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Resumo

Os ERP's (Enterprise Resource Planning), sdo amplamente utilizados como sistemas
organizacionais, por serem sistemas que integram as varias areas de uma organizacao
permitindo também usufruir da informa¢do adequada aos processos de gestdo de um dado

negdcio.

A presente dissertacdo faz uma revisao da literatura, comegando por uma abordagem historica
da evolucdo dos ERP's. Estuda-se o modelo de aceitacdo de tecnologia proposto por Davis,
ligado ao conceito de software de cddigo aberto no dmbito dos ERP's associado aos sistemas

de ajuda aos utilizadores através da integragdo de sistemas open source.

O trabalho empirico estd dividido em duas partes, a primeira, na qual se estuda a verificagdo
do modelo TAM a um dado sistema open source ¢ a segunda parte do trabalho de investigacdo
que estuda o modo como se pode interligar varios sistemas open source utilizando web
services, exemplificando com a ligacdo de um ERP open source a um determinado sistema de

ajuda ao utilizador.

Palavras-chave :

ERP, TAM, Sistemas de Apoio ao Utilizador, Gestdo do Conhecimento, Software de Codigo
Aberto
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Abstract

The ERP (Enterprise Resource Planning), are widely used as organizational systems, being
systems that integrate the various areas of an organization make use of information allowing

the appropriate management processes of a given business.

The literature review contains an historical approach of the ERP s evolution. It was studied
the technology acceptance model (TAM) proposed by Davis, applied in an Open Source ERP,
as well as, the systems linkage to user assistance program integrated in an Open Source

Software.
The empirical work is divided into two parts, the first in which one studies the model
checking a given TAM system open source and the second part of the research work that

studies how you can link multiple systems using open source web services, exemplified by the

connection of an open source ERP system to a specific user help.

Keywords:

ERP, TAM, User Assistance, Knowledge Management, Open Source Software
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1. Introducao

1.1. Enquadramento e Motivacio

A interaccdo Homem-maquina, tém motivado grandes reflexdes na éarea dos sistemas de
informag¢do, na medida que evidéncia o lado humano na utilizacdo dos sistemas, a utilidade dos

sistemas e a sua facilidade de utilizagao (Saracevic, 1996).

A destacada importancia e mais atencdo que se tem dado aos sistemas de informacdo, face aos seus
utilizadores, movimentam sérios problemas na interac¢do homem-maquina, nomeadamente o mau
uso desses sistemas, afectando assim a motivacdo e a propria produtividade dos utilizadores,

colocando muitas das vezes em causa a aceitacdo positiva dos sistemas de informacao (Stébile,

2001).

Sistemas que originam pouca motivacdo, frustracdo e até incomodo aos seus utilizadores, nao
podem ser sistemas eficazes por muito bem construidos que estejam tecnicamente (Oliveira, 2004).
A lei de Mooers (1996), afirma mesmo que “Um sistema de informac¢do ndo serd usado se for mais

dificil obter a informag¢ao do que nio obte-la.” .

O open source, pode ser um aliado que ajuda a contribuir para uma maior aceitagao dos utilizadores
face a um determinado sistema de informagdo, pois sdo sistemas abertos, preparados para a
participagdo de varios intervenientes ao contrario do software proprietario, reflectindo as
verdadeiras necessidades dos utilizadores e de quem conhece os sistemas. Existem trés razdes para

que se use open source no sentido de conseguir beneficios entre utilizador e sistema (Lerner &

Tirole, 2002) :

e Melhor medida de desempenho devido as pessoas poderem avaliar também a qualidade
intrinseca do produto.

* Controlo sobre a iniciativa das contribui¢des (tendo em conta a qualidade do produto)

* Maior flexibilidade pela grande diversidade dos programadores quando comparada com as

especificidades e uniformidades dos contratados pelas Empresas.



1.2. Ambito de Intervencio e Objectivos

A produtividade e a qualidade, t€ém vindo a ser dois objectivos “perseguidos” pelas organizagdes
desde sempre. Em resultado desses objectivos investe-se milhdes de euros em tecnologias da
informag¢do (Goodhue, 1995), no entanto torna-se dificil medir os impactos desse investimento ao
nivel dos utilizadores finais relativamente ao seu desempenho e aceitacdo das tecnologias de

informagao (Mahmood, 1997).

A presente dissertacdo tem como objectivo entender quais os factores que levam a aceitagdo de
ERP’s Open Source, bem como contribuir para o aumento da aceitagdo através da incorporacao de
um sistema de ajuda. Para atingir o objectivo foi utilizado um modelo denominado de TAM-
Technology Acceptance Model, construido por Davis (1986) e amplamente utilizado para
problemas semelhantes. O modelo TAM (Technology Acceptance Model) define duas dimensdes
principiais relacionadas entre si, que originam a intencdo de uso : a Facilidade de Uso Percebida
(FUP) e a Utilidade Percebida (UP) (Davis, 1989). Acrescentou-se duas varidveis ao modelo, no
sentido de se verificar o contributo na inten¢do de uso dos ERP's : Sistemas de Ajuda ao Utilizador

(SAU) e a intengdo de uso de Open Source Software (IUOSS).

E ainda objectivo deste trabalho, a construgio de um prototipo, desenvolvido sobre o ERP open
source seleccionado, no sentido de 0 mesmo poder usufruir de tecnologias oriundas da WEB, e que
associadas ao ERP podem contribuir para uma melhor satisfacdo do utilizador final no uso do ERP

contribuindo positivamente no refor¢co da importancia dos sistemas de ajuda ao utilizador.

Desta forma procura-se com este trabalho, contribuir para o estudo da aceitacdo das tecnologias por

parte dos utilizadores. Em linhas gerais estes sao os objectivos do trabalho :

* Verificar a aplicagdo do modelo TAM para o caso de um ERP Open Source.
* Comprovar a influéncia da FUP e da UT, na inten¢ao de uso dos ERP's Open Source.
* Verificar, a importancia que os sistemas de ajuda ao utilizador exercem nos ERP's,

sobre o ponto de vista do utilizador final.



* Desenvolver um prototipo que comprove a utilizagao das tecnologias da WEB, como
sistemas de ajuda ao utilizador, dentro dos ERP's, aproveitando o facto dos mesmos
serem desenvolvidos em cddigo aberto, sendo por isso possivel a sua integracdo com

essas tecnologias, através de web services.

Tendo em conta os objectivos gerais e especificos da presente dissertacdo, foram testadas dois

grupos de hipdteses :

. H, — A facilidade de utilizagdo percebida (FUP), tem um efeito positivo e
significativo utilidade percebida (UP).

. H,, — A utilidade percebida (UP), e a facilidade de utilizagdo percebida (FUP),
tém um efeito positivo e significativo na intengdo comportamental de uso (ICU).

. H,; — A intengdo de uso de Open Source Software (IUOSS) tem um efeito
positivo e significativo na utilidade percebida (UP).

. H,, — Os sistemas de ajuda aos utilizadores (SAU), tem um efeito positivo e
significativo na utilidade percebida (UP).

. H, — A intencdo de uso de open source software (IUOSS), tem um efeito
positivo e significativo na facilidade de utilizagao percebida (FUP).

. H, — Os sistemas de ajuda ao utilizador (SAU), tem um efeito positivo e
significativo na facilidade de utilizagdo percebida (FUP).

. H,, — A intencdo de uso de open source software (IUOSS), tem um efeito
positivo e significativo na inten¢do comportamental de uso (ICU).

. H, — Os sistemas de ajuda ao utilizador (SAU), tem um efeito positivo e

significativo na intengdo comportamental de uso (ICU).

E um outro grupo, na caracterizagdo da ligacdo da integracdo de sistemas de informag¢do com o

open source com o desenvolvimento de Web Services.

. H,, —Os ERP's open source integram com facilidade os sistemas de ajuda on-
line ao utilizador.

. H,, —0Os Web-services sdo adequados na integragao entre sistemas open source.



Por outras palavras a dissertagdao procura verificar o efeito da utilidade percebida e da facilidade de
utilizacao percebida (Davis, 1989), na inteng¢ao de uso dos utilizadores, com um ERP Open Source.
Um outro objectivo ¢ a verificagdo da facilidade de integracao dos sistemas Open Source através de

Web Services, no sentido de contribuir para os sistemas de apoio ao utilizador.

1.3. Abordagem Metodologica

A investigacdo teve o seu inicio com a revisao da literatura, que incidiu sobre a historia dos ERP's,
passando pelo ciclo de vida dos mesmos, uma abordagem aos ERP's desenvolvidos em cddigo
aberto, o estudo do modelo TAM (Davis, 1989), os sistemas de ajuda ao utilizador e uma pesquisa
sobre ferramentas que pudessem contribuir positivamente para os sistemas de ajuda aos

utilizadores, nomeadamente tecnologias Web 2.0.

Foi solicitado a uma amostra de alunos do ensino superior nas licenciaturas das areas de gestao,
informatica e gestdo, que usassem um ERP de cédigo aberto, e o estudassem nas suas
funcionalidades, no sentido de poderem adquirir espirito critico € com isso sentirem-se preparados
para responder a um futuro questiondrio sobre a utilizagdo do ERP. Também foi pedido que
efectuassem um manual do produto, com o objectivo de sentirem as necessidades em falta enquanto

utilizadores, tais como, falhas ou auséncia dos sistemas de ajuda no software em causa.

Foi construido um questionario com base na revisao da literatura, que posteriormente foi testado e
de seguida lancado a uma amostra de potenciais utilizadores deste tipo de sistema organizacional. O
questionario apresenta sessenta e seis questdes, as quais enquadradas nas cinco varidveis

necessarias ao estudo, UP,FUP,, ICU,IUOSS ¢ a SAU.

Em resultado das respostas do questionario, as mesmas serviram de “input” ao software SPSS
(Statistical Package for the Social Sciences), de onde se efectuou o tratamento de dados através de

“outputs estatisticos”, obtendo no final os resultados necessarios para o que se pretendia analisar.

Para facilitar o processo do questionario e obter-se resultados rapidos com auséncia de custos, o

questionario foi feito de forma electronica (Shekaran, 2003).



Da revisao da literatura, que focaliza em muitos aspectos a importancia que os utilizadores t€ém na
aceitacao dos sistemas de informagdo, a no obrigatorio acompanhamento que se deve dar aos
utilizadores, nas davidas na utilizacdo dos sistemas (cuja auséncia do mesmo, ¢ um dos factores
afastamento entre utilizadores e sistema), surgiu a necessidade de integrar sistemas de informacao

opens source.

A outra parte do estudo, estabelece uma integracdo entre o ERP e um sistema de ajuda aos
utilizadores que permita uma ligacdo directa entre os mesmos. Com este objectivo foram integrados
dois sistemas open source, de fontes distintas, através do desenvolvimento de um modulo novo no
ERP open source, cuja ligagao ao sistema de ajuda foi feita através de Web Services, também
desenvolvidos em open source, garantindo uma interoperabilidade entre os mais diversos tipos de

software.

1.4. Estrutura

No capitulo I (Introdugdo), fala-se do enquadramento e dos objectivos gerais desta dissertacdo,

assim como da sua abordagem metodologica.

O capitulo II (Revisdo da Literatura) refere, com base em vérias fontes de informacgao bibliografica
e em varios autores, os diversos pontos de vista dos mesmos sobre os assuntos relacionados com o

estudo desta dissertacao, reflectindo o estado da arte.

No capitulo III ¢ descrito o trabalho empirico no que concerne aos dois grupos de hipoteses
definidas no capitulo I, nomeadamente a metodologia que aplica 0 modelo TAM e a proposta de um
modelo conceptual para um sistema de ajuda.

No capitulo IV encontram-se apresentados os resultados para o primeiro grupo de hipdteses.

No capitulo V estdo descritos os resultados da introdugdo de um prototipo que tem como objectivo

cobrir o segundo grupo de hipoteses definidas no capitulo I.



2. Revisao da Literatura

A revisao da literatura, comeca por focalizar uma abordagem histdrica acerca da evolugao do ERP,
referenciando as diversas fases envolvidas no seu ciclo de vida. Descreve-se a importancia dos
sistemas de ajuda ao utilizador e a participagdo que os mesmos tém na aceitagdo dos sistemas de
informagdo por parte dos seus utilizadores. A Web 2.0, pode vir a contribuir, ¢ em alguns casos ja
contribui, para uma melhoria acentuada nos sistemas de ajuda ao utilizador, pelo que se faz uma
abordagem sumaria a algumas dessas tecnologias. Por fim, ¢ referida a importancia da integracao de
sistemas nos dias de hoje, sendo que a interoperabilidade ¢ um factor que deve estar associado aos
sistemas que recorram a essas integracdes € por isso, faz-se um resumo do funcionamento dos Web

Services como ferramenta preferencial da integracao de sistemas na actualidade.

2.1. Historia dos ERP's

Segundo Su and Yang (2010), um ERP (Enterprise Resource Planning), ¢ uma combinacao de
processos de negocios e de tecnologias de informacgdo, que formam um sistema empresarial
integrado, no sentido da automatizacdo do fluxo dos materiais, informacdo e recursos financeiros

entre outras fungdes de uma empresa, partilhando uma base de dados comum.

Também o dicionario APICS (Blackstone & Cox, 2005), define os ERP's como uma estrutura para
organizar, definir e padronizar processos de negdcio necessarios para planear e controlar uma
organizagdo, de modo a que a mesma possa utilizar o seu know-how interno para adquirir vantagem

externa.

No inicio da década de sessenta, a principal dificuldade das empresas era o custo, que depressa deu
origem a diferentes estratégias para a gestdo da producgdo, tendo como objectivo produzir cada vez

mais com custos mais diminutos, o que exigiu das empresas niveis de organizagdo mais complexos.

Os sistemas anteriores aos ERP, ndo eram integrados, e bloqueavam a informag¢do impedindo o

acesso a mesma, para a gestao do negocio (Souza & Zwicker, 1999).
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Neste sentido, a integragdo da informacao, possibilita o seu cruzamento nas mais diversas areas das
empresas, como sendo o controlo de inventario, gestdo de contratos, distribui¢do, finangas, gestao

de projectos entre outras. (Tarn et al., 2002).

Os sistemas ERP surgiram de uma evolucdo de outros sistemas, o MRP (Material Requirement
Planning), isto ¢, Planeamento das necessidades de material e o MPR II (Manufacturing Resource

Planning), planeamento de recursos da produgdo, na década de 80.

O MRP, nasceu no final da década de sessenta, entre o esforco de uma empresa de tractores e
maquinas de construcdo, a J.I. Case, juntamente com a IBM. O software produzido, na altura era
um ex-libris na area do planeamento de matérias primas e produtos acabados (F. Robert Jacobs et

al., 2007).

As primeiras grandes solugdes MRP, além de dispendiosas para as organizagdes eram também
rigidas no seu processo com lacunas conceptuais e exigiam ainda um grande suporte técnico aos
sistemas informaticos da altura, primeiro os IBM 7094, e mais tarde os IBM's 360 e 370. Nao se
conhecia ainda o termo base de dados, tornando o software bastante limitado (F. Robert Jacobs et

al., 2007).

O MRP ¢ caracterizado principalmente pelo célculo efectuado as quantidades de materiais
necessarios a produg¢do de um determinado produto acabado, tendo como base as estruturas de
produto, e levando em linha de conta o stock existente desses mesmos materiais. (Slack et al.,
1999). Ao Mrp, foram adicionados outras fungdes, como o planeamento da capacidade de produgdo
(RCCP — Rough-cut capacity planning e CRP — Capacity Requirements Planning), o planeamento

de vendas e operagdes (S&OP — Sales and Operations Planning), a programagao mestre da produgao



(MPS — Master Production Schedule), o controlo de compras (PUR — Purchasing), e o controlo de
fabrica (SFC — Shop Floor Control), que deram origem a um novo conceito, estava o MRP II —

Manufacturing Resource§1 Planning, planeamento dos recursos da producao.

O grande objectivo do MRP II, é cumprir a0 maximo os prazos de entrega acordados com os

clientes, com o minimo de stocks possivel.

