricéo dos instrumentos de recolha de dados

Aqui, iremos descrever todos os instrumentos utilizados para a recolha de dados que

sustenta toda a anéalise pratica deste trabalho.

Os dados utilizados neste trabalho foram recolhidos através de um questionario
constituido por quarenta e trés perguntas (Anexo 1). Estas perguntas foram criadas com

objectivo de permitir as seguintes analises:

e ldentificacdo dos inquiridos em termos de idade, cargo e grau de escolaridade;

e Identificacdo da empresa pelo nome (de caracter facultativo), dimensdo, sector
de actividade e area geografica onde actua;

e ldentificacdo do Sistema Integrado de Gestdo utilizado pela empresa;

e O tempo a que a empresa estd informatizada, o numero de sistemas que
utilizou nesse periodo e o tempo a que utiliza o sistema em vigor a data de
resposta;

e A fase do ciclo de vida em que se encontra;

e Os modulos ja implementados na empresa e se pretende, ou nao, implementar
mais;

e A nivel de manutencdo, perceber se a empresa fez ou pretende fazer um
contrato de manutencao, ou se ndo tem interesse em fazé-lo;

e Se existiram constrangimentos do tipo técnicos, organizacionais, humanos,
financeiros ou temporais;

e Questbes baseadas na Tabela 5, de modo a conseguir quantificar as dimensdes
do sucesso do modelo de DeLone & McLean (2002).

As questdes utilizadas foram de quatro tipos:

e Texto Livre;
e Escolha Mdltipla — onde apenas se pode escolher uma op¢&o;

e (Caixas de verificagdo — onde se pode escolher mais do que uma opg¢éo;
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e Escala — foi utilizada uma escala de Likert de 1 a 7 pontos, sendo que 0 zero
correspondia a opc¢do Discordo Totalmente e o sete correspondia a opgédo

Concordo Plenamente.

A aplicacdo deste questionario foi feita em empresas que utilizam sistemas integrados
de gestdo no seu dia-a-dia. Dentro destas empresas tentamos que o questionario fosse
respondido por colaboradores com cargos administrativos e de gestdo pois € nestas posi¢des
que encontramos pessoas qualificadas e com experiéncia suficiente para responder ao tipo de

perguntas feitas.

Importa referir que o questionério, antes de ser colocado em cenério real, foi testado
presencialmente numa empresa especifica, no sentido de perceber se existiam incongruéncias
de algum tipo, ambiguidades ou outros erros que pudessem causar alguma confusdo aos
inquiridos. Este teste foi feito duas vezes, tendo sido posteriormente corrigido e colocado em

prética.
3.4 Processo de Recolha de Dados

Nesta seccdo iremos descrever o processo pelo qual os dados foram recolhidos, uma

vez que esta informacao influencia as caracteristicas da amostra.

A divulgacdo do questionério foi feita através de uma aplicacdo da Internet, o0 Google
Docs. Com esta ferramenta foi possivel criar o questionario num formato digital e associar-lhe
uma hiperligacdo que foi enviada, via correio electronico, aos profissionais das empresas para
que estes pudessem responder de forma rapida e comoda. Deste modo, foi possivel garantir
que apenas as pessoas com acesso a hiperligacdo conseguiam responder ao questionario.
Assim sendo, e uma vez que 0 questionario tinha como premissa ser respondido por
colaboradores com cargos administrativos e de gestdo, com esta ferramenta, foi-nos mais facil

controlar e garantir esta imposicao.

Ap0s o preenchimento de cada questionario, as respostas foram directamente geradas
numa folha de calculo propria, criada automaticamente pela aplicacdo aquando da criagdo do

guestionario.

33



Sistemas de Informacéo: Ciclo de Vida e Analise do seu Sucesso nas Organizacoes

Capitulo 4 — Apresentacao de dados

e discussao de resultados

Neste ponto vamos apresentar os resultados obtidos pelo questionario aplicado nas
empresas. Posteriormente faremos a anélise e discussdo destes resultados tendo por base as
hipoteses de investigacdo anteriormente apresentadas.

Importa referir que os dados foram tratados usando um programa de analise estatistica,
0 SPSS — Statistical Package for Social Sciences na sua verséo 17.0. Os indicadores e testes

utilizados serdo descritos e explicados no decorrer da apresentacao e discussao dos resultados.
4.1 Caracterizacdo da amostra

A partir do questionario aplicado foram recolhidas trinta e duas respostas validas.
Antes de apresentar qualquer tipo de resultados importa perceber a validade e consisténcia do
questionario de forma a garantir que a base da analise é solida e fiavel. Para analisar esta
fiabilidade foi utilizado Alpha de Cronbach (Pestana & Gageiro, 2008) uma vez que este
indicador nos permite avaliar a consisténcia interna da escala utilizada. Os resultados obtidos

com este teste indicador sdo os apresentados na Tabela 7.

Tabela 7 — Analise da consisténcia do questionario, Alpha de Cronbach, Pestana & Gageiro, 2008.

Alpha de
N° de
Cronbach Items
, 936 25

Podemos ver que o valor do Alpha é bastante elevado (a = 0,936), pelo que podemos
concluir que a consisténcia € muito boa, uma vez que se este valor se encontra no intervalo

correspondente ao Alpha superior (o > 0,90).
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Apds termos provado a consisténcia do questionario, as analises serdo feitas com base
nas trinta e duas respostas recolhidas, ndo tendo havido exclusdes. Assim sendo a dimensao

da amostra sera de 32 empresas (n = 32).
4.1.1 Caracterizacdo dos Inquiridos

Faz algum sentido comecar esta analise por tracar o perfil das pessoas que
responderam ao questionario, tendo por base os doze inquiridos (uma vez que estas perguntas
eram de carécter facultativo) que responderam as questdes sobre a idade, grau de escolaridade
e fungdo na empresa. Pela andlise das Tabelas 15, 16 e 17 do Anexo 2, podemos dizer que:

e A média de idades é de 37 com um desvio padréo de 7,5.

e O grau de escolaridade que apresentou maior percentagem foi a Licenciatura,
com 28,1%, seguindo-se o Mestrado com 6,3% e o Bacharelato com 3,1%.

e Em termos de fungdes desempenhadas, temos uma percentagem de 28,1 cargos
de Gestdo, 6,3% dos inquiridos sdo Contabilistas e 3,1% corresponde a cargos

de Assistentes.
4.1.2 Caracterizacéo geral das Empresas

Foram feitas algumas perguntas especificas sobre a situacdo das empresas no sentido
de poder fazer uma caracterizacdo das mesmas. Assim sendo, uma das primeiras questoes
tinha como objectivo identificar a dimensdo da empresa inquirida, segundo os tipos de

empresas apresentadas no Decreto de Lei n° 7/2009, Artigo 100 — Tipos de Empresas.

Qual é a Dimensio da Empresa?

Dimensdo da empresa

Pequena empresa (de 10 a
N menos de SO
trabalhadores)
Médka empresa (de S0 a
N menos de 250
trabalhadores)
Grande empresa (250 ou
mais trabaihadores)
m Microempresa (menos de
10 trabathadores)

Grafico 1 - Distribuicao de frequéncias relativas dos valores da variavel: Dimensédo da Empresa.
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Podemos ver pelo Grafico 1 que a maioria das empresas inquiridas sao empresas de
grande dimensdo (37,5%), sendo que as microempresas tiveram menor expressao nesta
amostra (9,38%). As médias e as pequenas empresas ocupam o segundo e terceiro lugares na

distribuicdo, com 31,25% e 21,88% das respostas, respectivamente.

Uma vez que as circunstancias no ambiente organizacional variam consoante as areas
geogréficas, achdmos importante saber a area de actuacdo das empresas. Pela anélise do
Gréfico 2, podemos afirmar que a amostra € bastante diversa em termos das areas geogréaficas
onde as empresas exercem as suas actividades. Podemos também comprovar que esta
diversidade ndo se restringe apenas ao Continente Portugués, mas abrange também as Ilhas e

o Exterior.

Qual ou quais as dreas geograficas onde a Empresa actua?

Norte
Alentejo
Centro
Algarve
Lisboa
Madeira
Acores
Todo o pais

Exterior

Grafico 2 - Distribuicdo de frequéncias relativas dos valores da variavel: Area Geogréafica de actuagéo.

Na mesma linha de pensamento, acreditamos fazer sentido perceber se também existe
variedade nos sectores de actividade das empresas constituintes da amostra. Os resultados

estdo expressos no Grafico 3.
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Qual é o sector de actividade em que a Empresa actua?
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Grafico 3 - Distribuicao de frequéncias relativas dos valores da variavel: Sector de Actividade.

Também nesta variavel se verificou uma grande diversidade de respostas, sendo que a
maioria pertence aos Servicos (43,75%). De seguida podemos distinguir o Comércio, com
9,4% das respostas e o sector do Jogo (casinos) com 6,3%. Os restantes sectores de actividade
identificados estdo em pé de igualdade com uma resposta cada, 0 que corresponde a uma

percentagem de 3,1% das respostas.
4.1.3 Andlises ao nivel dos sistemas de ERP utilizados na amostra

Para que as empresas possam utilizar sistemas de ERP precisam estar informatizadas
para que os seus dados sejam reunidos numa base de dados, que sera um repositério de
informacdo Unico dentro da empresa. Na amostra apresentada, podemos verificar que, em
média, as empresas estdo informatizadas ha 18 anos e 6 meses (dp=5,702). Podemos também
comprovar que nesse periodo, implementaram em média (dp=1,083) dois sistemas de ERP.
Falando um pouco no presente destas empresas, em média, estas usam o ERP actual ha 6 anos
(dp=4,162). Por estes valores podemos confirmar que os Sistemas de Informagéo séo vistos e

tratados nas empresas como investimentos de longo prazo.

Uma vez que ja analisdmos os sistemas de um ponto de vista temporal vamos passar a
analises mais quantitativas. A titulo de curiosidade podemos comecar por ver quais sdo 0s
sistemas usados na amostra.
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Qual é o Sistema Integrado de Gestdoquea

Empresa utiliza?
50
40
30
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13 mSistema de ERP
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Gréfico 4 — Distribuicdo de frequéncias relativas dos valores da variavel: Sistema de ERP utilizado.

Como podemos ver pelo Grafico 4, o Navision, um produto Microsoft, é o sistema
integrado de gestdo com maior expressdo na amostra (46,9%), seguindo-se 0 PHC (12,5%).
Os sistemas GIAF, Primavera e SAP tém a mesma percentagem de 6,3% que 0s sistemas
desenvolvidos internamente, por quadros internos que as empresas tém param este tipo de

desenvolvimentos.

Se virmos a aquisic¢ao dos sistemas de ERP do ponto de vista de Marketing, podemos
questionar quais 0s canais que fazem a ligacdo entre as empresas e O0S

fornecedores/consultores de sistemas integrados de gestéo.

Como teve a Empresa acesso as solucdes informaticas no mercado?

® Artigos & Publicagdes

mEventos de Fomecedores/Consultores

u Contactos Profissionais de Fomecedores/Consultores
® Actuzlizacdo do Sistema actual

m Consolidag3o do sistema - Fusdes

u Imposicio da Matriz

Grafico 5 - Distribuicao de frequéncias relativas dos valores da variavel: Acesso as solucdes de SI no mercado.

38



Sistemas de Informacéo: Ciclo de Vida e Analise do seu Sucesso nas Organizacoes

Se observarmos o Grafico 5 concluimos o canal de difusdo mais expressivo sdo 0S
contactos profissionais feitos pelos fornecedores/consultores (56%). Estes contactos podem
ser feitos, por exemplo, por telemarketing e por email. Os contactos feitos presencialmente
através de eventos organizados pelos fornecedores/consultores (9%), ndo sdo mais que
apresentacdes feitas para um conjunto de empresas com o objectivo de lhes dar a conhecer as
cartacteristicas do sistema que representam. Com uma percentagem de 15% temos a
actualizacdo do sistema actual da empresa que significa que esta ja conhece o produto por
experiéncia propria. Esta experiéncia propria verifica-se também nos casos da imposicéao pela
matriz (7%) e nos casos de fusdes (2%). Outro canal que aparenta ser eficaz, pelos resultados

obtidos, sdo os artigos e publicagdes, com uma expressdo de 11%.

Claramente as empresas desta amostra ndo se encontram todas na mesma fase do ciclo
de vida do sistema de ERP. Na fase de Decisdo de Adopc¢do e Aquisicdo o resultado foi de
3,1% bem como na fase de Implementacdo. Ja na fase de Uso e Manutencgdo a percentagem de
respostas sobe para 28,1% sendo que é na fase de Declinio que se encontra a maioria das

empresas da amostra, com 59,4% do total das respostas.

Em que fase do Ciclo de Vida do Sistema se encontra a Empresa?

Graéfico 6 - Distribuicao de frequéncias relativas dos valores da variavel: Fase do Ciclo de Vida do Sistema ERP.

Nestas empresas, os modulos mais implementados sdo a Contabilidade (85%), as
Vendas e Marketing (64%), as Compras (61%), o Armazem (58%) e os Recursos Humanos

(55%).
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Quais os mddulos que a Empresa implementou até a fase em que se encontra?

Contabilidade

R

Compras

-
-
Projectos -
Planeamento de Re... -
-
Recursos Humanos _]
crv [
Other -
0

6 12 18 24 30

Grafico 7 - Distribuicao de frequéncias relativas dos valores da variavel: Mddulos do Sistema de ERP.

FicAmos também a saber que 56,3% das empresas inquiridas pretendem implementar

mais madulos até ao final do processo e os restantes 43,8% néo.

A Empresa fez ou pretende fazer um contrato de manutengdo?

Ry
)
15+
104
oo )
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GOt Firos p s a
manuten bo

Grafico 8 — Distribuicdo de frequéncias relativas dos valores da varidvel: Contrato de Manutencéo.

Falando em contrato de manutencdo, que € um procedimento comum nesta area de
negocio, a maioria das empresas, 59,4%, ja fez um contrato de manutencéo e 15,6% pretende
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fazer. No cenario oposto temos 18,8% das empresas que ndo pretende fazer contrato de
manutencdo por ter quadros internos para a manutencdo e 6,3% que ndo pretende, de todo,
fazer um contrato de manutencao. Por estas estatisticas podemos ver a importancia dada pelas
empresas a manutencdo ja que a maioria das empresas inquiridas mostra uma preocupacao em

fazer um contrato de manutencdo ou garantir que esta é feita internamente.

Para terminar esta analise e, tendo em conta o “Modelo A Priori” (Gable & Sedera &
Chan, 2003, 2003), podemos concluir, pela analise do Gréafico 9, que sdo 0s constrangimentos
Técnicos (37,5%) e os Organizacionais (34,4%) aqueles que mais vezes sdo evocados pelas
empresas. Quer isto dizer que, nesta amostra, 0s maiores contratempos foram em termos de
processos organizacionais, provavelmente devido a reestruturacdes de processos dentro da
empresa e em termos técnicos, provavelmente por dificuldade de adaptacdo ao produto ou por
incompatibilidades de Software. Os constragimentos a nivel temporal sdo também muito
focados pela amostra (25%) e mostram que os deadlines do projecto sdo uma preocupacéo das

empresas e que acabam por ndo ser cumpridos como previsto.

Durante ¢ processe de implementacio houve algum
constrangimento?

Graéfico 9 — Distribuicao de frequéncias relativas dos valores da variavel: Constrangimentos.

Dentro das respostas postivas dadas a esta pergunta, podemos fazer uma distribuicdo
dos tipos de constrangimentos. Podemos entdo concluir que sdo 0s constrangimentos Técnicos
(37,5%) e os Organizacionais (34,4%) aqueles que mais vezes sdo evocados pelas empresas.
Quer isto dizer que, nesta amostra, 0s maiores contratempos foram em termos de processos

organizacionais, provavelmente devido a reestruturacdes de processos dentro da empresa e em
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termos técnicos, provavelmente por dificuldades de adaptacdo ao produto ou por
incompatibilidades de Software. Os constragimentos a nivel temporal sdo também muito
focados pela amostra (25%) e mostram que os deadlines do projecto sdo uma preocupacéo das
empresas e que acabam por ndo ser cumpridos como previsto. Os constrangimentos menos
referidos foram a Nivel Financeiro e a nivel Humano, ambos com 15,6%. Este resultado leva-
nos a crer que o controlo financeiro destes projectos é muito apertado para evitar deslizes de
maior relevancia, sendo que é comum que existam sempre pequenas diferencas entre os
valores previsionais e os valores reais. No que diz respeito as pessoas, este resultado, faz-nos
acreditar que as pessoas envolvidas no processo de implementacdo ndo causaram muitos

entraves a mudanga.
4.2 Testes as Hipoteses apresentadas

Tendo j& as respostas aos questionarios vamos passar a apresentar os testes feitos as

hipbteses apresentadas no ponto 3.2 deste trabalho.

As primeiras trés hipoOteses apresentadas tém como objectivo testar as relagdes
apresentadas no Modelo de DeLone & McLean (2002). Na llustracdo 9 podemos ver a
representacdo grafica deste modelo que permite fazer uma correspondéncia clara com as

hipbteses que serdo testadas.

Qualidade da

Informacgio

Uso | Intengdo
de Uso e

Qualidade do
Sisterma

Beneficios

Liqudos

e Satisfagio do
R Uiilizado:

Qualhdade do
Servigo

llustragdo 9 - Modelo do Sucesso dos SI de DeL.one & McLean, 2002.