Depressa se fez sentir, que o MRP II também ndo satisfazia na integra as necessidades totais de uma
empresa, com sdo as da gestdo financeira, compras, vendas, recursos humanos e outras, que fez
surgir precisamente os ERP's, como forma de poder responder a essas mesmas areas, integrando

dessa forma a informacao necessaria a gestao do negdcio. (Corréa & Gianesi 1994).

A necessidade de uma maior integracdo entre os pilares funcionais de uma empresa, fez-se sentir de

tal forma, que os MRP pela auséncia dessa integragao ja nao respondiam.

Em 1972, cinco engenheiros em Mannhein, na Alemanha, criam a SAP(Systemanalyse und

Programmentwicklung), com o objectivo de criar um software integrado.

Em 1978, a IBM, lanca um novo sistema o IMB 34, considerado um mini-computador, cujo custo
era menor que os grandes mainframes, e incluia no seu langamento um conjunto de aplicacdes
integradas tais como a contabilidade e o controlo de producdo (MAPICS), tratava-se de um
software MMAS (Manufactoring Management and Account System) , que depressa fez surgir novos
modulos associados como a gestdo de encomendas, facturagdo, analise de vendas entre outras, o que

fez com que os antigo sistema MRP parecesse obsoleto.

Em 1978, a SAP langa o R/ 2, refor¢aram a j& conhecida integragdo dos moddulos com a
interactividade entre os mesmos (F. Robert Jacobs et al., 2007). Entretanto a IBM, lanca os sistemas
38 e AS400, com uma poderosissima linguagem de programacdo o RPG2, orientada para
desenvolver software com grandes necessidades de emissdo de relatorios em lote. Também a DEC
(Digital Equipment Corporation) lanca para o mercado um mini-computador com o sistema
operativo UNIX, como alternativa, cuja grande novidade foi a possibilidade de recolha de dados em

tempo real.
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Figura 3 — Evolugao dos ERP's, Fonte (Adaptado de Corréa et al. 1999)

Legenda :
MRP - Material Requirement Planning PUR - Purchasing
SFC - Shop Floor Control CRP - Capacity Requirements Planning
MPS - Master Production Schedule RCCP - Rough-Cut Capacity Planning
SOP - Sales and Operation Planning MRP II — Manufactoring Resources Planning

Desde entdo, os sistemas ERP tém a sua presenca em grandes organizagdes contribuindo fortemente
para o apoio as decisoOes estratégicas das mesmas (Holsapple & Sena 2003). No entanto, embora
tenha sido nas grandes empresas que os ERP's surgiram, actualmente, encontram-se implementados

em todo o tipo de empresas (Booz & Hamilton 2001).

A PeopleSoft, fundada em 1987 por Daveftield e Ken Morris, mostrou ao mercado um conceito

inovador com um novo sistema de recursos humanos (HRMS), em 1988.

Embora existissem outras empresas, a SAP, IBM, Baan, PeopleSoft e Oracle, foram das empresas
que mais contribuiram para a evoluc¢ao futura dos ERP's , que rapidamente tornaram os sistemas

MRP e MRP II incompletos para a gestdo de uma organizagado (F. Robert Jacobs et al., 2007).



Assistiu-se assim, na década de 90, a uma corrida notavel aos ERP's como ferramentas
imprescindiveis as organizagdes, que segundo Zwicker & Souza (2003), o fendémeno verificou-se
como consequéncia da forte competitividade das empresas que procuravam a redugdo de custos e a
diferencia¢do de produtos no mercado. A globalizagdo também foi um dos factores que contribuiu

imenso para a dissemina¢do dos ERP's a um nivel mundial.

O problema do ano 2000, conhecido pelo “bug do milénio”, veio também contribuir para a procura
das empresas pelos ERP's, dado que grande parte das empresas ja tinham o seu software obsoleto,
aproveitando a situa¢do para a mudanca de software, foi sem duvida nenhuma o inicio de século,
onde se verificou uma maior consolidag@o dos sistemas ERP's (Allen, 2006) e que se aperfeicoaram

cada vez mais até aos dias de hoje.

Segundo Souza & Zwicker (1999), os ERP's caracterizam-se por serem pacotes comerciais, usam
modelos padronizados de processos de negocio, sdo sistemas integrados, usam bases de dados
corporativas, ¢ t€ém uma grande abrangéncia funcional. Desta forma desenvolvem-se algumas
vantagens e desvantagens, dentro do quadro das primeiras, Souza & Zwicker (1999), apontam a
reducdo de custos, a facilidade para a reengenharia de processos, a redu¢do da mao de obra, a
eliminagcdo das ilhas de software, a melhoria da qualidade da informagdo e padronizacao de

procedimentos como principais as principais vantagens do uso dos ERP's.

J& no quadro das desvantagens, os autores, apontam a dependéncia normalmente de um s6
fornecedor, a necessidade de adaptacdo por parte das Empresas, a presenca da resisténcia a
mudanga, a exigéncia da sintonia dos diversos departamentos que demora a conseguir, o facto de
uma eventual paragem do sistema poder afectar globalmente a Empresa, e a mudancga de cultura que

por vezes ¢ exigida.

2.2. Ciclo de Vida de um ERP

Os ERP's ndo sdo para acabar um dia, mas sim para serem vistos como algo presente nas empresas,
fazendo porte do dia a dia das mesmas (Davenport, 1992). No entanto, deverdao sempre estar
alinhados com as estratégias de negdcio e tecnoldgicas, assim como as suas evolucdes, para garantir

um acompanhamento adequado aos desafios constantes que se fazem sentir (Gibson et al., 1999).
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Essencialmente o ciclo de vida de um ERP, demarca-se por trés principais fases : A Decisdo, a
Implementagio e a Utilizagdo, se bem que existem autores que complementam um pouco mais estas

fases, acrescentando outras fases ao processo do ciclo de vida dos ERP's.

=i

Figura 4— Ciclo de Vida dos ERP's (visao tradicional) (Elaborado pelo Autor 2011)

Jose M. Esteves e Joan A. Pastor, num estudo que apresentaram no primeiro workshop internacional
ligado ao tema, em Veneza na Italia ( First International Workshop in Enterprise Management and
Resource Planning, EMPRS'99, 1999), mostraram uma framework para o ciclo de vida dos ERP's

que relacionava as diferentes fases, com as diferentes dimensdes transversais ao ciclo de vida dos
ERP's.

|
|

Gestio da Mudanga

L Pessoas L
A Processo (I —————
.o GEE
Decisdo Aquisigio Implementagio ﬁgﬁ?ﬁgﬁi Evolugdo | |Retirada

Figura 5— Fases e Dimensdes do Ciclo de Vida dos ERP's (Adaptado de Jose M. Esteves, Joan A. Pastor 1999

A fase “decisao”, € onde se questiona a existéncia de um novo ERP, também nesta fase preambula-

se a defini¢do de requisitos do sistema e objectivos, enquadrando-os no contexto actual e futuro.

A fase “aquisi¢do”, caracteriza-se essencialmente pelos custos, e pela andlise do retorno do
investimento em causa. Por vezes pode-se recorrer a equipes externas de consultoria preparadas
para o efeito. E uma fase onde se promove o conhecimento das partes participativas do projecto e
onde quem adquire, quer ver o mais possivel, e quem fornece, tenta mostrar o mais possivel,

esgotando a0 maximo as marcos principais do sistema.
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Tenta-se ainda demonstrar, o valor acrescentado, face a outros sistemas existentes, orientando o

comprador, cada vez mais proximo da decisdo.

E na fase da “implementagdo” onde se requisitam os recursos mais técnicos, para as configuracdes e
adaptacdes do sistema, aplicando as metodologias necessarias para o cumprimentos do bom
funcionamento do mesmo. Nesta fase hd ainda que levar em conta os tempos acordados para cada

uma das funcionalidades ou moédulos a implementar, nao devendo ultrapassar o que foi previsto.

Apoés a implementagdo, estd na hora de colocar a prova as metodologias utilizadas, deixando a

tarefa aos utilizadores.

A fase da “utilizagdo e manutenc¢do”, ¢ dada como sensivel, onde a usabilidade vai ser evidenciada e
colocada a prova, no sentido que esta fase é propicia ao surgimento de erros, pedidos de
optimizacao e até¢ a pedidos de alteracdo de melhoria geral do sistema. Torna-se importante nesta
fase, uma resposta rapida na resolucao dos problemas. Sao necessarias metodologias propicias aos

desafios diarios causados pelo dia a dia da organizagao.

A fase “evolugdo”, surge, quando sentidas as primeiras necessidades, face ao ambito inicial, e que o

sistema nao responde, porque também nado estavam previstas.

E normal, que apdés uma aceitagdo da utilizacio de um ERP, surjam ideias para novas
funcionalidades para complementar outras ja existentes, tais como ligacdes a outras entidades
externas a organizacdo, no sentido de uma mais ampla integracdo com o meio exterior, entre outras

necessidades intrinsecas a propria empresa.

Com o aparecimento de novas exigéncias tecnologicas e de negdcio, na auséncia de
acompanhamento as mesmas no sistema actual, pode sentir-se a necessidade de substitui¢do do
mesmo, onde inevitavelmente se coloca o fim do sistema, completando o ciclo de vida com a fase

da “retirada”, proposta por Jose M. Esteves & Joan A. Pastor, na framework apresentada.

Os autores, definem as dimensdes como sendo pontos de vista diferentes associados 4s mesmas
fases ja apresentadas. Produto, Processos, Pessoas e Gestdo da Mudanca, sdo as dimensdes que se

estendem transversalmente a cada uma das fases.
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Na dimensdo “produto”, ¢ focalizado essencialmente os aspectos relacionados com o ERP em
causa, tais como, funcionalidades, usabilidade, recursos tecnoldgicos (hardware e software), e a sua

aplicabilidade as necessidades da organizacao, tendo em contas os objectivos propostos.

J4 a dimensdo “processo”, convoca os processos de negdcio para a participacao de uso efectivo do
ERP, onde se podem verificar a necessidade de adaptar processos a realidade da organizacao e vice-

versa.

Os recursos humanos, sdo vistos como a dimensdo “Pessoas”, onde o impacto cultural e
adaptabilidade dos recursos a intervir no ERP, ttm um papel fundamental em todo o percurso do
ciclo de vida do ERP, desde as competéncias ja adquiridas, até as que se deverdo adquirir e

desenvolver no sentido de atingir os objectivos propostos definidos pela organizagao.

Por ultimo a “gestdo da mudanca”, apresentada pelos autores como outra dimensao do ciclo de vida
dos ERP's, reflecte a capacidade de aceitagdo do novo sistema nos prazos certos e também pelo
custo previsto que garante que os beneficios inicialmente previstos se verifiquem cumpridos ao

longo do ciclo de vida do ERP (Esteves & Pastor, 1999).

Tabela 1 - Resumo do Ciclo de Vida de Um ERP (Adaptado de Jose M. Esteves & Joan A. Pastor 1999)

Ciclo de Vida de Um ERP

Tipo de Solucao *  Prevé-se ajustes e desenvolvimentos

*  Verifica-se a integracdo do sistema

_ e Verificam-se as necessidades e areas de
DECISAO intervengdo existentes

Defini¢do de Requisitos

Selecg¢do do Produto e M¢étodos a aplicar a selecgdo

*  Funcionalidades vs. Tecnologia
*  Factores criticos

*  Definigdo / criagdo dos modelos

Selecgdo dos Consultores ¢ Factores criticos
AQUISICAO *  Métodos a aplicar a selecgio

* Regras

Acordos Contratuais *  Factores criticos
*  M¢étodos a aplicar a selecgdo
* Regras

Retorno do Investimento *  Factores criticos
¢  Metodologias para retorno do

investimento
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Ciclo de Vida de Um ERP (continua¢io)

IMPLEMENTACAO

Metodologias

Selecgdo das metodologias
Estratégia de implementacdo

Tipo de abordagem (modular vs. Big
Bang)

Factores criticos

Tempo de Implementagdo

Implementacdo rapida
Implementac¢do mais espagada
Vantagens e desvantagens

Equipa de Projecto Regras e niveis
Estrutura da equipe
Formacao Ambito da formagao

Custo
Métodos a aplicar

Adaptacdo e Conversdo de
Dados

Ajustes ao software
Transferéncia de dados
Integracdo com outros sistemas

Gestdo do Risco

Sucesso vs. Insucesso
Factores criticos
Metodologias a aplicar

Funcionalidade Indicadores de desempenho
Usabilidade Interac¢do Homem-Maquina
_ Manuten¢ao Gestao da infra-estrutura de suporte
UTILIZACAO Gestio de actualizagdes
E . Planeamento de recursos
MANUTENCAO _
Subcontratacdo Factores criticos
Servigos contratados
Modelos a aplicar
Novos Desenvolvimentos Planeamento / agenda
o CRM
Usabilidade . .
~ Business Intelligence
EVOLUCAO Manutengao Gestio Estratégica
Subcontratacdo Business to Business
Workflow, Etc.
Tipo de Aplicagdo Sistemas antigos
Analise dos Custos Novo sistema ERP
RETIRADA Factores do “Porqué” do

abandono do ERP

Quando Abandonar o ERP

Tendéncias Tecnoldgicas
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2.3. ERP's Open Source

O Open Source ndo pode ser identificado apenas como sendo um software cujo codigo ¢ aberto,

deve de seguir e cumprir alguns critérios tais como (opensource.org, 2011) :

* Redistribuirdo Livre, a licenga ndo deve restringir de nenhuma forma a venda ou a
distribuicdo gratuitamente, sendo componente de outro software ou ndo.

* (Cdbdigo Fonte, o software deve sempre que possivel ser acompanhado do seu codigo
fonte, ou no caso de nao ser possivel, ter uma referéncia de como poder adquiri-lo. O
codigo fonte dever ser o mais legivel possivel de forma que possa ser entendido por
qualquer programador.

* Trabalhos Derivados, a licenca deste tipo de software, deve permitir as modificagdes
ao mesmo, assim como, os trabalhos que derivem dele, € que os mesmos sejam
distribuidos com o licenciamento original.

* Integridade do autor do cddigo fonte, a licenca pode requerer que as alteragdes
possam a vir a ter um nome ou uma versao diferente da original, para salvaguardar a
integridade do cdédigo do autor.

* Nao discriminar pessoas ou grupos

* Nao discriminacdo contra areas de actuagdo, independentemente da érea, a licenca do
software livre deve permitir o seu uso sempre.

* Distribuicdo da licenga, os direitos associados ao software, devem de ser aplicados
ao mesmo ¢ a todos a quem ¢ redistribuido.

* Licenca nao especifica a um produto, os direitos associados ao software, nao devem
depender ou fazer depender que o software seja parte de uma distribui¢do especifica
de software, aplica-se a alinea anterior.

* A licenga nao pode restringir outros softwares distribuidos com o software
licenciado.

* Neutralidade sobre a licenga em relagdo a tecnologia, a licenga ndo pode proibir

qualquer tipo de tecnologia que se queira a vir associar ao software open source.
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Torna-se obvio, que o conceito de Open Source, passa por estabelecer como fundamentais, os
principios do desenvolvimento de software partilhado, colaborativo e cujo o seu licenciamento e

distribuicao sao livres.

Existe no entanto pensamentos, que tém vindo a dificultar o uso do software de codigo aberto nas
organizagoes, alegando principalmente questdes relacionadas com a falta de conhecimento,
inexisténcia de mecanismos que permitam a integracdo de sistemas e mitos relativos a falta de

qualidade do mesmo.

Tabela 2 — Barreiras apontadas ao uso do Software de Codigo Aberto (Adaptado de Nagy et. Al.,, 2010)

Barreira Descricao Em defesa...
Conhecimento *  Desconhecimento da *  Mais divulgacdo ( exemplo
existéncia do Software do SourceForge.net)
*  Falta de Conhecimento * Mais
técnico forma¢do, Recorrendo ao
Outrsourcing de  equipes
especializadas
Integracdo com Outros Sistemas *  Fracas condicdes para *  Usar Software Middleware
ligagdo a outros Sistemas
Copia / Duplicagao / “Forking” * O Software € escrito por * Implementacdo de normas, e
grupos ou pessoas diferentes, regras de utilizagdo do
dificultando a interac¢do codigo
entre os mesmos criando * Licenciamento orientado
versdes pouco estaveis. para garantias de qualidade.
Custos Irrecuperaveis e Ja se investiu antes em * Comegar por implementar
software proprietario, o que open source em areas onde
fazer a esse investimento ? ndo existe

e Comparar o custo de
manutengdo do  software
proprietario com a aquisigao
e manuten¢do do Software
Open Source no futuro.