Hipdtese 1: Perceber se a varidvel Uso & Intencdo de Uso é funcdo das seguintes
variaveis: Qualidade da Informacéo, Qualidade do Sistema, Qualidade do Servico, Satisfacdo

do Utilizador e Beneficios Liquidos.
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Os resultados desta analise foram obtidos através de correlacdes de Pearson e tem
como objectivo concluir sobre as relagbes entre a variavel dependente da hipétese

relativamente a cada uma das varidveis independentes, individualmente.

Tabela 8 - Correlagdes de Pearson entre a variavel dependente Uso & Intengdo de Uso e as variaveis independentes

(Qualidade da Informacao, Qualidade do Sistema, Qualidade do Servigo, Satisfacdo do Utilizador e Beneficios

Liquidos).
Uso & Intencgdo de Uso
"N R
MMM P
Qualidade da Informagéo 0,542 0,001*
Qualidade do Sistema 0,492 0,004*
Qualidade do Servico 0,442 0,011*
Satisfacdo do Utilizador 0,445 0,011*
Beneficios Liquidos 0,244 0,179
“p <0,05

Pelas correlacGes de Pearson podemos ver que a Qualidade da Informacéo se relaciona
positivamente com o Uso & Intencdo de Uso. A Qualidade do Sistema, a Qualidade do
Servico e a Satisfacdo do utilizador apresentam também uma correlacdo positiva significativa
com 0 Uso & Intencdo de Uso. Quer isto dizer que, quanto melhores forem cada uma das
variaveis independentes ja referidas, maior serd a utilizacdo do sistema de informacdo por

parte das empresas.

Por sua vez, os Beneficios Liquidos ndo apresentam qualquer tipo de relagdo para com
0 Uso & Intencdo de Uso. Isto significa que, para os utilizadores, o uso efectivo do sistema
ndo leva a que este traga beneficios para o seu trabalho individual nem para a organizacdo no

geral.

Apesar de uma das correlagdes ser inexistente, vamos utilizar uma Regressao Linear
Mdltipla para comprovar os resultados ja obtidos com as correlagdes. Nesta regressao

teremos:

e Variavel Dependente é 0 Uso & Intencédo de Uso;
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e Variaveis Independentes sdo a Qualidade da Informacdo, a Qualidade do
Sistema, a Qualidade do Servico, a Satisfagdo do Utilizador e os Beneficios

Liquidos.
Os resultados obtidos estao descritos na Tabela 9.
Tabela 9 — Valores da Regressédo Linear Multipla entre a variavel dependente Uso & Intencdo de Uso e as

variaveis independentes (Qualidade da Informacéo, Qualidade do Sistema, Qualidade do Servigo,

Satisfacdo do Utilizador e Beneficios Liquidos).

Variavel Dependente: Uso & Intengédo de Uso
Variaveis r’ B DE B
. . F p
independentes | Ajustado (Unstandardized) | (Unstandardized) | (Standardized)
Qualidade da
0,434 0,267 0,432
Informagéo
Qualidade do
) 0,116 0,293 0,119
Sistema
Qualidade do .
) 0,216 |2,708 | 0,042 0,113 0,186 0,145
Servico
Satisfacdo do
. 0,082 0,307 0,079
Utilizador
Beneficios
) -0,188 0,201 -0,202
Liquidos
"p <0,05

Podemos concluir que o modelo de regressao apresentado, em que o Uso & Intencéo
de Uso é a varidvel dependente e a Qualidade da Informacdo, a Qualidade do Sistema, a
Qualidade do Servico, a Satisfacdo do Utilizador e os Beneficios Liquidos séo as variaveis

independentes, € significativo (r* = 0,216; F (s 5) =2,708; p <0,05).

Quer isto dizer que 0 Uso & Intencdo de Uso é, em 21,6%, explicada pelas varaveis
independentes anteriormente descritas. Podemos concluir desta analise que é a Qualidade da
Informacéo que mais influéncia tem no Uso, o que significa que os utilizadores ddo grande

importancia a qualidade da informac&o gerada pelo sistema de informag&o que utilizam e, por
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isso, quanto melhor eles considerarem que a qualidade da informacao €, mais usardo o sistema

e maior sera a sua vontade para o fazer.

Como ja seria de esperar pelos resultados obtidos na correlagdo de Pearson, entre o
Uso & Intencdo de Uso e os Beneficios Liquidos, esta varidvel preditora ndo tém uma boa
prestacdo no que respeita a explicacdo da variavel dependente.

Hipdtese 2: Entender se a varidvel Satisfacdo do Utilizador é funcdo das seguintes
variaveis: Qualidade da Informacdo, Qualidade do Sistema, Qualidade do Servigo, Uso &
Intencdo de Uso e Beneficios Liquidos.

Mais uma vez vamos analisar as correlacdes entre a variavel dependente e as variaveis

independentes de forma individual, no sentido de perceber se existe ou ndo relacédo entre elas.

Tabela 10 - Correlagfes de Pearson entre a variavel dependente Satisfacdo do Utilizador e as variaveis independentes
(Qualidade da Informacao, Qualidade do Sistema, Qualidade do Servigo, Uso & Inten¢éo de Uso e Beneficios

Liquidos).
Satisfacao do Utilizador
N R P

NTITHIHHN

Qualidade da Informacéo 0,688 0,000*
Qualidade do Sistema 0,770 0,000*
Qualidade do Servico 0,725 0,000*
Uso & Intencédo de Uso 0,445 0,011*
Beneficios Liquidos 0,632 0,000*
"p <0,05

Como podemos ver na Tabela 10, todas as relagdes sdo significativas, sendo que é na
Qualidade do Sistema e na Qualidade do Servigo que as correlacdes apresentam valores mais

elevado e muito préximos, 0,770 e 0,725, respectivamente.

No geral, todas as correlagcdes apresentam valores significativos, o que significa que a
satisfacdo do utilizador depende de todas as variaveis independentes da hipoOtese. Assim
sendo, a satisfacdo dos utilizadores de sistemas de informacdo aumenta com o aumento das

seguintes variaveis, descritas pela ordem de relevancia que apresentam: Qualidade do
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Sistema, Qualidade do Servico, Qualidade da Informacgdo, Beneficios Liquidos e Uso &

Intencédo de Uso.

No sentido de testar a hipdtese em si, foi usada uma Regresséo Linear Multipla onde:

e Variavel Dependente é a Satisfacdo do Utilizador;

e Variaveis Independentes sdo a Qualidade da Informacdo, a Qualidade do

Sistema, a Qualidade do Servigo, 0 Uso & Intencdo de Uso e os Beneficios

Os resultados obtidos sdo os apresentados na Tabela 11.

Liquidos.

Tabela 11 — Valores da Regressédo Linear Mdltipla entre a variavel dependente Satisfacdo do Utilizador e as variaveis

independentes (Qualidade da Informacéo, Qualidade do Sistema, Qualidade do Servico, Uso & Intengdo de Uso e

Beneficios Liquidos).

Variavel Dependente: Satisfacdo do Utilizador
Variaveis r’ . B DE B
independentes | Ajustado P (Unstandardized) | (Unstandardized) | (Standardized)
Qualidade da
0,077 0,178 0,08
Informacao
Qualidade do
) 0,309 0,177 0,328
Sistema
Qualidade do
_ . 0,257 0,108 0,342
Servico ,659 12,958 | 0,000
Uso &
Intencédo de 0,203 0,124 0,226
Uso
Beneficios
) 0,033 0,125 0,034
Liquidos
"p.<0,05

Relativamente ao modelo apresentado para a Satisfacdo do Utilizador, podemos ver na

Tabela 12 que este é significativo do ponto de vista estatistico (r* = 0,659; F .26 =12,958; p

<0,05).
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Podemos dizer que a Satisfagdo do Utilizador, relativamente ao sistema de ERP que
utiliza, é explicada em 65,9% pelas varidveis independentes descritas no modelo. Das
variaveis independentes podemos concluir que, as que mais contribuem para a satisfacdo do

utilizador sdo a Qualidade do Servicgo, a Qualidade do Sistema e 0 Uso e Inten¢édo de Uso.

Hipotese 3: Comprovar se a varidvel Beneficios Liquidos é fungdo das varidveis Uso

& Intencédo de Uso e Satisfacdo do Utilizador.

Uma vez que as correlacbes de Pearson tém um carécter bidireccional, ou seja, se
existe relacdo de uma variavel dependente relativamente a uma varidvel independente,
também existe a mesma relacdo entre a variavel independente para com a dependente, as

correlagdes que iremos apresentar para esta hipétese, ja foram anteriormente analisadas.