Imaturidade Tecnologica * H&4 uma percep¢do comum * Empresas como a IBM,
que indica o software de HEWLETT-PACKARD,
codigo aberto como uma SUN e MICROSYSTEMS,
tecnologia imatura e ainda estdo a investir milhdes de
pouco pronta para uso dollars do desenvolvimento
comercial deste tipo de software,

*  Falta de pessoal ganhando neste momento em
profissionalizado ja muitas areas  mais
maturidade que o software

proprietario.
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E sabido que, em vérios paises a adopgdo de software de codigo aberto tém sido uma prética
comum, principalmente no sector publico estatal tais como o Brasil, Franca e Italia (Comino et Al.,
2005). Também grande parte dos municipios Suecos, tém vindo a adoptar o software de codigo
aberto, embora essa adopc¢ao se tenha sentido mais nos sistemas operativos como o LINUX para

servidores, OPEN OFFICE nas escolas e DRUPAL em solugcdes de publicacdo web (Lee, 2006).

Um Software pode-se adaptar de uma forma mais rapida a uma organizacao, se o codigo desse
mesmo software estiver disponivel a quem o saiba alterar, no sentido de ir ao encontro aos seus

processos de negocio.

Ainda a dependéncia de um tnico fornecedor, como ¢ o caso do software proprietario, pode colocar
em risco a continuidade desse mesmo software, tendo em conta que sendo um Unico o fornecedor,
se 0 mesmo deixar de existir, poderd acontecer o mesmo ao software, mais dificil serd de acontecer

isso no OSS.

Também ¢é sobejamente conhecido a reducdo de custos que o OSS pode trazer a uma empresa no
que diz respeito ndo sé a licencas, como também ao proprio hardware necessario para correr o

software, que por norma ¢ menos exigente que o software proprietario (Serrano & Sarriegi, 2006).

Com a existéncia de tdo boas vantagens no uso do OSS, porque continuam as empresas a gastar
dinheiro no software proprietario ? Em alguns casos a resposta ¢ simples, o ndo conhecimento da
existéncia do OSS em 4reas que possa parecer impossivel a sua presenga, como por exemplo o
Compiere, um ERP open source para pequenas ¢ médias empresas, que pode em muitos casos ser
alternativa a sistemas como a SAP ou ORACLE, assim como boas aplicacdes de business

intelligence open source, tais como a Jasper Reports e Pentaho, etc.

Também a falta de conhecimento para implementar este tipo de software (OSS), ou consultores com
conhecimento para o efeito, sdo um factor que afasta os gestores na atrac¢ao para o OSS, uma vez
que coloca em causa a confianca necessaria a implementacdo e acompanhamento das aplicagdes

(Nagy et. Al., 2010).
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Em alguns casos, o OSS pode ser tecnicamente superior ao software proprietario, relativamente a
seguranca ¢ estabilidade, para além da notavel flexibilizardo tendo em conta que o cddigo ¢ aberto,

permitindo a sua personalizacao. (Comino & Maneti, 2005).

Nos ultimos anos, o OSS tem sido cada vez mais reconhecido aos olhos das empresas como
alternativa ao software proprietario, nos sistemas operativos como o LINUX, o FIREFOX na
categoria dos browsers tem sido muito utilizado, como servidor web o APACHE tem sido uma
alternativa ao IIS (internet information server), e nas bases de dados surgem o MYSQL e o
POSTEGRESQL como excelentes alternativas as bases de dados proprietarias (Conlon & Hulick,
2006; Conlon 2007). Estas tém sido também umas das principais contribui¢des para a afirmagao dos
ERPS's OS, nas empresas ¢ organizagdes, como solucdes de suporte ao ERP OS. No entanto e
apesar de um notavel crescimento, os ERP's OS, ainda estdo pouco presentes, sendo a SAP e a
ORACLE uns dos principais detentores de mercado dos ERP's proprietarios, ainda com uma

distancia muito demarcada relativamente as receitas produzidas faces as do OSS (Lemos, 2008).

Na Fig. 6, visualiza-se um grafico de acordo com um estudo efectuado em 2008 por 102 gestores e

responsaveis de IT, na intengdo de adoptarem o OSS nas mais diversas areas :

Business Process Management / Workflow (Bonita, EBM, Mule, ete,) |21/ - 23%

Gestdo de Contedos (Alfresco, eZPublish, Jahia, Plone) 1 25%

CRM (ConcourseSuite, Sugar CRM, etc.) |S[1}7) 26%

Business Intelligence (BIRT, Jasper Reports, Spago, Talend, etc.) [N/

ERP (Compiere, ERPS, OpenBravo, etc.)

|i

@L

Email / Groupware (OpenXchange, Zimbra, etc.) 18% 22%
Desktop / Produtividade (OpenOffice, StarOffice, etc.) 35%
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% B0% 90%

I Adoptamos ha mais de 24 meses O Adoptamos nos (ltimos 24 meses B Adoptaremos nos proximos 12 meses

Figura 6 — Intengdo de Adopgao de Open Source (Adaptado de Forrester Consulting, 2008.)
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Pelas razdes ja apresentadas serd facilmente aceite a adop¢do do open source nos mercados dos
ERP's, o software ¢ gratuito, facil de obter e podem ser personalizados e instalados pelos proprios
adquirentes e além disso, diminui a tendéncia do uso de software ilegal relativamente ao
licenciamento, menos obvio ¢ a compreensdo dos custos ocultos que o OSS pode conter, no entanto

sdo claras as diferengas relativamente ao software proprietario (Nagy et. Al., 2010).

Tabela 3 — Principais diferencas entre ERP's Open Source e ERP's proprietarios (Adaptado de Costa & Aparicio, 2006)

_ Open Source Software Software Proprietario

Precgo Livre / Gratuito Pago
Codigo Fonte Publico, Livre Acesso Protegido, Proprietario
Desenvolvimento Voluntarios, Pequenas Empresas Empresas Especificas de

desenvolvimento, com objectivos
comerciais.

Financiamento Doacdes, Suporte e Alteracoes Vendas do Software,
especificas Implementagdo e Formagdo
Garantias Sem garantias Garantia de continuidade de

desenvolvimento e suporte com
muitas das vezes técnicos
especializados formados em
academias da propria empresa,
proliferando assim também o

software.

Implementacgao Pode ser instalado pelo proprio Feita normalmente através de
cliente evitando os custos técnicos especializados com custos
associados a operacao. a parte do proprio software.

Manutencao Qualquer pessoa pode ter acesso Normalmente feita pela Empresa
ao cdodigo logo a manutengdo deste que desenvolveu o software e seus
tipo de software podera ser muito consultores.

presente, ou quando necessaria.

Tabela 4 — Principais ERP's Open Source (Adaptado de Costa & Aparicio, 2006)

Nome Origem Licenciamento Tecnologias
Compiere http://www.compiere.org Public Mozilla Licence J2EE, JBoss
ERPS http://www.erp5.org GPL Python, Zope
Fisterra http://www.finisterra.org GPL GNOME2, Postegresql
OFBiz http://www.ofbiz.org MIT XML, I2EE
PGI Suite http://www.taika.fr GPL Apache, MySQL, PHP
WebERP Http:/www.weberp.org GPL Apache, MySQL, PHP
TinyERP http://www.tinyerp.com GPL Python, Postegresql
Opentaps http://www.opentaps.org/ MIT XML. J2EE
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2.4. Modelo de Aceitacio De Tecnologia

Ao longo dos tempos, as novas tecnologias t€ém vindo a desenvolverem-se tendo como base
processos cada vez mais modernos e sofisticados, mas ndo tanto ao seu uso estratégico ou a

adaptabilidade dos utilizadores (Stébile, 2011).

Qualquer que seja o sistema de informagdo, por si s0, ndo ¢ suficiente para melhor a qualidade e a
produtividade numa organizacao. Os utilizadores sdo os verdadeiros impulsionadores para o sucesso
de um sistema de informagdo e que efectivamente criam o valor acrescentado, utilizando os
sistemas tal para que foram projectados, e tirarem assim proveito de todos os recursos oferecidos

pelos sistemas de informagao (Venkatesh et al., 2003).

Diversos estudos tém sido feitos no que diz respeito a interaccdo homem-maquina, situados mais ao

nivel do lado humano, relevancia e utilidade (Saracevic, 1996).

A Teoria da Acgdo Racional (TRA, Theory of Reasoned Action), foi criada por Ajzen e Fishbein em
1975, esta teoria figura o comportamento, a atitude e a norma subjectiva como principais pilares a
intencdo agir. Os autores defendem que a intengdo de comportamento define provavelmente a

atitude a ser tomada.

~
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Figura 7 — Teoria da Acgdo Racional (Baseado, Ajzen e Fishbein, 1975)
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A Atitude, ¢ o resultado sentimental (positivos e negativos), que um determinado individuo reflecte

depois de executar uma acg¢do, tendo em conta o comportamento do mesmo.

A Norma Subjectiva, ¢ o impacto que o modo de pensar de outros sobre o individuo, relativamente

a tarefa que se quer executar, servindo de referéncia a decisdo (Davis et al, 1989).

Assim, a Atitude e a Norma Subjectiva , medem o impacto sobre, por exemplo o design do sistema,

caracteristicas funcionais, estrutura, entre outras, também chamadas de variaveis externas.

O Controlo Comportamental Percebido, reflecte o acreditar por um determinado individuo sobre a
facilidade ou dificuldade de desempenhar uma determinada ac¢ao ou tarefa e exerce uma influéncia

sobre a intengcdo comportamental, tal como a atitude e as normas subjectivas.

Esta teoria, ao contrario de outras, o que importa sdo as atitudes face as ac¢des € ndo pessoas ou
objectos, e tenta prever as decisdes dos individuos a partir das suas atitudes (Fishbein & Ajzen,

1974-75).

A teoria da ac¢do racional, ainda hoje desempenha um papel muito reconhecido no ambito das
teorias do comportamento humano, e serviu de base aos modelos que posteriormente surgiram : o
TAM e o TAM2. O Modelo de Aceitagao de Tecnologia, TAM (Technology Acceptance Model), foi
desenvolvido por Fred D. Davis em 1986, a pensar exclusivamente nos sistemas de informagao,

com o objectivo de os avaliar no que diz respeito a sua aceitagdo e utilizacdo (Venkatesh et al.
2003).

» Utilidade Percebida "
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Y |

Variaveis Externas Intengdo
Atitude » Comportamental > Uso Real
De uso

A

. | Facilidade de Uso
Percebida

Figura 8— TAM (Modelo de Aceitagdo de Tecnologia) (Baseado, Davis et al.,1989)
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Entende-se por Utilidade Percebida (Perceived Usefulness), a percep¢cao com que um determinado
individuo fica relativamente a relacao entre o uso de um determinado sistema e o seu desempenho

no trabalho (Venkatesh et al., 2003).

A Facilidade de Uso Percebida (Perceived ease of use), indica o grau em que um determinado

individuo acredita que um sistema nao requer esfor¢o na sua utilizagao (Venkatesh et al., 2003).

Em resultado da utilidade percebida e da facilidade de uso percebida, surge a Atitude (Davis, 1989),
cujas reacgoes, negativas ou positivas influenciam a Intengdo de Uso e consequentemente o proprio

Uso Real do sistema (Venkatesh et al., 2003).

A facilidade de uso percebida, influencia indirectamente a utilidade percebida, esta ultima, ¢ um dos

factores que mais importancia tem para a utilizagdo de um determinado sistema. (Davis, 1989).

O modelo TAM, reflecte a percepgdo dos utilizadores ao nivel do uso de um ERP traduzida na sua
intengdo Comportamental de usa-lo, definindo dessa forma o seu uso efectivo (Davis et al., 1989).
Estudos mais recentes, t€ém vindo a sugerir factores cognitivos e culturais ao modelo TAM nos

sistemas ERP (Y. Hwang, 2005).

A variavel dependente deste modelo (TAM) € o Uso Real, cuja sua funcdo é realmente de medir o
tempo ou a frequéncia de utilizacdo dos sistemas de informagdo. Segundo o modelo TAM, as
variaveis externas influenciam claramente a Facilidade de Uso Percebida (FU) e a Utilidade
Percebida.Estas variaveis podem ser intensificadas no movimento intrinseco, mudanga, apoio
interno, comportamento dos funcionarios, o seu nivel de educagdo, funcionalidades do sistema,

experiéncia, caracteristicas das tarefas, etc. (Legris et al., 2003).

Dada a grande aceitagdo de uso do modelo TAM, nas inimeras investigagdes que se efectuaram
sobe aceitagcdo da tecnologia, originou a expansao deste modelo para 0 TAM2, que se distingue do
anterior essencialmente pela incorporacdo da percepcao das normas sociais, isto €, o impacto das
pressdes sociais relacionadas com a utilizagdo (Venkatesh & Davis, 2003). Nesta extensdo ao
modelo TAM, surge a relevancia no trabalho que identifica a percep¢do do impacto que a
tecnologia tem sobre o apoio ao individuo no seu dia a dia. afectando positivamente a utilidade

percebida.
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Também a qualidade da informag¢do junta-se a esta evolucdo do modelo TAM, indicando a
percepcao relativamente ao desempenho da tecnologia sobre as tarefas que lhe sdo propostas,
garantindo a qualidade necessaria ao resultado das mesmas. A qualidade da informagdo, afecta

directamente e positivamente a utilidade percebida.

Os resultados demonstrados, influenciam também positivamente a utilidade percebida, que

demonstra o grau da performance adquirido € resultado do uso da nova tecnologia.

A voluntariedade e a experiéncia, reflectem mais a sua ac¢do dentro do contexto social, a primeira
como moderadora do efeito da norma subjectiva na intengdao de uso, tendo em conta a vontade
propria do utilizador em usar ou nao a nova tecnologia, e a imagem, mais no sentido da
preocupacdo de uma melhor aceitagdo de terceiros se utilizar a nova tecnologia melhorando a sua
imagem perante os outros, esta afecta directa e positivamente a utilidade percebida (Venkatesh et

al., 2000-2003).

Os processos referidos, influenciam os utilizadores relativamente aos beneficios da tecnologia
afectando também a utilidade percebida e a facilidade de utilizag¢do percebida (Kwasi & Salam,

1997).
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Figura 9 — TAM2 (Modelo de Aceitagdo de Tecnologia Extendido) (Baseado, Venkatesh & Davis, 2000)
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Do modelo da Teoria da Ac¢dao Racional (TRA), ao modelo TAM e TAM2, ndo diferem entre si de
forma significativa. A atitude prediz a intengo e esta o comportamento, sendo esta situagdo comum
ao modelo TRA e TAM. O TAM nao verifica a norma social como determinante da intengdo ja que
o modelo ndo lhe confere certeza tedrica (Davis, Bagozzi & Warshaw, 1989). Ainda assim, pode

haver uma ac¢do indirecta sobre a intengdo, a partir da norma social através da atitude (Fishbein &

Ajzen, 1975).

O TAM estd mais orientado no sentido da utilizagdo dos sistemas de informagdo por parte do

humano, enquanto que o TRA reflecte mais os comportamentos individuais no uso da tecnologia.

De acordo com os resultados obtidos por Taylor & Tood (1995), analisados por Davis (1989),
concluiu que o modelo TAM torna-se mais eficaz do que o modelo TRA, quando se quer avaliar a

intengdo comportamental de uso.

Tabela 5— Dimensdes do Modelo Tam e Tam2 (Adaptado de Venkatesh & Morris, 2003)

Dimensoes Modelo TAM e TAM 2

Utilidade Facilidade Naorma Imagem {Image} | Intengde de Comportamento de uso
percebida de Uso Subjectiva |Perveived Behavioral Control)
[Perceived Percebida  [Subjective
Usefulness) | |Perceived Nerm)
Ease of Use}
Espactativa de X
Cesempenho
Espectativa de Esforco X
Influénciz Social X X
Condiches Facilitadoras X

A expectativa de desempenho indica o grau em que um individuo acredita que a utilizacao da
tecnologia ajuda a obter mais desempenho no seu trabalho. A expectativa de esfor¢o indica a

percepgao de facilidade com que o trabalho ¢ executado.

A influéncia social ¢ medida pela percepcao que o individuo tem, de como o uso do sistema pode

afectar a convivéncia social com outros individuos.
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As condigdes facilitadoras, definem-se como o nivel, em que o individuo acredita que a organizagao

e as infra-estruturas aceitam o uso do sistema ou tecnologia.

2.5. Sistemas de Apoio ao Utilizador

Ao longo dos anos, o apoio ao utilizador relativo aos sistemas de informagdo, tem vindo a
modificar-se de forma notoria. Sao sentidas as diversas ferramentas de apoio para criar sistemas de
ajuda ao utilizador, com novas tecnologias, mas a verdade ¢ que muitas das vezes, em pouco
diferem na estrutura e design, das que ja existiam nos anos 90, resultando no efectivo problema :
ndo ajudar o utilizador no que efectivamente o mesmo necessita, no sentido de novas necessidades

que ndo se sentiam antes e que agora sao exigidas (Davis & Nesbitt, 2009).

A forma mais eficaz de produzir sistemas de ajuda ao utilizador, ¢ aprendendo com os proprios

utilizadores, verificando como usam e lidam com o produto (Goeller & Karen, 1994).

A qualidade da assisténcia ao utilizador, pode ser um dos factores que levam a rejei¢cdo do sistema
de informagdo. Se os utilizadores rejeitam um determinado software pelo facto do mesmo nao ser
por exemplo intuitivo, ou porque ¢ de mais dicil uso que o sistema que ja usavam, com toda a
certeza que ird gerar uma resisténcia ao uso do software. Em 2004 a revista Software Magazine
escreve que o grupo Standish Group, entidade especializada em gestdo de projectos, estimou que
34% de todos os projectos TI cairam, tendo como principal razdo as dificuldades sentidas na

adopcao do produto aos utilizadores (Standish, 2004).

Um factor importante nos sistemas de ajuda ao utilizador, passa por explicar-lhes como fazer as
coisas ¢ nao tanto mostrar-lhes o que o sistema de informacdo consegue fazer. A ajuda deve
orientar-se ao que o utilizador precisa de fazer e nao fornecer informacao desnecessaria. (Davis &

Nesbitt, 2009).

Como atras referido, ha diferencas significativas do que se entende por utilidade e facilidade de uso
de um determinado sistemas de informacdo. Existem estudos que relacionam os diversos pré
requisitos para a utilizacdo de um sistema de informacao, tais como a qualidade técnica, a qualidade
da propria informacgado, e o impacto que o uso do sistema tem sobre a satisfagdo dos utilizadores.

(DeLone & McLean, 1992).
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Dentro do ambito do design das aplica¢des e mais especificamente relativo & comunicagio entre os

interfaces e os utilizadores, pode ser visto por duas vertentes : a macro-perspectiva € a micro-
perspectiva. A macro-perspectiva, situa-se numa visao mais vinda do exterior, enquanto que a
micro-perspectiva centra-se numa visdo mais interiorizada. Conclui-se que usando a micro-
perspectiva determina-se com facilidade o grau de afectacdo das varidveis de contexto aos
processos de uso das aplicagdes, estando esta mais relacionada com os préprios utilizadores. (Bauer

& Gruber, 2007).

A interaccdo Homem-maquina, processa-se normalmente com quatro interlocutores : 0 Homem, a
maquina, o ambiente de tarefa, ¢ o ambiente de maquina. Estes, interagem sobre dois fluxos
principais (entrada e saida), um com origem no ambiente de tarefa e outro com origem no ambiente

de maquina.

A informacdo ¢ processada de uma forma cognitiva pelo utilizador relativamente a tarefa a
desenvolver, pelo que ¢ iniciado o processo de entrada definindo o comportamento da maquina

através do interface, isto define o primeiro fluxo motivado pelo o ambiente de tarefa.

Seguidamente o fluxo do ambiente de maquina ¢ iniciado : a maquina recebe as instrucdes atraves
dos dados de entrada, produzindo os efeitos necessarios ao objectivo marcado, apresentando ao
utilizador os resultados para que os mesmos possam ser codificados pelo utilizador e interpretados

em func¢do do ambiente de tarefa (Rada, 1995).

ambiente da tarefa ambiente da maguina
homem computador
I jr"atcm;:au cognigio tengao \rusp-oﬂq operagio prochuto
7 -
processamento processament
cognitivo do computa |:Icr
I \rﬂ-ﬁposta avaliagio codificacao j"ws-uaiza-qan transformagao

Figura 10 — Interface Homem-maquina (Rada, 1995)
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A figura 10 ilustra o interface Homem-maquina, onde o circulo representa o homem e o quadrado a
maquina ambos envolvidos nos mais variados processos. O fluxo da informacao ¢ indicado pela

direcc¢ao das setas.

2.5.1. Manuais

A medida que as tecnologias se desenvolvem, consequentemente os seus sistemas também vio
evoluindo e com o isso o volume bem como a dimensdo da documentagdo de suporte a esses
mesmos sistemas. A documentacdo cresce exponencialmente, acrescendo necessidades diferentes a
quem consulta essa informa¢do e a quem a gere. Como exemplo : um avido de guerra dos anos
sessenta (F-101B), necessitava “apenas” de 25,000 paginas de documentagdo de suporte (Curran,
1997), contra 500,000 paginas necessarias aos ultimos avides produzidos nos dias de hoje do
mesmo tipo (Thomas, 1982). Em consequéncia deste crescimento, a informagao torna-se um bem de
dificil consulta, com imprecisdes no acesso, onde a no¢do de mobilidade da mesma € inexistente ou
reduzida, para além de se tornar dificil a sua manutengao, levando a que essa informagao tenha um

risco elevado de desactualizardo, tornando os manuais de papel obsoletos.

Em 1985, Gates, dizia que as empresas destinadas ao sucesso, seriam as que utilizassem

ferramentas digitais, tonando-se cada vez mais competitivas.

“O papel estara connosco infinitamente, mas a sua importancia como meio
de encontrar, preservar e distribuir a informagdo ja estd a diminuir. (...)

A medida que os documentos ficarem mais flexiveis, mais ricos de conteiido
de multimédia e menos presos ao papel, as formas de colaboragdo e
comunicagdo entre as pessoas irdo se tornar mais ricas e menos amarradas
ao local onde estdo instaladas”

(Gates, 1995)

No inicio da década de 90, surge a linguagem HTML (HyperText Markup Language), pelo que
possibilitou o aparecimento da documentagdao em hipertexto, rapidamente disseminados para as
mais diversas areas de negdcio como as do ensino e as empresariais, com significativas evolugdes
até aos dias de hoje. Com este tipo de tecnologia, toda a leitura se torna uma escrita potencial.

Assim, os tradicionais manuais de papel, foram gradualmente substituidos por técnicas em crescente
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desenvolvimento que nunca mais pararam, oferecendo cada vez mais graus de interactividade
fantasticos, entre os utilizadores ¢ a documentacdo e ainda oferecendo uma nova visdo na

comunicacao e na socializagao dos consumidores da informagao. (Lévy, 1993).

2.5.2. Web 2.0

A organizacdo ¢ outro ponto chave para conduzir um bom sistema de ajuda, se a informag@o nao se
encontrar devidamente organizada, por muito boa que seja, sera insuficiente para um bom uso do

sistema de informacao (Davis & Nesbitt, 2009).

A Web 2.0 veio dar mais um contributo na 4rea dos sistemas de ajuda ao utilizador, como sdo o caso
dos Wikis, Blogs, Rss e Tagging (Davis & Nesbitt, 2009). Também os sistemas de tickets, vieram a

ter um uso mais assiduo nos sistemas de informacao, como forma de ajuda ao utilizador.

Neste sentido, sem diivida que os tempos mudaram, e estas mudangas tornaram mais facil o acesso
dos utilizadores a resposta das suas duvidas, nomeadamente, tornando muitas das vezes essas
duavidas e respectivas respostas em comunidades que partilham e actualizam essa informagao de

uma forma colaborativa.

A internet passou a sua segunda geracdo com a Web 2.0 (O'Reilly, 2005), no entanto outros
defendem que o dizer que a Web 2.0 define a segunda geracdo da Web, ¢ algo exagerado e que
depressa essa definicao ira desaparecer (Clarke, 2008). Outros autores, afirmam que a WEB 2.0,
com 0s Seus novos recursos, contribui para que o conhecimento dentro das organizagdes seja

proliferado (Dotsika & Patrick, 2006; Lamont, 2008; Sinclair. 2007).

As novas ferramentas, vieram notabilizar o ambiente colaborativo, extensivel a praticamente todos
os stackholders das organiza¢des fomentando novas praticas de negdcio, abrindo portas que até
antes se encontravam fechadas, tornando o acesso a informa¢do mais rapido e simplificado.

(Stevens, 2007).

Os sistemas de ajuda, que entretanto também se desenvolveram a partir destas novas ferramentas,

vieram melhorar a ligacdo entre o utilizador e o sistema informacao, entre outros factores externos,
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produzindo um efeito na utilidade percebida de forma directa ou através da facilidade de uso de
forma indirecta, gerando um aumento na produtividade dos utilizadores (Davis, Bagozzi &

Warshaw, 1989).

2.5.3. Metaforas

Um dos conceitos que estd muito ligado a facilidade de uso, ¢ a metdfora. Uma metafora por
definicdo, ¢ o uso de uma palavra fora do seu contexto normal (Morgan, 1996). Nas tecnologias da
informagao, podem ser vistas como figuras de linguagem, de facil interpretagdo ao utilizador.
Afectam directamente o processo cognitivo, podem estar associadas a objectos ou actividades,
traduzindo a figura no seu significado literal (Grant & Oswick, 1996). Mangham (1996), chega

mesmo a afirmar que a metafora ¢ um modo de pensar.

A vantagem do uso da metafora, ¢ a notéria rapidez com que o utilizador associa algo que ja lhe ¢
familiar com o novo conceito inserido na nova tecnologia de informacao, tornando a compreensao

desse conceito mais facil (Moknkern, 2004).
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Figura 11 — Exemplo de Metaforas ( Adaptado e complementado, Moknkern, 2004)

2.5.4. Wiki's

Os wikis, sdo um tipo de sistemas colaborativos, que vieram dar grande valor acrescentado, no
apoio aos utilizadores. Wiki ¢ uma palavra que tem a origem Havaiana e que esta associada a dois
significados : rapido e informal. Trata-se de um espaco na Web, colaborativo e onde qualquer
pessoa pode adicionar ou actualizar conteidos. Sao reconhecidos como sendo faceis de utilizar, com

navegacgao simples e a possibilidade de ligacdes a outros softwares (Will Richardson, 2006).
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Os wikis, sdo vistos como informais, e os utilizadores sdo vistos como iguais na oportunidade de
acesso a informacdo ndo existindo grandes barreiras no seu uso e nas contribuicdes que possam

querer ser dadas pelos proprios utilizadores.

Schwartz et al. (2004), acha que ¢ importante antes de adoptar um wiki, levar em considerag¢ao
algumas caracteristicas, a existéncia do codigo fonte, uma manutengdo intuitiva de facil uso,

formatagdes de paginas bem conseguidas, gestao de acessos e um bom suporte ao utilizador.

A inteligéncia colectiva pode ser um marco na disseminagdo da informagao, contribuindo para uma
aprendizagem mais rapida e também evitando a duplicacdo de trabalho j4 que a informacdo esta

sempre disponivel a todos os intervenientes (Koufman-Frederick et al, 1999).
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-
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A Comunicagéo

Figura 12 — Tecnologias colaborativas orientadas a comunicagdo e documentagao ( adaptado de

Fuchs-Kittowski et al., 2004)

A figura 12, ilustra o enquadramento dos wikis, entre os sistemas de gestdo de contetidos e os
forums de discussdo, pela que a sua abordagem encontra-se entre os sistemas mais orientados a

documentos ¢ os sistemas mais orientados a comunica¢dao como ¢ o caso dos forums.

2.5.5. Weblog's
Julga-se que o termo weblog (Log = Didrio de bordo), foi utilizado pela primeira vez em 1997 por

Jorn Barger (Blood, 2000). Trata-se de paginas na web que sdo actualizadas com frequéncia através

de “posts” (colocagdo de mensagens de forma cronologica) que podem conter textos, imagens e
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links. A informacao ¢ normalmente apresentada de forma ascendente face as suas datas.

Os blogs hoje assumem as mais variadas formas no seu uso, passando por blogs pessoais como se
de diérios electronicos se tratassem até blogs de cardcter comercial, tendo como objectivo a
disseminag¢do da informacdo de produtos e servicos. Hoje ¢ normal encontrarem-se blogs cuja

informacao pode ser de natureza ludica, politica, intervengao civica, lazer, entre outras.

Também os blogs, devem o seu sucesso, 4 facil utilizacdo e a isen¢do de custos associados, se bem

que hoje existem servigos que podem ser utilizados nos blogs, sujeitos a transaccao comercial.

Cardoso (2007), afirma que a principal caracteristica de um blog, ¢ a “capacidade que o mesmo tem

de manter uma historia viva”.

“Interactividade”, “Hipertextualidade” e “Multimidalidade”, sdo caracteristicas que se encontram
nos blogs reflectindo um grande potencial comunicativo na rede (Luis Orihuela, 2007). Estas
caracteristicas, foram reconhecidas também pelas empresas no sentido de aplicarem mais valia a

essas organizacdes, nomeadamente no apoio ao utilizador, e na partilha de informacao para ajuda.

Assim o blog empresarial, encontra-se a disposi¢ao de todo o publico da organizagdo, emitindo uma
transparéncia da informag¢do e um rapido acesso @ mesma, sendo comum actualmente a presenga

dos blogs nas empresas. (Wood, Behling & Haugen, 2006).

2.5.6. RSS

RSS ¢ um acréonimo que significa “Rich Site Summary”, mas muito conhecido também por “Really
Simple Syndication”. Trata-se de um dialecto do XML (“eXtensible Markup Language”) que usa
RDF (“Resource Description Framework™), para apresentar a informacao através dos recursos da

WEB (D'Souza, 2007).

O RSS constitui um modo simples, rapido e sem grandes custos de difundir ou receber
actualiza¢des de outros sitios da WEB. E comum notar-se a presenga do RSS em blogs, assim como
¢ habitual também, a presen¢a dos mesmos em sistemas de ajuda aos utilizadores (Davis & Nesbitt,

2009).
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Figura 13 — Evolugao da aplicagdo do RSS (Adaptado de D'Souza, 2007)

A figura 13, ilustra como a aplicabilidade do rss nas mais variadas situagdes, onde em tempos mais
distantes apenas os blogs os utilizavam, hoje tem uma utilizacdo mais diversificada, fazendo com

que o numero de aplicagdes que usam feeds tenha aumentado significativamente (D'Souza, 2007).

O uso dos feeds de rss, sdo praticos, na medida que pode concentrar, varias fontes de informagao
vindas dos mais variados sitios, para um Unico destino, sem que o utilizador tenha que aceder a
multiplas paginas para aceder a informagao pretendida ou procurar actualizagdes das mesmas, esta €
a real vantagem do uso de feeds rss (D'Souza, 2007 ; Davis & Nesbitt, 2009 ; Anderson, 2007). A
combinagdo do RSS com as ferramentas colaborativas, proporcionam um dinamismo no acesso a
informacao que completa o que o utilizador espera : rapidez na obten¢do da informagao (Anderson,
2007).

2.5.7. Conteudos Multimédia

Também a multimédia, pode vir a assumir um papel importante na ajuda ao utilizador,
nomeadamente os repositorios de ficheiros de multimédia, como ¢ o caso do Youtube, Flickr,
Podcasts, entre outros, sendo o Youtube o mais popular. (Anderson, 2007 ; Clarke, 2008). Estes
servicos, ao dispor hoje em dia de todos, comprovam exteriorizagdo e interiorizardo do
conhecimento, a primeira, relacionada com a criagdo do ficheiro (tirar uma foto, gravar um video,
etc.), a segunda, relacionada com o facil acesso a essa mesma informagdo no momento da sua

utilizacdo (Nonaka & Takeuchi, 1997).
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2.5.8. Podcasting

O Podcasting teve a sua origem nos iPod e broadcasting, sdo servigcos disponiveis na web para
download, de ficheiros de audio, com uma frequéncia de actualizagdo de conteudos elevada, muitas
das vezes através de servicos de Rss, sendo usual a disponibilizagdo de entrevistas de radio,

televisivas entre outras nestes podcasts. (Anderson, 2007; Brittain et al, 2006).