Tabela 12 - Correlages de Pearson entre a variavel dependente Beneficios Liquidos e as variaveis independentes (Uso
& Intengdo de Uso Satisfacdo do Utilizador).

Beneficios Liquidos

MMM R i
Uso & Intencédo de Uso 0,244 0,179
Satisfacdo do Utilizador 0,632 0,000*
"p <0,05

Como também ja foi referido, ndo existe relacdo entre os Beneficios Liquidos e o Uso
& Intencdo de Uso. Ja em relagcdo aos Beneficios Liquidos com a Satisfagdo do Utilizador,

existe uma relacdo positiva e significativa entre as duas variaveis.

Aplicando, mais uma vez, uma Regressdo Linear Mdltipla onde a varidvel dependente
é os Beneficios Liquidos e as variaveis independentes sdo a Satisfacdo e o Uso & Intencdo de

Uso do Utilizador, obtemos os resultados descritos na Tabela 13.

Tabela 13 - Valores da Regressao Linear Mdltipla entre a variavel dependente Beneficios Liquidos e as variaveis

independentes (Uso & Intengdo de Uso Satisfacédo do Utilizador).
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Variavel Dependente: Beneficios Liquidos

Variaveis re . B DE B
independentes | Ajustado P (Unstandardized) | (Unstandardized) | (Standardized)
Uso & Intencgéo

-0,051 0,172 -0,047
de Uso .

_ ,360 9,724 10,001
Satisfacdo do

N 0,727 0,178 0,653
Utilizador
"p.<0,05

Tendo em conta os resultados obtidos, conclui-se que o modelo de regressao

apresentado é significativo (r* = 0,360; F .29 =9,724; p <0,05).

Os Beneficios Liquidos séo explicados em 36% pelas variaveis independentes, sendo

que é a Satisfacdo do Utilizador a varidvel que mais contribui de forma positiva para este

resultado. Como ja haviamos concluido, o Uso & Intencdo de Uso ndo tem uma influéncia

positiva em relacdo aos Beneficios Liquidos.

Apds termos testado as trés hipoteses relativamente ao Modelo de DeLone & McLean

(2002), podemos fazer um resumo das conclusGes a que chegdmos. Na llustragdo 10,

podemos ver 0 modelo actualizado e modificado, tendo em consideracédo os resultados obtidos

pelas analises feitas as respostas dos questionarios.

Qualidade do

Servigo

Sistema

Qualidade da
Informagio

Uso | Intengdo
de Uso
=016

Satisfagio do
Utlizador
r'=0,659

Beneficios
Liqudos
r=0,360

llustracdo 10 - Modelo do Sucesso dos Sl de Del.one & McLean (2002), actualizado e modificado pelos questionarios

aplicados.
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Como podemos ver pela llustracdo 10, as relagdes existentes neste modelo modificado
que foram obtidas pela anélise dos questionarios, sdo na sua generalidade muito idénticas as
do modelo original de DeLone e McLean. A excepcao que verificamos diz respeito a ligacéo
entre a variavel Uso & Intencdo de Uso para com os Beneficios Liquidos, uma vez que pelos
nossos resultados ndo se verifica qualquer relacdo entre estas variaveis, como sugerem 0S

autores do modelo original.
Relativamente as outras ligacGes podemos comprovar o seguinte:

e A ligacdo entre a Qualidade da Informacdo e 0 Uso & Intencdo de Uso € bastante
significativa. Como ja tinhamos constatado nos testes das hipdteses, 0 Uso & Intencéao
de Uso apresenta uma relagdo positiva com a Qualidade da Informagéo. Assim sendo,
podemos concluir que quanto mais os utilizadores acreditam, confiam e percebem a
informacdo gerada pelo sistema, maior é o uso efectivo do sistema dentro da empresa
e maior é a vontade de o usar.

e Relativamente a Satisfacdo do Utilizador, esta variavel apresenta uma relacdo muito
significativa com cada uma das trés varidveis independentes. Apesar disso, podemos
ainda fazer uma pequena distingdo entre a relacdo desta variavel com a Qualidade do
Sistema e com a Qualidade do Servico, uma vez que estas duas variaveis sdo as que
mais influenciam a Satisfacdo do Utilizador. Por isso, quanto melhor forem as
caracteristicas do produto do ponto de vista dos utilizadores e, quanto melhor for a
relacdo destes com a empresa de consultoria responsavel pelo produto e pela sua
implementacdo, maior serd a satisfacdo dos utilizadores ao utilizarem o sistema de

informacao.

Segundo DeLone & McLean (2002), ha na literatura quem considere que a qualidade
do servico € uma caracteristica intrinseca a qualidade do sistema. Neste ponto
concordamos com 0s autores e consideramos que devem ser consideradas variaveis
independentes. Quando falamos em Sistemas de Informacéo, devemos ter em conta
que estamos a referir-nos a um tipo de negocio muito especifico que ndo envolve
apenas a comercializagdo de um produto mas também a prestagdo de um servico ao
implementar esse sistema nas empresas. Tendo em conta que a implementacdo nao é

um processo curto e que muitas vezes se prolonga para contractos de manutencéo e,
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no limite, para actualiza¢Bes do sistema para versdes mais recentes, a relacdo entre o
cliente e o fornecedor é de extrema importancia para que todo este processo decorra de
forma satisfatoria e benéfica para ambas as partes. Assim sendo, a Qualidade do
Servico deve ser vista como uma variavel independente da Qualidade do Sistema e
deve ser alvo de muita atencdo por parte dos fornecedores/consultores, para que estes
saibam em que nivel esta para os clientes e quais as medidas a tomar para manter ou

melhorar a sua posicao.

Como ndo poderia deixar de ser, quanto maior for a Satisfacdo do Utilizador para com
o0 sistema de ERP, maior serd a utilizacdo deste dentro da empresa. O mesmo acontece
na perspectiva contraria, isto €, quanto maior for o uso do sistema, maior serd a
satisfacdo do utilizador.

Por fim, podemos concluir que a Satisfacdo do Utilizador para com sistema, traz
beneficios para a empresa. Estes beneficios podem ser alcancados do ponto de vista
individual, no trabalho de cada colaborador por si s6, e do ponto de vista
organizacional, nos resultados que a empresa apresenta em termos do seu
desempenho. Quanto mais satisfeito o utilizador estiver com o sistema que utiliza,

maiores serdo os Beneficios Liquidos atingidos pela empresa.

Apds termos testado e analisado detalhadamente as hipéteses de investigacdo relativas

ao Modelo de DeLone & McLean (2002), vamos passar aos testes das hipdteses 4, 5 e 6, que

se referem ao estudo de ligacBGes entre 0 modelo e outras varidveis externas que pensamos

terem alguma relevancia para os resultados.

Hipdtese 4: Analisar a Dimensdo da Empresa com cada uma das dimensdes do

sucesso do Modelo de Delone e MacLean.

Esta hipotese surgiu a partir do “Modelo A Priori” (Gable & Sedera & Chan, 2003)

onde o autor refere que existe uma diferenca entre a dimensdo da empresa e os beneficios

gerados pelo sistema de informacao.

Em termos de medias e respectivos desvios-padrbes, os resultados obtidos estdo

expressos no Grafico 10.
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Modelo de Delone e McLean (2002) relacionade com a
Dimensio da Empresa

7,00
6,00
5,00
4,00
3,00
2,00
1,00
0,00

Pequena Média Grande

Microempresa
EMpresa EmMpresa Empresa

B Qugalidade da Informagdo| 5,50 0,20 5,46 0,87 585 0,47 5,46 0,85
m Qualidade do Sistema 5,33 0,58 5,37 0,73 5,88 0,53 5,30 0,95
W Qualidade do Servico 578 0,39 5,29 1,27 6,20 0,67 5,83 101
M Uso|Intengdo de Uso 6,33 0,58 6,10 1,05 G,43 0,65 6,53 0,70
M Satisfagdo do Utilizador 5,22 0,84 5,33 0,69 5,93 0,31 5,36 0,38
W Beneficios Liquidos 4495 1,16 5,18 0,63 5,67 0,86 5,23 0,77

Gréafico 10 — Médias e respectivos desvios-padrdes obtidos com o teste de Kruskall-Walli, relativos as dimensées do
sucesso do Modelo de DeLone & McLeane (2002) as Dimensdes das Empresas.

A andlise destas médias pode ser feita de dois pontos de vista:

e Dimensdo da empresa relativamente as dimensdes do sucesso do Modelo de
DeLone & McLean (2002) ou,
e Dimensdes do sucesso do Modelo de DeLone & McLean (2002) relativamente

a dimensdo da empresa.