2.5.9. Tagging

Uma outra forma, do utilizador colaborar ¢ a utilizacdo de tagging. Trata-se de um conceito que se
define pela associagdo de palavras (tags) a classificagdes ou grupos de assuntos, formando uma
nuvem de palavras, cada uma das palavras com uma tamanho diferente, sendo este proporcional, a
frequéncia das referidas associacdes, ¢ ainda a cada uma das palavras podem se associar links

(Anderson, 2007).

Artigo Incorrecto
Gravar Documento
Imprimir Factura

Modos de Pagamento
MéEo Tem Permissdo

Plano de Contas

Figura 14 — Exemplo de Tagging (Adaptado e executado a partir de www.tagcloudgenerator.com)

2.5.10. Redes Sociais
Talvez a definicdo mais simples para redes sociais, seja um conjunto de actores ligados entre si
dinamicamente formando padrdes de comunicagdo responsaveis pela adaptagdo e producao de

comportamentos do sistema social (Recuero, 2005).

Os utilizadores formam conjuntos como se de tribos se tratassem formando micro-comunidades

organizadas a temas de interesse especificos (Romani & Kuklinski, 2007).
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A “inteligéncia das massas”, serve de valor acrescentado para a partilha de informagdo nos
utilizadores que participam nela, pelo que também as empresas devem aplicar as redes sociais nas
suas actividades para tornar o ambiente dos seus stakeholders ainda mais colaborativos (Anderson,

2007).

2.6. Integracio de Sistemas e Web Services

A competitividade entre as organizagdes, sublinha-se essencialmente pela gestdo das tecnologias da
informacdo e nao tanto pelas diferengas tecnoldgicas, importando deixar em primeiro plano as
estratégias a seguir no ambito das tecnologias da informagdao (Devaraj & Kohli, 2002), onde a
integragao de sistemas tém um papel fundamental, tendo em conta que quanto mais complexa ¢ uma

organizac¢do mais aplicada € a integracdo entre os sistemas (Martins, 2005).

A integracdo de sistemas tem o seu uso aplicado, quer a novas empresas com conceitos modernos
de tecnologia, quer a organiza¢des mais idoneas com sistemas de informagdo menos modernos,

cujos seus servigos continuem imprescindiveis ao dia a dia dessas empresas.

As organizagdes continua a usar avolumadas quantias de dinheiro em sistemas de informacgao, na
esperanca de poder utiliza-los por muitos anos, muitas das vezes ultrapassando os dez anos de uso,
se bem que ainda ¢ visivel que as empresas com sistemas de software com cerca de vinte anos de
utilizacdo. Apesar da longevidade dos sistemas, os mesmos continuam a prestar Servigcos
fundamentais para as empresas, cuja confianga depositada nos mesmos, comprovada pelos anos de
uso ¢ um dos factores da presenga desses sistemas de informacgdo nas Empresas e que foram

chamados de Sistemas Legados (Sommerville, 2003).
Estes sistemas, para poderem acompanhar as exigéncias das organizagdes, podem ter que passar por

uma das trés situagdes ao longo do seu ciclo de vida : Manuten¢do, Modernizagdo e Substituicao

(Weiderman, 1997).
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Figura 15 — Intervengdes durante o ciclo de vida de um Sistema de Informagdo (Santiago et al., 2000)

A modernizagdo de um sistema legado, pode ser feita segundo dois pontos de vista : a modernizacao
do tipo White-Box, que consiste no recorrer da engenharia reversa, para compreender a operagao
interna do sistema legado, e apos o entendimento do cddigo, proceder-se a alguma reestruturagdo do

mesmo, no sentido de contribuir para um aumento de performance (Chickofsky, 1990).

A outra vertente ¢ a modernizagdo Black-Box, orientada aos inputs e outputs de um sistema legado,
onde o objectivo principal é perceber o tipo de interfaces existentes no sistema, usando codigo
discreto, no sentido de obter interfaces mais modernos, permitindo uma integragao destes sistemas

com a realidade preservando custos e recursos (Plakosh, 1999).

Muitas das empresas, com o objectivo de manterem os seus sistemas de informagdo, recorrem a
estas técnicas, no sentido de camuflar o idade dos seus sistemas, e lutarem contra a crescente
desactualizagdo que os seus sistemas sofrem motivada pela rapida evolugdo tecnologica, optando
assim pela integracdo de sistemas.

O grande objectivo da integragdo de sistemas ¢ a criagdo de valor acrescentado nos sistemas
existentes, complementando-os no sentido de um facilitado acesso a dados e procedimentos sem
barreiras funcionais, neste sentido Martins (2005), verifica quatro perspectivas tecnolégicas no

ambito da integracdo de sistemas :
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* Integragdo da informagao, privilegiando a gestao da informagao e a sua disponibilizacao.
* Integracdo da aplicacdo, privilegiando as proprias aplicagdes, como objectivo principal.

* Integragdo de processos, privilegiando a l6gica processual.

* Integracdo inter-organizacional, privilegiando a exteriorizacdo da informacao, para além

das fronteiras corporativas.

Internet LAN Web XML

i 1980 19901 J{ WS 000 SOA  spyg
| ¥ | ‘i ! ¢

Web-centric
Client / Server JoEE _
BN
WOEEHEIJ_ P &

Figura 16 — Evolugio das tecnologias de integragdo de sistemas. (Fonte: Martins (2005)).

“Um Web Service é um sistema de software desenvolvido para fornecer uma interac¢do maquina-a-
mdquina sobre uma rede. Ele possui uma interface descrita em um formato padrdo
(especificamente WSDL). Outros sistemas interagem com o Web Service do modo descrito em sua
interface usando mensagens padrdo SOAP, tipicamente com http, e uma serializagio XML em

conjunto com outros padroes Web” (W3C, 2003).

Os Web Services constituem um padrao de fornecimento de servigos, sem depender de qualquer
tipo de plataforma, linguagens de desenvolvimento ou localizagdes de processamento, respondendo
dinamicamente e de uma forma padronizada, disponibilizado abertamente servigos na troca de

dados e processos entre as diversas unidades de negocio das organizagdes (Fernandez, 2004).

Os Web Services sdo colocados na linha da frente relativamente a preferéncia de uso
comparativamente com padrdes anteriores ao surgimentos dos mesmos. O EDI (Electronic Data

Interchange), tem uma implementacao dificil e caro, o CORBA (Common Object Request Broker
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Architecture) ¢ o DCOM (Distributed Component Object Model), igualmente sdo considerados
dificeis de implementar e com um fraco suporte pos-venda, o RPC (Remote Procedur Call), ficou
demasiado preso ao universo UNIX, pelo que possui suporte de poucos fornecedores, pelo que
depressa o Web Service foi considerado uma alternativa vidvel aos padrdes mais antigos, ja que

utilizam padrdes abertos como por exemplo o0 SOAP (Chung & Mathieu, 2003).

Os Web Services dependem de trés padrdes chave para poderem funcionar convenientemente :

* SOAP (Simple Object Access Protocol), define um formato padrdo para as
mensagens transaccionadas.

*  WSDL (Web Service Description Language), linguagem baseada em XML, utilizada
para descrever os Web Services

« UDDI (Universal Description Discovery Integration), registo que permite a

publicacao de documentos WSDL

O Ciclo de vida de um Web-Service, compreende quatro passos : a Publicacio (UDDI), a

Descoberta (UDDI), a Descrigao (WSDL) e a Invocacao (SOAP).

Basicamente, um web service, funciona com uma aplicacdo cliente, que envia para aplicagdo
servidora, um pacote XML através do protocolo SOAP. A aplicagdo servidora responsabiliza-se pelo
processamento dessa informacdo devolvendo a resposta a aplicagdo cliente também um pacote

XML no mesmo formato.

2.7. Sintese

Quer nas organizagdes de maior ou menor dimensdao, os ERP's, continuam presentes nas
organizagdes, (Booz & Hamilton 2001), de onde as responsabilidades sobre o seu dominio se
multiplicaram, sendo ferramentas de suporte para as decisdes estratégicas das organizagdes

(Holsapple & Sena 2003).

Com a abrangéncia crescente dos ERP's na empresas, também a atencao ao ciclo de vida do ERP,
deve ser vigiada. Factores como a gestdo da mudanga, as proprias pessoas, 0s processos € o proprio
produto, interagem das diversas fases do ciclo de vida de um determinado ERP, tornando a relacao

entre esses factores e os ERP's, cada vez mais vivos (Pastor, 1999).
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O fendémeno do software desenvolvido em cddigo aberto, veio trazer apeténcias ndo sé no mercado
privado, mas também no sector publico estatal, sendo comum, o seu uso e portanto uma pratica
natural na adopgao deste tipo de software nao s6 em paises da América Latina, como o Brasil e
outros, mas também na Europa, paises como a Franca, Itilia, (Comino et Al., 2005), e a propria
Suécia no sector publico estatal utiliza frequentemente o software de cddigo aberto, como por

exemplo nas escolas (Lee, 2006).

Os ERP's também tiveram o seu crescimento no que diz respeito ao open source, mas verifica-se
uma falta acentuada respeitante ao numero de consultores que pudessem prestar servigos em ERP's
open source, com a qualidade necessaria ao dia a dia de uma organizagdo, que na falta disso, os

gestores afastam-se da possibilidade de adop¢ao de ERP's OS (Nagy et. Al., 2010).

Comparando os numeros das instalacdes de ERP's OS em anos anteriores com os de agora, ¢ visivel
o crescimento das implementagdes no seio das organizagdes, mas ainda com uma distancia
acentuada relativamente aos detentores do mercado proprietario (Lemos, 2008), no entanto, o
crescimento aponta para uma continuidade que nos préximos anos, pode levar ainda mais empresas

a adoptarem os ERP's open source.

No entanto, por muita exceléncia que usufrua tecnicamente um software, open source ou nao,
sozinho, nao suscita ganhos de produtividade ou qualidade numa organizacdo. Sao os utilizadores a
grande chave na aceitacdo e sucesso de um qualquer tipo de sistema de informagdo (Venkatesh et

al., 2003), dai que o apoio aos utilizadores seja fundamental durante todo o ciclo de vida dos ERP's.

Neste sentido, o0 modelo TAM, ¢ um dos que mais se utiliza com sucesso no entendimento da
percepcao dos utilizadores no uso sistemas de informacdo, e que ajuda a explicar os porqués das

resisténcias ao uso destas tecnologias (Davis et al., 1989).

Os utilizadores, esperam que lhes seja ensinado o que realmente precisa, sendo que a informagao
desnecessaria a sua actividade, pode ser usada negativamente na aceitagdo dos sistemas de
informacdo, e muitas das vezes tenta-se especular e mostrar as potencialidades do sistema sem
tentar perceber primeiro, se estas vao ao encontro do que o proprio utilizador necessita (Davis &
Nesbitt, 2009), dai que se pretendam cada vez mais definir sistemas de ajuda ao utilizador, baseados

na interactividade entre utilizador-sistema.
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A tecnologias levadas a cabo pela Web 2.0, provocaram mudangas significativas nos
comportamentos de uso dos utilizadores das tecnologias de informacdao. Redes Sociais, Blogs,
Wikis, etc, continuam com uma presenca marcante no lazer, e cada vez mais sao presentes também

no seio das empresas (Bastos, 2007).

“A experiéncia e a literatura nos mostram que um dos maiores
desafios vividos em processos de implanta¢do de programas
corporativos de GC tem sido, sem duvida, o paradoxo existente entre
a cultura colaborativa e a existéncia de uma atitude individualista do
ser humano. “

(Bastos, 2007)

Estas tecnologias, facultam aos utilizadores recursos que nao existiam no passado, € que tornam a
aprendizagem mais rapida e facil e que contribuindo claramente para a gestdo do conhecimento
positivamente, no sentido da sua criagdo, uso, partilha e organizagdo, no entanto ndo podemos
dissociar toda esta tecnologia, dos aspectos culturais, j4 que ndo s6 os aspectos tecnoldgicos sdo
importantes para o sucesso da aplicacdo da gestdo do conhecimento, devem ser conjugados com os

factores culturais de forma harmoniosa. (Tredinnick, 2006 ; Nonaka & Takeuchi, 1997).

Os utilizadores dos sistemas, sdo confrontados muitas das vezes, com a necessidade de utilizar
sistemas integrados, solugcdo encontrada pelas Empresas no sentido de ndo descontinuarem os
sistemas antigos e poderem usar as novas tecnologias, rentabilizando desta forma os sistemas de

informacao e os respectivos recursos (Plakosh, 1999).

A integracdo de sistemas, pode ser uma problema quando aplicagdes heterogéneas necessitam de
responder a imposigdes das regras de negdcio, necessarias ao desenvolvimento de uma ou mais
actividades. Os Web Services, vieram a demonstrar, pela sua simplicidade de uso e transparéncia,
face padrdes mais antigos, que sdo alternativas viaveis na integracao de sistemas, e cuja sua rapida
acentuada disseminac¢do no mercado, comprovam a sua utilidade e eficiacia (Chung & Mathieu,

2003).
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3. Trabalho Empirico

3.1. Descricio Sumaria do Estudo Empirico

Procurou-se com este estudo comprovar através dos modelos propostos, o impacto na intengao de
uso de um ERP open source, por parte da aceitacdo dos seus utilizadores, tendo em vista os

seguintes pontos :

* Impacto da utilidade percebida (UP) e da facilidade de uso percebida (FUP) na
inten¢ao comportamental de uso (ICU) (Davis, 1989).

* Aimportancia que os sistemas de ajuda on-line (SAU), podem exercer sobre um
ERP open source ao nivel dos seus utilizadores.

* O contributo que o Open Source (IUOSS), exerce sobre os sistemas ERP's e seus
utilizadores.

* A importancia da opinido dos utilizadores numa implementagdo de um ERP open

source.

Foram criadas dois conjuntos de hipoteses. Para o primeiro grupo de hipoteses foi usado o modelo
TAM (Davis, 1989). Foi efectuado um questionario dirigido a um grupo de alunos, cujos dados
foram tratados recorrendo ao SPSS. Para o segundo grupo de hipdteses foi construido um modelo
conceptual que deu origem a um prototipo que interliga um ERP com um sistema de tickets

(sistema de ajuda ao utilizador).
3.2. Enquadramento empirico

O Estudo utiliza um ERP Open Source, no sentido de oferecer aos utilizadores um conjunto de
modulos integrados entre si (Tarn et al., 2002) e que respondem-se aos principais desafios didrios de
uma organiza¢do (Su and Yang (2010)). Importante na escolha, também foi o facto do produto
possuir caracteristicas que convidam a integracdo de sistemas, com uma grande capacidade de
adaptacao aos diferentes cendrios de uma organizagdo, dada a infra-estrutura pela qual foi

desenvolvido.
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Optou-se pelo FrontAccounting (http:/frontaccounting.com/wb3/). Trata-se de uma aplicagdo
estruturada e desenhada em ambiente WEB, disponivel em cddigo aberto sobre licenciamento GNU

(opensource.org, 2011) .

O FrontAccounting, ndo se cinge somente a empresas de servigos, oferecendo também um pequeno
modulo de gestdo industrial para pequenas e médias empresas, que cumpre os requisitos minimos

necessarios a uma pequena gestao de producao ("Frontaccounting" in Free Software, 2009).

O FrontAccounting, ¢ composto por varios mddulos tais como : médulo de Encomendas, modulo de
Facturagdo, médulo de Contabilidade, mdédulo de Compras, mdédulo de Vendas, modulo financeiro,
modulo de Producao e uma area reservada 4 administracao do sistema.

O FrontAccounting, ¢ multi-empresa, quer isto dizer que pode funcionar com varias empresas,
mantendo cada uma delas a sua integridade juridica e fiscal. Também ¢ um sistema multi-utilizador,

permitindo por isso o acesso as suas funcionalidades em simultaneo por parte dos seus utilizadores.

O produto mune-se de um poderoso sistema de niveis de acesso, que permite preservar com
seguranca os acessos de cada um dos utilizadores as suas funcionalidades, assim com a cada uma

das empresas.

Estdo asseguradas também questdes como a internacionalizacdo e localizacdo do software, através
de fung¢des j& incorporadas no sistema para o efeito, como € o caso das tradugdes de linguas, e

aspectos fiscais, tais como o plano de contas e impostos.

O FrontAccounting esta desenvolvido em linguagem PHP (Hypertext Preprocessor), e corre num
servidor Linux com Apache Webserver e base de dados MYSQL, podendo correr também em

Windows pelo que para este efeito, recomenda-se 0 XAMP (for windows).

3.3. Aceitacao do ERP

De acordo com a revisao da literatura, Davis (1986) desenvolveu o modelo TAM (Technologie
Acceptance Model), no sentido do mesmo explicar a intengdo de uso dos utilizadores sobre as

tecnologias da informacao.
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Para este estudo, foi elaborado um questionario on-line, de sessenta e quatro questdes, organizadas
por cinco grupos, relacionados com as dimensdes do modelo TAM, acrescido de mais duas
variaveis : Intengdo de Usar Open Source Software (IUOSS), e os Sistemas de Ajuda ao Utilizador

(SAU).

Neste questionario foi utilizada a escala de Likert de 7 pontos (Ajzen & Fishbein, 1980), sendo que
varia entre 1 (discordo totalmente) até 7 (concordo totalmente) e o ponto central 4 como intermédio

(ndo discordo nem concordo).

IJoss
urP
- Icu ——— Uso Real
FUP SAU

Figura 17 — Modelo TAM acrescido das variaveis IUOSS e SAU (Adaptado de Davis, 1986)

Grupo UP (Utilidade Percebida) :

Neste grupo foram incluidas as questdes que sugerem o grau de utilidade do sistema na opinido dos

utilizadores num total de vinte e uma questoes.

QO1 - O uso do sistema contribuird para que as tarefas sejam efectuadas mais rapidamente
Q02 - Usando o sistema, fara com que o desempenho no trabalho melhore

Q03 - O uso do sistema ira aumentar a eficacia no trabalho

Q04 - O uso do sistema tornaria mais facil o trabalho a desenvolver

QOS5 - O sistema ¢ util para o meu trabalho

QO06 - Usando este sistema podera aumentar a minha produtividade
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Q21 - Este sistema fornece informagao actualizada

Q22 - Consegue a informagao que necessita nos timings certos

Q23 - Este sistema ¢ preciso

Q24 - Este sistema fornece-lhe as informagdes que precisa

Q25 - Este sistema produz-lhe os resultados da forma que precisa

Q26 - As opgdes para produzir os outputs ( tipo de mapas, tamanho de paginas,etc. ) sdo
suficientes

Q36 - A utilizacdo do sistema provoca elevada satisfagao.

Q37 - A informagao permite elevada satisfacao

Q38 - O sistema ¢ eficaz

Q39 - O sistema ¢ eficiente

Q40 - Permite estabelece bons relacionamentos com outras comunidades ( que usam o
mesmo sistema )

Q41 - Satisfaz as necessidades dos utilizadores finais

Q42 - Promove a exploracao de oportunidades das tecnologias de informagao

Q43 - O sistema permite bom reconhecimento, abrindo portas para mais produtos da mesma
gama/marca/fornecedor

Q44 - O sistema provoca boa reputagdo a imagem dos utilizadores finais

Grupo FUC (Facilidade de Utilizagdo Percebida) :

Neste grupo foram incluidas as questdes relacionadas com a usabilidade e facilidade de utilizacao

num total de quatorze questoes.

Q07 - A minha interac¢do com o sistema ¢ transparente e perceptivel

QO8 - Facilmente encontro no sistema, a forma de como fazer o que pretendo

Q09 - A navegacao do sistema ¢ facil

Q10 - Aprender a trabalhar com o sistema ¢ facil para mim

Q11 - Sera facilmente atingir um nivel elevado de proficiéncia (ser bom) na utilizagdo do
sistema

Q15 - O sistema ¢ rapido na procura de registos
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Q16 - O sistema carrega-se rapidamente

Q17 - O sistema traduz-me confianga nas minhas consultas
Q18 - Sou capaz de recuperar dados com rapidez

Q19 - E fécil neste sistema criar registos novos

Q20 - E facil usar o sistema sobre a sua infra-estrutura

Q27 - A documentagdo dos sistema reponde as duvidas surgidas
Q28 - O sistema ¢ confiavel

Q29 - O sistema de ajuda contem os mecanismos necessarios para uma aprendizagem facil

Grupo IUP (Intengdo Comportamental de Uso) :

Neste grupo foram colocadas nove questdes sobre a intengdo de uso do ERP por parte dos

utilizadores.

Q12 - Estaria disposto a usar o sistema no meu trabalho

Q13 - Nao me importaria de gastar algum tempo a aprender a usar o sistema

Q14 - Tenciono voltar a usar este sistema

Q30 - Pretendo usar o sistema para procedimentos analiticos ( analises )

Q31 - Pretendo usar o sistema para relaciona-los com outras aplicagdes de software

Q32 - Tenciono usar o sistema o mais on-line possivel, e evitar imprimir algo que possa
consultar nas opg¢des disponiveis no sistema

Q33 - Tenciono usar o sistema para poder confrontar / rever decisdes tomadas por outras
pessoas com outros sistemas

Q34 - Tenciono usar o sistema o mais on-line possivel, e evitar imprimir algo que possa
consultar nas opg¢des disponiveis no sistema

Q35 - Tenciono usar o sistema com frequéncia nos préximos meses

Grupo IUOSS (Intengao de Usar Open Source Software) :

Neste grupo, escolheram-se dez questdes, com a inten¢do de testar a sensibilidade dos utilizadores

no uso de open source software.
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Q45 - O open source em geral tem menor qualidade face ao software comercial
Q46 - O open source deve ser utilizado s6 quando nao hé dinheiro

Q47 - Utilizar open source ¢ muito arriscado num negocio

Q48 - A usabilidade do Open Source ¢ mais fraca

Q49 - Utilizo open source com frequéncia para efeitos pessoais

Q50 - Utilizo open source com frequéncia para efeitos profissionais

Q51 - Utilizo open office com frequéncia

Q52 - Utilizo linux com frequéncia

Q53 - Utilizo Open Source com mais frequéncia do que gostaria

Q54 - Utilizo Open Source com menos frequéncia do que gostaria

Grupo SAU (Sistemas de Ajuda ao Utilizador)

Neste grupo, pergunta-se a opinido dos utilizadores relativamente a presenca e utilidade dos

sistemas de ajuda aos utilizadores, num total de dez questdes.

Q55 - Acho que um Wilki poderia ajudar no processo de aprendizagem da utiliza¢ao do
sistema

Q56 - O Forum ¢ ajustado, e produz respostas rapidas

Q57 - Um sistema de tickets poderia melhorar o sistema de ajuda

Q58 - Estou satisfeito com os sistemas de ajuda, que o ERP possui

Q59 - Os sistemas de ajuda on-line substituem na perfeicao os manuais impressos

Q60 - Reconhego aspectos positivos num sistema de ajuda colaborativo

Q61 - A informacao produzida nas FAQ existentes sao suficientes

Q62 - Sou de opinido que os ERP, deveriam ter mais que um tipo de sistema de ajuda

Q63 - Acho util a existéncia de caixas de ajuda no caso de erro ou engano

Q64 - Costumo utilizar com frequéncia varios tipos de ajuda do sistema

A partir da revisdo da literatura, formulou-se a partir do modelo oito hipdteses :

Quanto maior a percep¢ao da facilidade de uso do sistema maior sera a percepgao da sua utilidade

(Davis et al., 1989).
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* Hal — A facilidade de utilizagao percebida (FUP), tém um efeito positivo e
significativo na utilidade percebida (UP)

De acordo com o modelo inicial de Davis (1986), a atitude era influenciada directamente pela

utilidade percebida (UP) e pela facilidade uso percebida (FUP).

w
T : Atitude |, ICU | ,| UsoReal
e ——— - —— I

rp 4

Figura 18 — Modelo TAM ainda com a dimenséo Atitude (Adaptado de Davis, 1986)

A atitude, foi definida como um sentimento negativo ou positivo, adquirido a partir de um
determinado comportamento (Davis et al., 1989), mas diversos estudos indicaram que ndo existia
um efeito significativo originado pela atitude, o que permitiu retirar do modelo inicial de Davis

(1986) a atitude.

A retirada da atitude do modelo de TAM de Davis (1986), deveu-se nao sé ao fraco efeito que a
mesma produzia sobre a intengdo comportamental de uso, mas também porque existiria uma fraca
relacdo entra a atitude e a utilidade percebida, tendo esta um forte relacionamento com a intengao

comportamental de uso (Venkantesh, 2000). Assim permitiu-nos formular a seguinte hipdtese :

* Ha2 — A utilidade percebida (UP) e a facilidade de utilizag¢dao percebida (FUP) tém

um efeito positivo e significativo na intengdo comportamental de uso (ICU).
Sendo a utilidade percebida, considerada por Davis (1989), a dimensdo que mais se pronuncia

isoladamente de uma forma directa e positiva sobre a intengdo comportamental de uso (ICU), sendo

que muitas pessoas mesmo com atitude negativa face um sistema, utilizam-no, pelo simples facto da
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utilidade que o mesmo lhe produz (Taylor & Todd, 1995). Ao introduzir no modelo uma das
variaveis que se pretende estudar, a intencdo de uso de open source software (IUOSS), leva-nos a
questionar que efeito t€ém entdo esta variavel, sobre a utilidade percebida, formulando-se a seguinte

hipotese :

* Ha3 - A Intengdo de Uso de Open Source Software (IUOSS) tem um efeito positivo e
significativo na Utilidade Percebida (UP)

Da mesma questiona-se 0 mesmo pensamento para a segunda variavel introduzida no modelo, o que

leva formular nova hipotese :

* Ha4 - O Sistema de Ajuda ao Utilizador (SAU) tem um efeito positivo e significativo
na Utilidade Percebida (UP)

Davis (1989), refere que a facilidade de uso percebida (FUP), ¢ reflectida a partir do livre esforgo
que um determinado sistema exige de uma pessoa, o que pode tornar-se um obsticulo para a
aceitacdo de um determinado sistema, se houver dificuldade de uso do mesmo e comprometer a sua

adopgao e uso real (Venkatesh, 2000).

Construiu-se assim a quinta e sexta hipdteses, levando em conta a facilidade de uso percebida e as

duas novas varidveis que se pretende estudar sobre o modelo :

* HaS$ - A Intengdo de Uso de Open Source Software (IUOSS) tem um efeito positivo e
significativo na Facilidade de Utilizagdo Percebida (FUP)

* Hab6 - O Sistema de Ajuda ao Utilizador (SAU) tem um efeito positivo e significativo
na Facilidade de Utilizagdo Percebida (FUP)

Ainda segundo Davis (1989), a utilidade percebida (UP), tem um efeito directo e positivo sobre a
intengdo comportamental de uso, pelo que se pretende avaliar também o efeito que as novas
variaveis introduzidas no modelo, tém sobre a dimensdo intencdo comportamental de uso (ICU),

que induziu o surgir das duas ultimas hipoteses deste grupo :
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* Ha7 - A Intengdo de Uso de Open Source Software (IUOSS) tem um efeito positivo e
significativo na Inten¢ao Comportamental de Uso (ICU)

* Ha$8 - O Sistema de Ajuda ao Utilizador (SAU) tem um efeito positivo e significativo
na Inten¢do Comportamental de Uso (ICU)

A partir destas oito hipoteses, e no ambito deste trabalho empirico, desenvolveu-se um modelo a
partir do TAM (Davis, 1986), adaptado ao que se pretendia estudar, levando em conta os
relacionamentos entre as dimensdes e as varaveis adicionadas, cujos resultados serdo apresentados a

partir da analise de dados produzida pelo SPSS, situados no capitulo I'V deste trabalho.

Ha3
IUOSS
Ha2 EHaT
i e |
v o |
| |
£t —> ICU ———— UsoReal
I |
. g
A Ha8
FUP
; i . ] SAU
Ha6
Ha4

Figura 19 — Modelo acompanhado de todas as hipéteses que se pretende estudar (Adaptado de Davis, 1986)

3.4. Proposta Conceptual de Integracio do Sistema de Ajuda com o ERP

Pretende-se criar um novo mddulo integrado no ERP, que auxilie o utilizador a procurar ajuda, e

obter as respostas de uma forma mais eficiente (o mais rapido possivel).
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Grande parte dos problemas sentidos num ERP, sdo na maioria das vezes resultado de uma fraca
componente organizacional e ndo tanto do ponto de vista tecnolodgico. Torna-se necessario antes de
implementar um ERP, perceber muito bem as implicagcdes que o mesmo tem sobre o negdcio
(Davenport, 1998), assim como o impacto que o ERP poderd ter sobre os recursos humanos da

organizagao.

Segundo Sedgwick (1993), a quantidade excessiva de informagao prejudica bastante o utilizador,
levando a frustracdo, sendo que a facilidade de utilizacdo de um determinando produto nao

necessita ter grandes niveis de complexidade (Nielson 1993).

Levando em conta a necessidade de ferramentas objectivas, com um nivel de informacao apenas
necessario as duvidas dos utilizadores, e também a rapidez nas respostas a essas mesmas duvidas,
pensou-se num modelo que pudesse proporcionar ao utilizador uma ferramenta que interagisse entre
um determinado ERP e um sistema de ajuda integrado, por forma a garantir o rastreio da davida
desde a sua criacdo a sua conclusao, sem que utilizador tenha que sair do ERP para poder colocar as

suas davidas aos consultores.

Um dos problemas dos utilizadores, quando t€ém davidas sobre determinada funcionalidade num
sistema de informagao, ¢ saber onde procurar a resposta, e quando recorrer a servigos telefonicos, e
obter um registo dessa informacao quando a duvida fica pendente de resolugdo, para que se possa

mais tarde consultar o historico do incidente.

Os sistemas de tickets, enquadram-se no que se pretende, no ambito dos sistemas de ajuda, uma vez
que , faz a ligacdo perfeita entre os consultores e os utilizadores, garantindo o seguimento
cronolédgico dos incidentes ocorridos desde a criagdo do ticket até a sua conclusao, munidos de um

processo de alerta ao utilizador através de e-mail.
O modelo conceptual assenta entdo numa base, que enquadra o utilizador, um ERP e um Sistema de

tickets, ligados entre si, ndo sendo necessario que os dois sistemas coabitem na mesma infra-

estrutura, isto ¢, 0 ERP e o sistema de tickets, poderdo estar instalados em infra-estruturas distintas.
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e-mail Especifico ¢
Web Services

Sistema de Ajuda » ]
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Figura 20 — Esquema do prot6tipo da integragdo entre um ERP e um Sistema de Tickets (Autoria do autor, 2011)

A figura 20, retrata esquematicamente o funcionamento base da integragdo entre o ERP e o Sistema
de Ajuda. O utilizador reclama uma duvida, proveniente da utilizacdo do ERP, regista-a dentro do
proprio ERP, um desenvolvimento especifico ao nivel do ERP, encarrega-se de enviar a duvida para
o sistema de ajuda, devidamente identificada, de forma a que os consultores possam responder, e

consequentemente devolver a diivida j4 munida da resposta ao utilizador que a fez.

Os tickets criados, devem manter um historico com todas as intervengdes criadas cronologicamente
pelos diversos utilizadores, permitindo uma fécil leitura desde que se criou a duvida até ao

esclarecimento total da mesma, podendo envolver diversos interlocutores.