Para este trabalho faz mais sentido analisar a pontuacdo das dimensdes das empresas

relativamente a cada uma das dimensdes do sucesso. Podemos tirar as seguintes conclusoes:

e Na Qualidade da Informacdo, na Qualidade do Sistema, na Qualidade do
Servico, na Satisfacdo dos Utilizadores e os Beneficios Liquidos, sdo as
Médias Empresas que pontuam mais;

e No Uso & Intencdo de uso, a pontuacdo maxima é dada pelas Grandes

Empresas.

Para testar a existéncia de diferencas entre cada uma das dimensfes com cada uma das
dimens@es do sucesso, foi utilizado o teste ndo paramétrico para n grupos independentes, o
teste de Kruskall-Wallis. Este teste concluiu que as diferencas entre as variaveis nao sdo

significantes pelo que ndo podemos tirar conclusdes a nivel comparativo.
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Continuando 0s nossos testes as hipoteses de investigacdo, vamos analisar as
dimensdes do sucesso com o Ciclo de Vida dos Sistemas de Informagéo, anteriormente
apresentado na llustracéo 5.

Hipotese 5: Perceber o grau de satisfacdo das empresas para com cada uma das
dimens6es do sucesso do Modelo de Delone & MacLean (2002), nas quatro fases do ciclo de

vida.

Mais uma vez comegdmos por analisar as medias e desvios-padrdes, especificados no
Gréfico 11.

Modelo de Del.one e McLean (2002) relacionado com a Dimensio
da Empresa

7,00
6,00
5,00
4 00
3,00
2,00
1,00
0,00
Meédia dp
Decisgo de
Adopcioe Implementacéo Usoe Declinio
L Manutengao
Aquisicao
W Qualidade da Informacdc| 4,00 0,00 450 071 5,81 0,65 5,68 0,64
M Quslidade do Sistema 4,00 0,00 5,10 071 553 0,96 5,60 0,63
m Qualidade do Servico 4,00 0,00 5,17 071 6,07 0,76 5,87 0,99
M Uso|Inteng3o de Uso 400 0,00 5,83 071 6,52 0,53 6,50 0,64
M Satisfacdo do Utilizador 4,00 0,00 5,00 1,41 5,59 0,68 5,62 0,62
W Beneficios Liquidos 4,00 0,00 5,29 1,21 543 0,86 5,36 0,75

Gréfico 11 - Médias e respectivos desvios-padrdes obtidos com o teste de Kruskall-Walli, relativos as dimens@es do

sucesso do Modelo de DeLone & McLeane (2002) as Dimensdes das Empresas.

Em termos de conclusdes podemos dizer o seguinte:

e Na fase de Decisdo e aquisicao, os utilizadores ndo tém conhecimento sobre o sistema
para poder avaliar cada uma das seis dimensdes, uma vez que, nesta fase ainda nao
trabalham com o sistema, apenas decidem qual o sistema que irdo utilizar. E por este
facto que a média é sempre 4 e 0 desvio-padrao e sempre nulo.

e A Qualidade da Informagéo, a Qualidade do Servigo, 0 Uso & Intencdo de Uso e 0s
Beneficios Liquidos tém maior pontuacdo nas empresas que se encontram na fase de

Uso e Manutencéo.
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e A Qualidade do Sistema e a Satisfacdo do Utilizador tém maior pontuagéo na fase de

Declinio.

E normal que as maiores pontuacdes sejam dadas pelas empresas que se encontram na
fase de Uso e Manutencéo e na fase de Declinio ja que, nos casos em que a estratégia para a
gestdo do declinio utilizada é uma estratégia para a continuidade do sistema e ndo para a
transicdo do mesmo, é nestas duas fases que a empresa atinge o conhecimento total ou quase
total do funcionamento do sistema. Assim, podemos dizer que, nestes casos, é nestas duas

fases que o sistema atinge a sua plenitude sendo usado de forma efectiva e eficiente.

O teste de Kruskall-Wallis aplicado a esta hipdtese também ndo teve valores que
apresentassem significancia nestas diferencas, por isso ndo podemos estender a nossa analise

a um nivel comparativo.

Por fim, iremos testar a ultima hip6tese de investigacdo que diz respeito aos
constrangimentos referidos por Stefanou (2001).

Hipotese 6: Compreender as diferencas entre a existéncia dos Constrangimentos em
cada uma das dimensdes do sucesso do Modelo de Delone & MacLean (2002).

No Gréafico 12, podemos observar a existéncia dos Constrangimentos em cada uma das

dimensdes do Sucesso, de acordo com 0 Modelo de DeLone & McLean (2002).

Modelo de DeLone e McLean (2002) relacionado com os Constrangimentos

3,00

7,00
6.00 B [ | [

5,00
4,00
3,00
2,00
1,00 ¥ i

Cnnstrnngimeoﬂ%gs Média| dp |Média| dp |Média| dp |Média| dp | Média| dp

Temporais Humanos Organizacionais Técnicos Financeiros
W Quzlidade da Informagdo| 5,75 0,73 | 5,05 0,78 557 | 0,68 5490 | 0,71 580 | 0,37
® Qualidade do Sistema 5,68 0,54 5,20 0,49 5,29 091 5,68 0,60 5,56 0,62
m Qualidade do Servico 5,54 1,18 5,13 1,35 5,73 0,65 5,89 1,08 5,93 1,01
M Uso|intengdo de Uso 6,38 0,83 58,53 0,56 5,45 0,60 6,72 0,42 6,53 1,04
M satisfagdo do Utilizador 5,54 0,86 5,20 0,77 5,42 0,63 5,64 0,78 5,40 0,55
™ Beneficios Liquidos 5,30 0,76 5,06 0,52 5,35 0,64 5,54 0,62 5,71 0,73

Grafico 12 - Médias e respectivos desvios-padrdes obtidos com o teste de U Mann-Whitney relativos as dimensées do

sucesso do Modelo de DeL.one & McLean (2002) e aos Constrangimentos referidos por Stefanou (2001).
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Pela anéalise do Grafico 12 podemos ver que as menores médias apresentadas para as
dimens@es do sucesso séo as que sdo dadas por empresas que tenham tido constrangimentos
do tipo humanos durante o processo. Quer isto dizer que 0s contrangimentos que mais
insatisfacdo provocam as empresas no sdo os de caracter humano. Faz algum sentido que
assim seja uma vez que, por exemplo, se houver colaboradores contra a implementacdo do
sistema, estes vao influenciar a apreciagdo do sistema pela negativa. A excepcao a regra
anteriormente apresentada, verifica-se na dimensdo Uso|Inten¢do de uso, onde o valor médio
mais baixo diz respeito a existéncia de constrangimentos organizacionais. Havendo
constrangimentos ao nivel da organizacdo, por exemplo ao nivel da reestruturacdo de
processos, faz sentido que o uso e a intencdo de uso do sistema sejam afectados

negativamente.

Com a aplicacdo do teste ndo-paramétrico do U Mann-Whitney, para 2 amostras
independentes, podemos afirmar que existe uma diferenga entre a existéncia, ou néo, de
constrangimentos técnicos em termos de Uso & Intencdo de Uso. Quer isto dizer que as
empresas que apresentam este tipo de constrangimento (média=6,72; dp=0,422) pontuam
mais na dimensao Uso e Intencdo de Uso (U=30; p=.02) do que aquelas que ndo apresentaram
esta dificuldade (média=6,12; dp=0,749). Isto vem ao encontro dos dados constantes na
literatura em que se afirma que usando mais um sistema de informacgdo aumenta a tendéncia
para a existéncia de contra-tempos de ordem técnica.

Tabela 14 — Comparacdo das pontuagdes obtidas em termos de Constrangimentos Técnicos na dimensédo Uso e
Intencéo de Uso.

Constrangimentos Sim Nao U- MannWhitney p
Técnicos Média dp Média dp
Uso e Intencao de 30 0,020*
6,72 | 0,422 6,12 | 0,749
uso

*p<0.05

Esta situacdo é normal porque é com a utilizacdo efectiva do sistema que as empresas
se apercebem de algumas limitacGes que podem ser melhoradas, como por exemplo em
termos de Software e Servidores. Também com o0 uso do sistema comeca a criar-se um
historico das transacgdes feitas. Quanto mais o sistema € utilizado mais informacéo vai sendo
armazenada no historico, facto que pode levar a alguma lentidao por parte do sistema.
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Capitulo 5 — Conclusdes

Este capitulo tem como objectivo fazer um resumo das conclusées obtidas pela relacéo
dos dados do questionario com a revisao da literatura, tendo sempre presente 0s objectivos a
gue nos propusemos no inicio deste trabalho.

Para terminar faremos uma apreciacao global que nos permitird expor os problemas da

dissertacdo e também sugerir algumas pesquisas futuras que consideramos de interessse.
5.1 Conclusdes

A érea dos sistemas de informacdo € uma area em crescimento onde a criatividade
pode ser crucial para ganhar quota de mercado. Se h&a uns anos atras era valorizado o
desenvolvimento massivo feito a medida e a engenharia de Software, nos dias que correm sdo
as ofertas standard, transversais a maioria das empresas, que maior valor tém para o mercado
da procura. Estas novas ofertas trazem vantagens ao nivel da duracdo dos projectos, que passa
a ser menor e dos custos que também diminuem significativamente. Apesar das vantagens,
esta nova linha de ofertas coloca as empresas fornecedoras/consultoras de sistemas de
informacdo num patamar muito equivalente em termos de concorréncia o que leva a que seja

mais dificil distinguirem-se umas das outras.

Através da revisdo da literatura feita neste trabalho, foi-nos possivel propor um ciclo
de vida para os Sl, que junta num s6 modelo as ideias dos autores Esteves & Pastor (1999),
Costa & Aparicio (2007) e Stefanou (2001).
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llustragdo 11 - Proposta de Ciclo de Vida de um ERP, Fonte Propria.

Como podemos ver na llustracdo 11, o ciclo proposto € mais compacto, quer em

termos de fases como de dimensdes e, engloba também as estratégias de gestao do declinio.

Chegdmos também a conclusdo que, uma das formas que as empresas
fornecedoras/consultoras de Sl tém de se distinguir da concorréncia é a aplicacdo préatica dos
factores criticos de sucesso ao longo do ciclo de vida dos sistemas que implementam, ou seja,
ao longo do projecto. Na llustragdo 12, apresentamos um quadro resumo com aqueles que
consideramos ser os factores criticos de sucesso com maior influéncia no ciclo de vida.
Relembrando a permissa de que o ciclo de vida dos sistemas de informacdo é um processo
sequencial onde uma fase é sempre influenciada pela fase anterior, acabando por ifluenciar a
apreciacdo global do sistema, consideramos importante que estes factores sejam tidos em
considerec¢do ao longo do ciclo. Assim, sera mais facil evitar erros e desvios relativamento ao
planeamento do projecto. A imagem que uma empresa fornecedora/consultora de sistemas de
ERP passa para 0 mercado ao cumprir as metas nos deadlines especificvados é muito mais
favoravel. Nesta area é frequente os clientes pedirem referéncias de projectos anteriores e até
mesmo pedirem contactos para poderem obter essas referéncias directamente na fonte e, por
isso, a imagem que os fornecedores tém no mercado é muito relevante e pode abonar muito a

seu favor.
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Suporte da Gestio de Topo

+ E importante que tanto a gestdo de topo da empresa fornecedora como da empresa
cliente estejam envolvidas em todo o processo, de forma a conseguir transmitir
objectivos e metas claras aos seus colaboradores.

Gestio do Projecto

* Deve existir um Gestor de Projecto (GP), quer da parte da empresa fornecedora,
quer da empresa cliente. O papel do GP & gerir todo o ciclo de vida do sistema de
ERP, através de ferramentas de controlo de gestio.

Gestdo da Mudanca

+ E importante saber gerir o receio que uma mudanca deste tipo cria no ambiente
organizacional. A melhor forma de ultrapassaresta situagio & mostrar aos
colaboradores que o sistema € uma mais valia.

Caracteristicas da Equipa de Projecto

+ A equipa de projecto, de ambas as partes, deve ser o mais qualificada possivel e
deve trabalhar de forma coordenada (dentro da mesma equipa e entre equipas
diferentes), onde cada actor sabe o seupapel, as suas funcées e os seus objectivos
individuais definidos em linha com os objectivos globais do projecto.

Formacio

* Todos os colaboradores que vio utilizar o sistema devem saber fazé-lo o melhor
possivel e devem estar a vontade com a aplicacio. Na fase inicial da
implementacdo, o suporte da empresa fornecedora‘consultora € da maxima

importancia para que os utilizadores se sintam seguros e apoiados.

llustracdo 12 - Factores Criticos de Sucesso do Ciclo de Vida dos SI, Fonte Propria.

Relativamente a avaliacdo do sucesso dos sistemas de informacdo no ambiente

organizacional, podemos tirar as seguintes conclusoes:

1) Foram identificados trés modelos para fazer esta avaliacdo, o0 Modelo de DelLone &
McLean (2002), o Modelo “A Priori” (Gable & Sedera & Chan, 2003) e o Modelo alargado
de mensuracao do sucesso dos Sl (Ifinedo,2006).

2) Propusemos um modelo para a avaliagdo do sucesso dos Sl, cuja base é
maioritariamente a do Modelo de DeLone & McLean (2002), mas cujas dimensdes do sucesso
sédo reforcadas pelos outros dois modelos referidos no ponto anterior.

3) Ao validar o modelo de DelLone & McLean (2002), através dos dados obtidos no
questionario, conseguimos validar a maioria das relagdes propostas pelos autores. A Unica
relacdo que ndo foi validada pelos resultados foi entre 0 Uso|Intencdo de Uso e os Beneficios
Liquidos. Acreditamos que esta diferenca se deve ao facto de a nossa amostra ser pequena. O
modelo validado que propomos é o seguinte:
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llustracdo 13 - Modelo do Sucesso dos SI de DeL.one & McLean (2002), actualizado e modificado pelos questionarios
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Quer isto dizer que as variaveis Qualidade da Informacdo, a Qualidade do Sistema e a

Qualidade do Servico influenciam directa e positivamente o Uso|lntencdo de Uso e a

Satisfacdo do Utilizador, sendo que esta ultima influencia os Beneficios Liquidos que as

empresas retiram do sistema. Na llustracdo 14 podemos consultar quais sdo as caracteristicas

que influenciam as trés variaveis que desencadeiam o processo.
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llustracdo 14 - Caracteristicas que influenciam a qualidade da informacao, qualidade do sistema e a qualidade do
servico, DeL.one & McLean (2002
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E com base nestas caracteristicas que os clientes avaliam o sistema de informag&o.
Tendo provado que o questionario é bastante consistente e que os resultados obtidos atraves
dele sdo condizentes com o modelo de DeLone & McLean (2002), as empresas
fornecedoras/consultoras de sistemas de informacdo podem utilizar as questdes do inquérito,
descritas no Anexo 1, relativas a Qualidade da Informacdo, Qualidade do Sistema,
UsolIntencdo de Uso, Satisfacdo do Utilizador e Beneficios Liquidos (incluindo os Impactos
Individuais e Organizacionais) para aplicar nos seus clientes. Com estas perguntas, 0s
fornecedores podem facilmente perceber onde podem melhorar. Com a aplicacdo destas

perguntas aos clientes os fornecedores/consultores conseguem fazer as seguintes analises:

> Saber qual a o nivel de satisfacdo dos utilizadores, numa escala de 1 a 7,
relativamente a qualidade qualidade da informacdo, qualidade do sistema e
qualidade do servico.

» A aplicacdo destas questbes serve também de prevencdo para conseguir
detectar problemas com maior antecedéncia.

» Se 0 questionario for aplicado ao longo do ciclo de vida a empresa
fornecedora/consultora consegue ter uma ideia das percepcdes iniciais do
sistema e, com o0 avancar do tempo, conseguem perceber se o sistema foi ao
encontro dessas percepcdes, se as superou ou se ficou aqguem do esperado. Esta
ideia € muito importante uma vez que através desta comparacdo, se houver
descidas na pontuacdo, é possivel perceber qual foi a variavel que mais baixou
dando a hipdtese a empresa de corrigir e melhorar nesses campos.

4) Relativamente & relagdo entre o ciclo de vida e o modelo de DeLone & McLean
(2002), podemos dizer que, como seria de esperar, as maiores pontuacdes, na
generalidade dos casos, sdo dadas pelas empresas que se encontram na fase de uso e
manutencdo. Esta conclusdo vai de encontro aos pressupostos teoricos estudados neste
trabalho, onde esta é a fase em que o sistema é usado na sua plenitude e onde o
conhecimento dos utilizadores sobre 0 mesmo é maior.

5) Na relacdo da dimensdo da empresa com o modelo, concluimos que, na generalidade
dos casos, sdao as médias empresas aquelas que maiores valores dao para avaliar o
sistema de informacdo que utilizam.

6) Com este estudo percebemos que a Qualidade da Informacéo, a Qualidade do Sistema,
a Qualidade do Servico, a Satisfacdo do Utilizador e os Beneficios Liquidos,
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apresentam valores médios na escala da satisfacdo menores quando tenham ocorrido
contrangimentos do tipo humano. No caso do Uso e Intencéo de Uso, estes valores sdo
menores quando tiverem ocorrido constrangimentos a nivel organizacional. Estas
conclusdes ndo séo diferentes do que é apresentado na literatura, onde é claro que a
gestdo da mudanca, onde as pessoas estdo envolvidas e onde 0S processos
organizacionais sdo englobados, é uma dimensdo muito importante no ciclo de vida.
Fica assim claro que, a gestdo operacional do ciclo de vida influéncia o sucesso dos
Sl. Ainda relativamente aos constrangimentos, concluimos também que usando mais
um sistema de informacdo aumenta a tendéncia para a existéncia de contra-tempos de
ordem técnica. E normal que quando a ferramenta é muito utilizada surjam mais
problemas téncnicos do que quando isso ndo acontece. Por vezes acontecem situagoes
gue ndo sdo recorrentes e que s6 se verificam em determinadas condi¢des, sendo a
utilizacdo massiva do sistema fundamental para que tais situacGes sejam verificadas e

corrigidas.