Apos notificados os consultores por e-mail, através do sistema de ajuda, desenvolve-se o processo
de resposta a duvida do utilizador, sempre que hé4 uma intervengdo, todos os intervenientes sao
avisados via e-mail no sentido da actividade desenvolvida até que se conclua o ticket, situacdo que

também ¢ motivo de notifica¢do a partir da mesma via.
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Tal como ¢ mostrado na figura 21, o utilizador, ¢ convidado a submeter uma davida ao sistema
(ERP), e 0 mesmo devolve-a depois de validada com um formato cujo o web service reconhega, no
sentido de processar a informagao sobre duas vias possiveis, a existéncia de anexos na mensagem ¢
enviada ao sistema de tickets por e-mail, a auséncia de anexo sdo usadas mensagens SOAP, através
de web service do proprio sistema de ajuda, ficando este, responsavel pela gestdo dos incidentes,
assim como a notificagdo aos utilizadores via e-mail de todo o ciclo de vida do ticket até a sua

conclusao, registando e disponibizando o historico do processo.

X

‘ UAssistance ‘ ‘ Validation ‘ Pre Ticket ‘ ‘ WS-Ticket ‘ E-mail Tlcket‘ ‘SOAP Ticket ‘
Utilizador : ! ; : ; q
| | | | | |
| | | | | |
Probl
roblema .l 1N 1 1 i i
Submete
Alt
[ Vdlidado? ]
Formata
=_
[Blsg ]
s e— Invoca WS
L
Alt
[Ahexo ? ]
Cria Ticket
[Elsp
Cria Ticket
Notifi
. ] L] I | | _ Notifica
<« - I P B o] I | _Nofifica

Figura 21 — Diagrama de Sequéncia do Modelo Apresentado para Assisténcia ao Utilizador num ERP (Autoria do autor, 2011)

Espera-se que do resultado desta integracdo, entre ERP e o sistema de ajuda, resulte uma
ferramenta, que proporcione aos utilizadores colocarem as suas duvidas sem grande dificuldades,
contribuindo desta forma para as duas grandes dimensdoes do modelo TAM (Davis, 1985) ; a
utilidade no que diz respeito as respostas produzidas, e da sua contribuicao para a produtividade dos
utilizadores e facilidade, relativamente a forma de poder chegar a essas mesmas respostas,
contribuindo para uma aceitagdo positiva por parte do utilizador do sistema de informagdo, sem

grande esforco.
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4. Resultados do Modelo de Aceitacao de Tecnologia

Como referido anteriormente, os dados que permitiram este conjunto de resultados, foram obtidos a
através de um questionario criado a partir da ferramenta Google Docs, a disposi¢ao de um grupo de
alunos do ISCTE, durante o més de Margo de 2011. Participaram cinquenta ¢ um alunos,
identificados por numero, as sessenta e quatro questdes apresentadas sobe uma escala de 1 a 7,

respectivamente discordo inteiramente e concordo inteiramente.

No sentido de conhecer melhor os inquiridos, fez-se uma analise sobre as caracteristicas socio-

demogréficas dos mesmos, relativamente ao sexo e a idade.
A maioria dos individuos ¢ do sexo masculino (66,67%) (tabela 6), e a idade dos inquiridos, situa-se

entre os 21 e 35 anos de idade, com uma média 25,24 anos com uma dispersdo a rondar os 4 anos

(tabela 7).

Tabela 6— Género dos inquiridos

Sexo Frequéncia | %

Feminino 17 33,33
Masculino 34 66,67
Total 51 100,00

Tabela 7— Idade dos Inquiridos

Alunos | Minimo | Percentil 25 | Mediana| Percentil 75 | Maximo | Desvio Padrdao | Média

51 21 22 24 27,5 35 3,92 25,24

Os Alunos inquiridos, na altura em que responderam ao inquérito, ja tinham tido contacto com o
software FrontAccounting, nomeadamente ao nivel da sua utilizagdo numa disciplina do curso que

ministravam.
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No questionario, foi solicitado para que os Alunos, descrevessem os pontos fortes e os pontos fracos

do FrontAccounting, pelo que se apurou os resultados mostrados na tabela 8.

Tabela 8— Opinido dos inquiridos sobre os pontos fortes e pontos fracos do ERP

Pontos Fortes Pontos Fracos
Dol [Nopimdes| % |  Deslo  [wopinioes| %
Usabilidade/Intuitivo/Seguro 20 39,22 |Interface Grafico/Navegagdo 12 23,50
Open Source / Gratuito 8 15,69 |Sistemas de Ajuda/Documentacdo 10 19,60
Organizagao/Centralizacdo/Red 7 13,73 | Organizacao 3 5,88

undancia

Rapidez 6 11,76 |Funcionalidades 3 5,88
Funcionalidades/Completo 3 5,88 |Rapidez 1 1,96
Baseado em WEB 1 1,96 |Bugs 1 1,96
- - - Localizagao 1 1,96
Totais 45 59,21 | Totais 31 40,79

Foram dadas setenta e seis opinides (validas), sobre os pontos fortes e pontos fracos do ERP em
analise, das quais quarenta e cinco (59,21%) foram consideradas pontos fortes e trinta e uma

consideradas pontos fracos (40,79%) do sistema.

Destacam-se as opinides mais favoraveis, relativamente a usabilidade do sistema, num total de vinte
opinides positivas (39,22%) e ainda o facto do sistema ser open source, recolheu oito opinides

(15,69%), igualmente positivas.

J& sobre os pontos fracos, salienta-se com mais frequéncia o interface grafico e a navegacdo do
sistema, recolhendo doze opinides (23,50%), assim como ainda do lado negativo também se

evidéncia os sistemas de ajuda e a documentagdo com dez opinides negativas (19,6%).

Pode-se concluir com este quadro, que na opinido dos inquiridos, os aspectos mais relevantes acerca

do FrontAccounting situam-se entre a usabilidade, os sistemas de ajuda e a gratuitidade.

Para a analise das respostas do questionario, recorreu-se as variaveis latentes tendo em conta que
para uma fiabilidade aceitdvel, e para que se obtenham componentes principais fidveis, seja

necessario que o quociente minimo aceitavel seja de
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—=2 , em que n ¢ o numero de inquiridos € 0 p o numero de perguntas, pese embora alguns
p

autores, como Stevens (1986) e Gorsuch (1983), sejam da opinido que o quociente % deve ser

no minimo de 5 e o n sempre superior a 100 (n>100) (Reis, 2001).

. 51 . . . . :
Assim @ 0,797, valor situado abaixo do considerado minimo, por isso optou-se para este

estudo, medir as variaveis latentes, recorrendo a média aritmética (Reis, 2001).

O modelo das varidveis latentes, ¢ definido como uma técnica que serve para capturar a reac¢ao do
consumidor com o uso de dados psicométricos, através de questiondrios (Everitt, 1984), sendo o

modelo traduzido na seguinte equacao (Hill, 2005) :

12
I, =Ea¥L‘} +v, i=l..k
=1

A equagdo mede o relacionamento entre as variaveis latentes (L), e os indicadores (I), “p”
representa o numero das variaveis latentes, “k” o numero de indicadores existentes, e “v” o erro
aleatorio. Tipicamente, uma variavel latente serve para representar uma variavel que ndo pode ser
observada nem medida directamente, mas que pode ser definida a partir de um conjunto de outras
variaveis (possiveis de serem observadas ou medidas), que medem qualquer coisa em comum (Hill,

2005).

Por defini¢do, uma variavel latente ¢ definida por um conjunto de outras variaveis, chamadas de
variaveis componentes (porque a variavel latente contém essas proprias varidveis). Na construcao

de um questionario, hé que definir dois passos para definicdo de uma varidvel latente (Hill, 2005) :

* “Seleccdo das questdes (itens) apropriados para definir a variavel latente.”
*  “Determinacao da adequacidade do questiondrio para medir a variavel latente”

(Hill, 2005)
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Hipotese H,; : A facilidade de utilizagdo percebida (FUP), tem um efeito positivo e significativo

utilidade percebida (UP).

Variavel Variavel 2 : .
Independente dependente R B Slg Slg Const
FUP UP 0,491 0,701 | 0,000 0,018

Modelo :  x,=B,+B,y;t¢;

E[xi]:ﬁ0+Bl Vi

Dos resultados obtidos apura-se um R* de 0,491, entdo observa-se que 49,1% da variagdo da
variavel UP (utilidade percebida) ¢ explicada pela associagdo linear com a variavel FUP (facilidade

de utilizacdo percebida), o que traduz uma visivel relacdo entre as varidveis em causa.

Destaca-se ainda um valor p=0,000<x=0,05 , logo rejeitamos a hipotese nula e conclui-se que

existe evidéncia estatistica na influéncia da varidvel FUP no valor esperado da variavel UP.

Hipotese H ,, : A utilidade percebida (UP), e a facilidade de utilizagdo percebida (FUP), tém um

efeito positivo e significativo na intencado comportamental de uso (ICU).

Variavel Variavel 2 : :
Independente | dependente R B Slg Slg Const
UP 0,714 0,000
FUP €U 0512 4 001 0,992 0.467
Modelo: z,=B,+B,x,+B,y:t¢,

E[Zi]:BO+lei+b2yi

Nesta hipotese recolheu-se um  R* de 0,512 evidenciando que 51,2% da variagdo da variavel ICU
¢ explicada pela associacdo com as variaveis UP e FUP, que comprova uma evidente relacdo entre a

variavel ICU e as varaveis UP e FUP.
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E visivel o valor p=0,000<x=0,05 , o que nos permite rejeitar a hipotese nula e por isso
dizemos que ha uma forte evidéncia que a variavel UP tem influéncia no valor esperado da variavel

que queremos explicar, a variavel ICU.

Mas ao avaliar o valor p=0,992>x=0,05 , verifica-se que sobre a varidvel FUP ndo podemos
rejeitar a hipdtese nula, logo, ndo ha evidéncia estatistica que a varidvel FUP tenha influéncia no
valor esperado da varidvel ICU, assim podemos concluir que o estudo proporciona evidéncia
estatistica que a varidvel UP tem influéncia no valor esperado da varidvel ICU, mas ndo
proporciona evidéncia estatistica que a varidvel FUP tem influéncia no valor esperado da variavel

ICU.

Hipotese H ,; : A inteng¢ao de uso de Open Source Software (IUOSS) tem um efeito positivo e

significativo na utilidade percebida.

Variavel Variavel 2 : ;
Independente dependente R E Slg Slg Const
[UOSS UP 0,008 | -0,087 | 0,545 0,000

Modelo : x;,=B,+B,y;t¢;
E[xi]:Bo+B1 Yi

Dos resultados obtidos apura-se um R* de 0,008, entdo observa-se que 0,8% da variagdo da
variavel UP (utilidade percebida) ¢ explicada pela associacdo linear com a varidvel TUOSS
(Intencao de Uso de Open Source Software), o que traduz uma quase nula relacao entre as variaveis

em causa.
Destaca-se ainda um valor p=0,545>x=0,05 , logo ndo podemos rejeitar a hipotese nula,

concluindo-se também que nao existe evidéncia estatistica na influéncia da varidvel [UOSS no valor

esperado da variavel UP.
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: Os sistemas de ajuda aos utilizadores (SAU), tem um efeito positivo e

significativo na utilidade percebida (UP).

Variavel Variavel 2 : .
Independente dependente R B Slg Slg Const
SAU UP 0,195 0,441 | 0,001 0,000

Modelo :  x,=B,+B,y;t¢;

E[xi]:ﬁ0+Bl Vi

Dos resultados obtidos apura-se um R* de 0,195, entdo observa-se que 19,5% da variacdo da
variavel UP (utilidade percebida) é explicada pela associagdo linear com a variavel SAU (Sistema
Ajuda ao Utilizador), o que significa alguma relacao entre as variaveis em causa.

Destaca-se ainda um valor p=0,001 <x=0,05 , logo podemos rejeitar a hipdtese nula
concluindo-se que existe evidéncia estatistica na influéncia da variavel SAU no valor esperado da
variavel UP.

Hipotese H ,; : A intengdo de uso de open source software (IUOSS), tem um efeito positivo e

significativo na facilidade de utiliza¢ao percebida (FUP).

Variavel Variavel 2 : ;
Independente dependente R B Slg Slg Const
IUOSS FUP 0,068 0,261 | 0,064 0,000

Modelo :  x,=B,+B,y,t¢

E['xi]:BO+Bl Vi

Dos resultados obtidos apura-se um R*> de 0,068, entdo observa-se que 6,8% da variacdo da
varidvel FUP ¢ explicada pela associagao linear com a varidvel IUOSS, o que significa uma relagao

fraca entre as variaveis em causa.
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Destaca-se ainda um valor p=0,068>x=0,05 , logo ndo podemos rejeitar a hipdtese nula
concluindo-se que nao existe evidéncia estatistica na influéncia da variavel ITUOSS no valor

esperado da variavel FUP.

Hipotese H ., : Os sistemas de ajuda ao utilizador (SAU), tem um efeito positivo e significativo

na facilidade de utilizac¢ao percebida (FUP).

Variavel Variavel 2 : :
Independente dependente R B Slg Slg Const
SAU FUP 0,235 0,485 | 0,000 0,000

Modelo :  x,=B,+B,y,+¢;
E[xi]:30+31 Yi

Dos resultados obtidos apura-se um R* de 0,235, entdo observa-se que 23,5% da variagdo da
variavel FUP ¢ explicada pela associac¢do linear com a varidvel SAU, o que significa uma relagdo

visivel entre as duas variaveis.

Destaca-se ainda um valor p=0,000<x=0,05 , logo rejeitamos a hipotese nula concluindo-se

que existe evidéncia estatistica na influéncia da variavel SAU no valor esperado da varidvel FUP.

Hipotese H,, : A intengdo de uso de open source software (IUOSS), tem um efeito positivo e

significativo na intengdo comportamental de uso (ICU).

Variavel Variavel 2 H ;
Independente |  dependente R B Slg Slg Const
IUOSS ICU 0,013 0,115 | 0,421 0,000

Modelo :  x,=B,+B,y;+¢;
E[Xi]:Bo+B1 Vi
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Dos resultados obtidos apura-se um R* de 0,013, entdo observa-se que 1,3% da variagdo da
variavel ICU ¢ explicada pela associacao linear com a variavel IUOSS, o que significa uma relacao

muito reduzida entre as duas variaveis.

Destaca-se ainda um valor p=0,421>x=0,05 , logo ndo se rejeita a hipdtese nula verificando-se
que ndo existe evidéncia estatistica na influéncia da varidvel IUOSS no valor esperado da variavel

ICU.

Hipotese H 5 : Os sistemas de ajuda ao utilizador (SAU), tem um efeito positivo e significativo

na intengao comportamental de uso (ICU).

Variavel Variavel 2 : .
Independente dependente R B Slg Slg Const
SAU ICU 0,086 0,293 | 0,037 0,030

Modelo :  x,=B,+B,y;t¢;
E[xf]:ﬁo"'ﬁlyi

Dos resultados obtidos apura-se um R? de 0,086, logo observa-se que 8,6% da variagdo da
variavel ICU ¢ explicada pela associacdo linear com a variavel SAU, o que significa uma relagao

reduzida mas ja visivel entre as varidveis.

Destaca-se ainda um valor P=0,037<x=0,05 , logo rejeita-se a hipdtese nula verificando-se

que existe evidéncia estatistica na influéncia da variavel SAU no valor esperado da variavel ICU.

Resumidamente, mostra-se na figura 22, os resultados de cada hipdtese com os respectivos valores

r*eB que ilustram a visibilidade as respectivas evidéncias estatisticas reveladas por tais valores :
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Figura 22 — Modelo TAM Alterado com os Valores Estatisticos. (Elaborado pelo autor, 2011)
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5. Resultados do Prototipo

Através do modelo proposto para o desenvolvimento de um prototipo que verifica-se a utilidade de
um sistema de ajuda, na utilizacdo de um ERP Open Source, seleccionaram-se dois produtos, ambos

Open Source.

O Frontaccounting, ja apresentado no capitulo III desta dissertacdo, foi disposto a um grupo de
utilizadores, ja com experiéncia profissional no uso de ERP's (ndo Open Source) no sentido de
verificarem as suas funcionalidades, e colocarem nas mesmas os desafios j& por eles conhecidos do
dia a dia das organizagdes, pois ndo se desejava testar a aceitacdo do sistema, mas sim apurar

opinides técnicas, dai a escolha de profissionais da area.

Foram escolhidos um grupo de seis programadores, e solicitou-se que testassem o prototipo do
ponto de vistas funcional e do ponto de vista técnico (emitindo opinido da facilidade e utilidade do

uso das ferramentas open source).