Outro factor que consideramos importante, que foi verificado pela aplicacdo do
questionario, prende-se com as estratégias de gestdo do declinio. Nesta amostra de 32
empresas, podemos afirmar que nenhuma das empresas se encontra numa situacdo de
descontinuacdo do sistema. Quer isto dizer que vinte das empresas inquiridas se encontram
numa fase de gestdo do declinio mas todas elas seguiram uma estratégia de gestdo da
continuidade do sistema, ou por evolugdes, que ndo sdo mais que pequenos desenvolvimentos
para melhorias ligeiras do sistema ou adicdo de novos mddulos, ou por actualizacbes do
sistema, que correspondem a passagem para uma versdo mais actual do sistema que ja

utilizam.

Depois de termos feito esta analise podemos concluir que, de um modo geral, as
empresas estdo satisfeitas com o sistema que utilizam. A utilizacdo deste tipo de ferramentas é
cada vez mais apreciada no meio empresarial, uma vez que possibilita a transmissdo de

informacdo em tempo real, evita a duplicacdo de tarefas e diminui a probabilidade de erro.

Quanto mais bem estruturado e gerido for o ciclo de vida dos sistemas de informacao
melhor sera o seu funcionamento dentro das empresas. A fase de uso e manutengdo deve ser
muito bem analisada pois € nessa fase que o sistema é mais importante para os utilizadores e

consequentemente para as empresas onde estes estdo inseridos. E importante que as empresas
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fornecedoras/consultoras de sistemas de ERP saibam entender o que cada cliente valoriza
mais e tentar personalizar a0 méaximo o atendimento para que o cliente sinta que tem sempre a
garantia de um bom servico. A relagdo desenvolvida entre fornecedor e cliente é da maxima
importancia e pode influenciar positiva ou negativamente negocios futuros para a empresa

fornecedora.

Desta feita, acreditamos que os sistemas de informacdo sdo fundamentais para
melhorar o funcionamento das empresas. As vantagens destes sistemas superam as suas
limitacOes e tem-se assistido a uma tentativa de reducdo do preco destes pacotes de Software
para possibilitar a entrada de mais empresas para nesta realidade. Mais uma vez referimos a
importancia da gestdo do ciclo de vida dos sistemas de ERP e a influéncia que este processo
tem na sua avaliacdo. Cumprir prazos e valores sdo caracteristicas fundamentais para a boa
imagem de uma empresa de consultoria de sistemas de informacdo e devem ser preservadas

acima de tudo.

Numa altura em que a tecnologia esta cada vez mais presente no dia-a-dia das pessoas,
aderir as tecnologias de informacdo €, sem dlvida, uma mais-valia para as organizacdes,
desde que todo o processo seja bem gerido, delineado e estruturado para as necessidades da

empresa.
5.2 LimitacOes da Dissertagéo

Podemos afirmar que o maior problema que tivemos neste trabalho foi a dimenséo da
amostra. E dificil conseguir que os directores financeiros das empresas dispensem alguns
minutos do seu tempo para preencher um questionario para fins académicos. Ainda assim,
consideramos que tem maior importancia a garantia de que as as respostas foram dadas por

pessoas com conhecimento suficiente do projecto.

Outra questdo que devemos salientar é o facto de o questionario ndo ser o mais
indicado para aplicar a empresas na fase de decisdo de adopcao e aquisicdo, uma vez que as
perguntas estdo construidas de forma a que as empresas ja tenham contacto suficiente com o

sistema para o avaliar.
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5.3 Sugestdes para estudos futuros

Consideramos que seria interessante expandir o estudo feito neste trabalho no sentido
de conseguir basear os resultados numa amostra de maior dimenséo. Para fazer um estudo
maior e mais completo seria necessario criar um questiondrio adequado para aplicar as
empresas na fase de decisdo de adopcgdo e aquisicdo, que seria respondido numa base de

expectativas.

Seria também interessante aplicar um questionario idéntico ao aplicado neste trabalho
as empresas fornecedoras/consultoras de sistemas de informacdo para que respondessem
sobre clientes especificos. Assim seria possivel comparar a opinido que os fornecedores
acham que os clientes tém do sistema com o que os clientes acham na realidade. Assim seria
possivel perceber se os fornecedores tém consciéncia da realidade do seu trabalho e se tém

consciéncia do que € mais valorizado pelos clientes.

Para terminar, e numa perspectiva mais tedrica, seugerimos que fosse investigada a
influéncia das dimensdes do ciclo de vida ao longo do projecto. Na nossa opinido as dimensoe
ndo tém todas a mesma importancia em todas as fases do ciclo de vida e, no nosso ponto de
vista, seria uma mais-valia perceber quais as dimensfes mais importantes em cada uma das

fases para que pudessem ter maior atencao nessa altura.
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ANEXos

Anexo 1 — Questionario aplicado as Empresas

Sistemas de Informagéo

Este Questionario tem como principal objectivo medir o sucesso da implementacdo dos
Sistemas Integrados de Gestdo e perceber quais as principais variaveis que os influenciam ao

longo do seu Ciclo de Vida. Agradecemos, desde ja, a sua participacdo neste estudo.

Identificacdo do Inquirido

Idade (Facultativo)

Grau de Escolaridde (Facultativo)

Funcdo na Empresa (Facultativo)

Questdes Gerais

Identificacdo da Empresa. (Facultativo)

Qual é o Sistema Integrado de Gestdo que a empresa utiliza?*

Qual é a dimensdo da Empresa?*

Microempresa (menos de 10 trabalhadores)

Pequena empresa (de 10 a menos de 50 trabalhadores)
Média empresa (de 50 a menos de 250 trabalhadores)

Grande empresa (250 ou mais trabalhadores)
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Qual ou quais as areas geograficas onde a Empresa actua?*

r

-

Norte
Alentejo
Centro
Algarve
Lisboa
Madeira
Acores
Todo o pais

Exterior

Qual é o sector de actividade em que a Empresa actua?*

~

Agricultura e afins
Turismo

Industria Transformadora
IndUstria Extractiva
Energia

Construcéo

Comércio

Outros Servigos
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Outra:

Como surgiu a necessidade da implementacdo do Sistema Integrado de Gestéo ?*

" Crescimento da empresa

= Actualizacdo do sistema existente

Consolidacdo de sistemas — por fusbes

Imposi¢éo da matriz

Hé& quanto tempo a Empresa esta informatizada?*Refira a unidade temporal da sua resposta -

Meses ou Anos

Nesse espaco de tempo, quantos Sistemas Integrados de Gestéo ja implementou?*

H& quanto tempo a Empresa usa o Sistema Integrado de Gestdo actual?*Refira a unidade

temporal da sua resposta - Meses ou Anos

Em que fase da implementacédo do Sistema Integrado de Gestdo se encontra a Empresa?*
© Decisdo de Adopcéo e Aquisicdo

Implementacéo

Uso e Manutencéo

Evolucdo — melhorias ou adi¢do de outros modulos ou funcionalidades

Actualizacdo — upgrade para versdes mais recentes

Descontinuacao do Software
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Quais os modulos que a Empresa implementou até a fase em que se encontra?*

" Contabilidade

" Vendase Marketing
Compras

Armazém

Producéo

Projectos

Planeamento de Recursos
Servicos

Recursos Humanos

" CRM

Outra:

A Empresa pretende implementar mais médulos até ao final do processo?*

A Empresa fez ou pretende fazer um contrato de manutencao?*
Sim, fez

Sim, pretende fazer
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N&o, a empresa tem quadros internos para a manutencao

s
Nao

Durante o processo de implementacdo houve algum constrangimento?*

N Sim, a nivel técnico

L Sim, a nivel organizacional
Sim, a nivel humano
Sim, a nivel financeiro

Sim, a nivel temporal

Nao

Qualidade do Sistema

Considere a seguinte escala: 1=Discordo Totalmente; 2=Discordo; 3=Discordo um pouco;
4=Ndo Concordo nem Discordo; 5=Concordo um pouco; 6=Concordo; 7=Concordo
Totalmente

O nosso Sistema Integrado de Gestéo é facil de usar.*

1 2 3 4 5 6 7

Discordo Totalmente +~ +~ ¢+ ¢+ ¢ ¢  Concordo Totalmente

O nosso Sistema Integrado de Gestdo adapta-se as necessidades da empresa.*

1 2 3 4 5 6 7
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Discordo Totalmente «~ «+ « ¢ ¢ ¢ Concordo Totalmente

O nosso Sistema Integrado de Gestao é de confianga.*

1 2 3 4 5 6 7

Discordo Totalmente ~ + « « ¢ ¢ ¢  Concordo Totalmente

O nosso Sistema Integrado de Gestdo permite a integracdo de dados e a integragdo com outros

sistemas.*

Discordo Totalmente «~ « « ¢ ¢ ¢ ¢ Concordo Totalmente

O nosso Sistema Integrado de Gestao proporciona um bom tempo de resposta.*

1 2 3 4 5 6 7

Discordo Totalmente +~ ¢+~ ¢~ ¢ ¢ ¢  Concordo Totalmente

Qualidade da Informacéo

Considere a seguinte escala: 1=Discordo Totalmente; 2=Discordo; 3=Discordo um pouco;
4=Ndo Concordo nem Discordo; 5=Concordo um pouco; 6=Concordo; 7=Concordo

Totalmente

A informacéo do nosso Sistema Integrado de Gestéo é precisa.*

1 2 3 4 5 6 7

Discordo Totalmente «~ « « ¢ ¢ ¢ Concordo Totalmente
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A informacéo do nosso Sistema Integrado de Gestéo é completa.*

1 2 3 4 5 6 7

Discordo Totalmente ~ «+ « ¢ ¢ ¢ Concordo Totalmente

A informacéo do nosso Sistema Integrado de Gestdo é consistente.*

1 2 3 4 5 6 7

Discordo Totalmente ~ + « ¢ ¢ ¢  Concordo Totalmente

O nosso Sistema Integrado de Gestéo é personalizavel.*

1 2 3 4 5 6 7

Discordo Totalmente +~ +~ ¢+ ¢+ ¢ ¢  Concordo Totalmente

Qualidade do Servico

Considere a seguinte escala: 1=Discordo Totalmente; 2=Discordo; 3=Discordo um pouco;
4=Ndo Concordo nem Discordo; 5=Concordo um pouco; 6=Concordo; 7=Concordo

Totalmente

O Fornecedor/Consultor do nosso Sistema Integrado de Gestdo da-nos suporte técnico e de

formagéo adequado.*

Discordo Totalmente +~ +~ ¢+~ ¢+ ¢ ¢ ¢ Concordo Totalmente

O Fornecedor/Consultor do nosso Sistema Integrado de Gestéo é credivel e de confianca.*
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Discordo Totalmente ~ + « « ¢ ¢ ¢  Concordo Totalmente

Temos uma boa relagcdo com o Fornecedor/Consultor do nosso Sistema Integrado de Gestdo.*

1 2 3 4 5 6 7

Discordo Totalmente ~ «+ ¢« ¢ ¢ ¢ ¢ Concordo Totalmente

Uso do Sistema

Considere a seguinte escala: 1=Discordo Totalmente; 2=Discordo; 3=Discordo um pouco;
4=Ndo Concordo nem Discordo; 5=Concordo um pouco; 6=Concordo; 7=Concordo

Totalmente

O nosso Sistema Integrado de Gestdo é usado frequentemente.*

1 2 3 4 5 6 7

Discordo Totalmente ~ +~ « « ¢ ¢ ¢  Concordo Totalmente

O nosso Sistema Integrado de Gestdo é usado durante muito tempo.*

1 2 3 4 5 6 7

Discordo Totalmente +~ +~ ¢~ ¢+ ¢ ¢  Concordo Totalmente

A empresa é dependente do Sistema Integrado de Gestdo.*

1 2 3 4 5 6 7
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Discordo Totalmente «~ «+ « ¢ ¢ ¢ Concordo Totalmente

Satisfacdo do Utilizador

Considere a seguinte escala: 1=Discordo Totalmente; 2=Discordo; 3=Discordo um pouco;
4=Ndo Concordo nem Discordo; 5=Concordo um pouco; 6=Concordo; 7=Concordo

Totalmente

Estou satisfeito(a) com a qualidade da informacéo proporcionada pelo Sistema Integrado de

Gestdo.*

Discordo Totalmente +~ ¢~ ¢~ ¢ ¢ ¢  Concordo Totalmente

Estou satisfeito(a) com a qualidade do Sistema Integrado de Gestdo.*

1 2 3 4 5 6 7

Discordo Totalmente «~ « ¢« ¢ ¢ ¢ ¢  Concordo Totalmente

Estou satisfeito(a) com a qualidade do servico prestado pelo Fornecedor/Consultor do nosso

Sistema Integrado de Gestdo.*

1 2 3 4 5 6 7

Discordo Totalmente +~ +~ ~ + ¢+ ¢ ¢ Concordo Totalmente

Impactos Individuais
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Considere a seguinte escala: 1=Discordo Totalmente; 2=Discordo; 3=Discordo um pouco;

4=Ndo Concordo nem Discordo; 5=Concordo um pouco; 6=Concordo; 7=Concordo

Totalmente

O Sistema Integrado de Gestdao melhora o desempenho dos colaboradores.*

1 2 3 4 5 6 7

Discordo Totalmente +~ ¢+~ ¢ ¢ ¢ ¢  Concordo Totalmente

O Sistema Integrado de Gestdo melhora a qualidade do trabalho dos colaboradores.*

1 2 3 4 5 6 7

Discordo Totalmente «~ ¢« ¢ ¢ ¢ ¢ Concordo Totalmente

Impactos Organizacionais

Considere a seguinte escala: 1=Discordo Totalmente; 2=Discordo; 3=Discordo um pouco;

4=Ndo Concordo nem Discordo; 5=Concordo um pouco; 6=Concordo; 7=Concordo

Totalmente

O Sistema Integrado de Gestdo melhora o desempenho da Empresa.*

1 2 3 4 5 6 7

Discordo Totalmente +~ ¢~ ¢~ ¢ ¢ ¢  Concordo Totalmente

O Sistema Integrado de Gestdo melhora a qualidade do trabalho da Empresa.*

1 2 3 4 5 6 7

Discordo Totalmente «~ « ¢« ¢ ¢ ¢ ¢ Concordo Totalmente
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Beneficios

Considere a seguinte escala: 1=Discordo Totalmente; 2=Discordo; 3=Discordo um pouco;

4=Ndo Concordo nem Discordo; 5=Concordo um pouco; 6=Concordo; 7=Concordo

Totalmente

O Sistema Integrado de Gestdo reduziu os custos da Empresa.*

1 2 3 4 5 6 7

Discordo Totalmente +~ +~ ¢+ ¢+ ¢ ¢  Concordo Totalmente

A utilizacdo do Sistema Integrado de Gestdo aumentou as vendas da Empresa.*

1 2 3 4 5 6 7

Discordo Totalmente ~ +~ « ¢ ¢ ¢  Concordo Totalmente

A utilizagéo do Sistema Integrado de Gestéo reduziu o tempo de resposta da Empresa.*

1 2 3 4 5 6 7

Discordo Totalmente +~ +~ ¢+ ¢+ ¢ ¢  Concordo Totalmente

O Sistema Integrado de Gestdo melhora a qualidade do trabalho da Empresa.*

1 2 3 4 5 6 7

Discordo Totalmente «~ « ¢« ¢ ¢ ¢ ¢ Concordo Totalmente
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Anexo 2 — Caracterizacédo dos Inquiridos

Tabela 15 - Idade dos Inquiridos, SPSSv. 17.0

N Minimo Méaximo Média | Desvio-padrdo
Idade 12 23 48 36,83 7,530
N Valido 12
Tabela 16 - Grau de Escolaridade, SPSS v. 17.0
Percentagem | Percentagem
Frequéncia | Percentagem Vélida acumulada
Valido Licenciatura 9 28,1 75,0 75,0
Mestrado 2 6,3 16,7 91,7
Bacharelato 1 31 8,3 100,0
Total 12 37,5 100,0
Emfalta  Sistema 20 62,5
Total 32 100,0
Tabela 17 - Fung&o na Empresa, SPSS v. 17.0
Percentagem | Percentagem
Frequéncia |Percentagem Vélida acumulada

Vélido Resp. Informatico 1 3,1 8,3 8,3
Coordenador 4 12,5 33,3 41,7
Contabilista 2 6,3 16,7 58,3
Network Admin. 1 3,1 8,3 66,7
Gestor Projectos 2 6,3 16,7 83,3
Gestor Informacéao 1 3,1 8,3 91,7
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Assistente

Total

Em Falta Sistema

Total

12

20

32

3,1

37,5
62,5

100,0

8,3

100,0

100,0
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