Uma das questdes colocadas, foi a lingua que o software usava (Inglés), pelo que se recorreu a

traducdo do software, usando gettext (http:/www.gnu.org/s/gettext/) e o Poedit (www.poedit.net),

ambos software Open Source, mostraram-se ser os maiss indicado, tendo em conta a facilidade de

uso que proporcionam.

Poedit : /fhome/vasek/devel/ipoedit/codesflocales/ja.po

File Edit Catalog Yiew Bookmarks Help

ariginal string | Translation
&Fullscreen wview TR U — g (8F) =]
EHelp M TF (B
&Mew catalog... T -7 O 28N L
&Preferences... SHE(EP)...
&Purge deleted translations HllPf: = AL F=FHER = —i& S = (&P)

ESave
ESettings...
EShaded translations list

&Show references =208 HEim s (85)
&Update from sources 4 — S T (8U)
Eoview FT= (&)

"% s' is not a wvalid POT file. 'Yes' FAEENE POT Fr 7L idds U F A,

"&Settings... " Tmm— IJ

"ERTE (&S] H

932 % translated. 272 strings (18 fuz=y. 0 bad tokens, 1 not translated) %

Figura 23 — Poedit, software de tradu¢do (www.poedit.net, 2011)

61


http://www.poedit.net/
http://www.poedit.net/
http://www.gnu.org/s/gettext/
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Figura 24— Método de tradugao do ERP (Autoria do autor, 2011)

A fig. 24, ilustra de uma forma resumida o método que se utilizou na tradug¢@o do FrontAccounting.
Basicamente o gettext, extraiu as strings do FrontAccounting, gerando um ficheiro lang.po, que ¢
editado pelo Poedit, devolvendo um outro ficheiro lang.mo, no sentido do FrontAccountig, poder

utiliza-lo para incluir as traduc¢des na execugao do ERP.

Resolvida a questdo da tradugdo, e para seguir as linhas da proposta do protétipo, foi instalado o
OTRS (Open source Ticket Request System), como sistema de ajuda de ligacdo entre as duvidas
sentidas pelos utilizadores do FrontAccounting e a resposta a estas davidas por parte dos

consultores (Programadores) através do OTRS.

O Otrs, ¢ um sistema que proporciona aos seus utilizadores, um registo de pedidos de
esclarecimentos ou dividas, e que mantém um dialogo multi direccional entre todos os seus

intervenientes.

Podem-se criar varias contas de e-mail, e cada conta pode ficar tipificada na configuracdo no
sentido de distinguir as categorias que se pretendam, dando um efeito mais organizado ao processo.
Por exemplo, se um determinado utilizador, colocar uma davida sobre compras, podera enviar um
e-mail eu_compras@gmail.com para um determinado endere¢o, € o OTRS, encaminhara esse e-
mail para os consultores respectivos e especializados em compras, por outro lado, se utilizador
solicitar ajuda sobre vendas, podera enviar um e-mail para eu_vendas@gmail.com, sendo que desta
vez o ticket ird ser enviado ao cuidado dos consultores de vendas, claro tudo isto a partir de uma

configuragdo predefinida.

62


mailto:eu_vendas@gmail.com
mailto:eu_compras@gmail.com

Martin Edenhofer (me®otrs.com) 03:12:42 - 03/07/2( IE

i [ My Locked Tickets: All ]

| Filter: All {8) - - - Reminder Reached {3) i |
| Tickets: 1-6 of 6 - Page:

Ticket# Age From/Subject State Locked Queue Owner CustomerlD
! f ' ! ! i !
B4T days 13 hours OTRS Feedback <feedback®otrs.of..] W lock Raw me
Welcome to OTRS! {Martin Edenhofer)
150 days 10 hours System Tester || <darthvader®af..] pending lock Raw me
Tickets#: 2008031327000012 test[..] reminder (Martin Edenhofer) Herr Martin Edal..]
| 45 days 17 hours Marti Ede” <me+c1Eotrs.coms pending lock Incident me
test reminder {Martin Edenhafar) Harr Martin Edaf..]
i 28 days 17 hours System Tester | <me+1@otrs.com(..] pending lock Raw me
| test 1 [ Inhalt Ticket®: 20080[..] remminder {Martin Edenhofer)
28 days 1 hour System Tester | <me+ | @atrs.com[..] v lack Raw me
| test 1 [ Inhait Ticket#: 20080[..] (Martin Edenhofer)
| 7 days 1 hour Skywalker Attachment <messkywal..] T lack Raw me
| Attachment Test {Martin Edenhaofer)
|
Bulk Action |

i Tickets: 1-6 of 6 - Page: 1

Figura 25— Exemplo do registo de tickets no OTRS (WWW. OtI”S.OI’g, 2011)
Do ponto de vista da infra-estrutura, foi usado um servidor, com Windows Server 2008, com dois
WampServer Instalados, contendo cada um, a versao do Apache 2.2.17, PHP 5.3.5 e Mysql 5.5.8. O

FrontAccounting, foi instalado num dos WampServer e o outro serviu para acolher o OTRS 3.08.

Windows Server 2008

‘ Apache 2.2.17 ‘

| PHP 5.3.5 ‘ ‘ Mysgl 5.5.8 ‘

FrontAccounting

‘ Apache 2.2.17 ‘

‘ PHP 5.3.5 ‘ ‘ Mysqgl 5.5.8 ‘

Figura 26— Infra-estrutura do Prototipo (Autoria do autor, 2011)
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Desenvolveu-se um modulo no FrontAccounting em PHP, no sentido do utilizador, poder dentro do

proprio ERP, solicitar ajuda através do OTRS, sem ter que para isso abrir o OTRS ou sair do

FrontAccounting.
SISTEMA DE APOIO AO UTILIZADOR

wextdndss

Utilizador ERP ORTS

com Anexo

Servidor Email

Figura 27 — Protétipo Sistema de Ajuda ao Utilizador. Diagrama Casos de Uso. (Elaborado pelo Autor, 2011)

Para além dos ficheiros de configura¢do (config.php e hooks.php), que permitem a inclusdo de
novos moddulos no FrontAccounting, criou-se o Ticket.php, responsavel pelo interface de registo do
ticket, e o validation.php que devolve uma mensagem de erro em caso de mal preenchimento dos

campos obrigatorios.
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frmBD : frmBegOuv

g) Selfile()
=
Top Package::Utilizador ERP
Ok_Click()
T
> *[wilida]: valida()
—
wereates [Valida]: d: Duvida
[Walido]: Cria_Duvida{dados_Duvida) )
- . .
wcreate» [Sem Anexo]:
[$em Anexo]: Via_Otrs ro : dm’s =
"
«creates [Com Anexo]:
1
[Com Anexo]: Send) s Servidor Emai
| .

‘ 1]

e |

Figura 28— Prototipo Sistema de Ajuda ao Utilizador. Diagrama de Sequéncia. (Elaborado pelo Autor, 2011)

if (! (isset ($_POST['titulo']) && strval ($_POST['titulo'l))) {
echo 'Tem de introduzir um assunto!' ;

lelse

Figura 29— Exemplo de trecho de cddigo do fihciro validation.php (Autoria do autor, 2011)

As figuras 28 e 29, ilustram a visibilidade sobre a fungao validation (valida), assegurando que a
mensagem de pedido de ajuda, ird com todos os campos obrigatorios preenchidos. Também se
apresenta a classe “Duvida”, onde se decide a forma de registar o pedido no OTRS : via e-mail ou

via Web Service, dependendo da existéncia de anexo ou ndo na mensagem.
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Para melhor elucidar o funcionamento do protdtipo e apresentar uma melhor leitura, a fig. 30,
representa o diagrama de actividades, de onde se pode verificar todo o percurso, desde a criacao do

ticket, até a devolugao da sua resolugao.

Utilizador ERP FrontAccounting ORTS Consultor
(novo modulo)

Regista Ddvida

Walidar

[Walida]
[Invwdlida]

Verifica Anexo

[MZo]

[Sim]
Cria Registo Ddvida

Alvera Estado Dibvida Ié

L& Resposta Motifica Utilizador

Resposta Divida

Envia Mensagem

Figura 30— Prototipo Sistema de Ajuda ao Utilizador . Diagrama de Actividades . (Elaborado pelo Autor, 2011)

Com a implementacao deste modulo, definiu-se o interface para recolha da mensagem a enviar ao
OTRS e com isso a criagdo de um ticket, seria necessario de seguida desenvolver um web service
que se encarrega-se de efectuar a comunicagdo entre o FrontAccounting e o0 OTRS, tendo em conta
a seguinte situacdo : Se a mensagem do pedido de ajuda, envolve-se um anexo, é enviado um e-mail
sem qualquer tipo de ligagdo ao web service do OTRS, o email seria interpretado como pedido de
ajuda pelo proprio OTRS e registado como tal. Se a mensagem a enviar, ndo contivesse nenhum
anexo, entdo usa-se um webservice disponivel no otrs, para fazer o registo do ticket através de

mensagens SOAP.
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UL, A AL T

Backup and Restore
Create/Update Companies
Install/Update Languages
Install/Activate Extensions
Install/activate Themes
InstallfActivate Chart of Accounts
Software Upgrade

Report Generator

Serar Ticket

000000000

Figura 31— Menu, onde se colocou o op¢ao para gerar um ticket no ERP (Elaborado pelo autor, 2011)

€ C | @ code.risapt:92/frontaccounting/modulesUser Assistance ticket.php

@ Esta pégina est em | Ingkés v | Pretende traczida? | Traduzr | |@| lNumca traduzir do Ingiés |

Sales ] Furchases | Items and Inventary ] Manufacturing | Dimensions | Banking and General Ledger

ABCL | code.risa.pt | Administrator
UserAssistance

Gerar Ticket

Assunto! | |

Mensagerm:

Anexo! | Escolher ficheiro | Menhum fi... coionado

Figura 32— Novo médulo “UserAssistance” incluido no ERP (Elaborado pelo autor, 2011)

O Web Service desenvolvido, chamado a partir do botdo “Enviar” (Figura 32), contempla quatro

ficheiros : config.php, index.php, mail.php e otrs.php.

O ficheiro config.php, contém varidveis que armazenam dados relativos aos emails e autenticagdes

de ligagdao ao OTRS. O ficheiro index.php, testa a existéncia de anexo, em caso positivo, chama o

ficheiro mail.php, caso contrario, chama o ficheiro otrs.php.
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7 Day Stats New Tickets
Todos (1)

Nowo Ticket 180 16m

Welcome to OTRS J6d20n

‘ { Cliente - padido via Web ' Administrator Novo Ticket

¥ #1- Novo Tioket

Encaminhar | Phone Call Outbound | Dividi | Imprimir | | - Reply '

Figura 33 — Novo Ticket Criado a Partir do Novo Médulo UserAssistance do ERP (Elaborado pelo autor, 2011)

A fig. 33, mostra o ticket criado pelo utilizador a partir do FrontAccounting, de onde supostamente
o consultor iria responder convenientemente, ¢ notificar o utilizador da sua resolugdo, sendo que

toda a actividade do ticket ficaria disponivel para consulta dos intervenientes autorizados.

Relativamente aos intervenientes, que usaram o sistema, obteve-se dois tipos de observagdes : do
ponto de vista de utilizagdo, e do ponto de vista do programador (visdo mais técnica). O Protétipo
foi disponibilizado juntamente com o respectivo codigo, durante parte do més de julho, aos
programadores para que testassem apenas a parte funcional do protdtipo e ignorassem as opinides
sobre os produtos (FrontAccounting e OTRS), pois o que se pretende estudar neste protdtipo sdo

precisamente as duas hipoteses ja apresentadas :

. H,, — Os ERP's open source integram com facilidade os sistemas de ajuda on-

line ao utilizador.

Foram emitidas uma série de opinides pelos programadores, no sentido de se apresentar resultados

sobre a hipdtese b1, apresentadas na tabela 9.
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Tabela 9— Opinido dos Programadores sobre o Prototipo

Pontos Fortes Pontos Fracos
Répida Resposta Integragdo Interface Grafico
Codigo Aberto Auséncia de Historico de tickets no novo moédulo
Presenca Validagoes Servidor com Windows Server (Deveria ser Linux)
Auséncia de Bugs Poucas Funcionalidades

Facil Utilizagao

Auséncia de Diferengas Tecnologicas

Técnicas Programagao Reconhecidas

Presenca de Web Services

Poucas Linhas de Codigo

Pela quadro acima apresentado, conclui-se que os programadores se sentiram a vontade com o
codigo produzido, e que ndo sentiram dificuldades na leitura do mesmo. Também acharam que com

poucas linhas de codigo, se conseguiu ligar duas aplicagdes com relativa facilidade.

Destacaram ainda a importancia do codigo aberto, e da mais valia que traz sobre o ponto de vista de
evolucdo dos produtos desenvolvidos. As técnicas de programagdo usadas para a construcao deste
prototipo foram mencionadas como ndo estranhas aos mesmos, € que os objectivos de integragcdo
foram facilmente encontrados com bastante rapidez, gerando franca utilidade do ponto de vista do

utilizador.

Porém, criticaram o interface grafico, que deveria ser mais apelativo, e que deveria existir do lado
do novo médulo um histérico com os e-mails enviados do OTRS, proporcionando aos utilizadores
uma consulta mais presente sobre as resolugdes enquanto utilizadores do FrontAccounting, por isso
alegaram que face as vantagens de facilidade de integra¢do o sistema de deveria conter mais
Funcionalidades, isto €, o sistema tem potencialidade para poder crescer, no sentido de contribuir

para uma ajuda ainda mais forte aos utilizadores.

. H,, —Os Web-services sao adequados na integragdo entre sistemas open source.
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Os programadores, manifestaram um dos pontos fortes (por unanimidade), a utilizagdo dos web
services em situacdes equivalentes a apresentada neste protdtipo, pela facilidade de utilizacdo dos

mesmos, e pela interoperabilidade que estes oferecem as aplicagdes, sobre o uso dos web services.

Apontaram os web services como sendo uma tecnologia emergente, com a grande vantagem de
poder usar linguagens baseadas em xml de acordo com as regras do protocolo SOAP , na sua

utlizagdo e também o facto de serem independentes das infra-estruturas de desenvolvimento.

# Set up a new SOAP connection:
Sclient = new ScapClient(null, array('location' =>
sSurl,

=> Zusername,

=» Spassword,

=>» S0OAP_FRPC,

=> S0AP_ENCODED}) ) ;

Figura 34 — Trecho de codigo do Web Service, onde ¢é visivel a preparagao da mensagem SOAP (Elaborado pelo autor, 2011)

Desta forma, os programadores mostram-se satisfeitos e concordantes, com a decisao da utilizagao
de Web Services , como sendo uma opgao a ser tomada para garantir a interoperabilidade entre os
dois sistemas a integrar, e por isso uma pratica a seguir, verificando-se com sucesso a hipotese

B,
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6. Conclusoes e Trabalhos Futuros

Nesta dissertagdo, extrai-se da revisao da literatura e do estudo empirico as seguintes conclusoes :

De acordo com a literatura, notabiliza-se a preocupacdo de grande parte dos autores, pela
responsabilidade acentuada, que os utilizadores finais dos sistemas de informag¢ao assumem nao so

na decisdo de adopgao dos ERP's nas organiza¢des, mas também na sua aceitagao.

Os ERP's evoluiram bastante ao longo dos tempos, acompanhando a crescente inovagao
tecnologica, e as cada vez mais exigéncias dos mercados, afectando assim, a sua forma de utilizagao

e aceitacao.

Neste sentido, os factores que mais contribuem para a inten¢ao de uso dos sistemas de informacao,
centram-se na Utilidade Percebida, e na Facilidade de Utilizacdo Percebida, sendo que os sistemas,
podem ser faceis de utilizar mas pouco uteis, assim como a inversa, logo torna-se necessario um

equilibrio entre estes dois factores, sentidos ao nivel do utilizador.

Reconhece-se que as mais valias que os ERP's Open Source proporcionam siao importantes, e
podem contribuir para uma participagao mais activa por parte dos utilizadores, no sentido da busca
de informagdo mais descentralizada e partilhada, e com isso uma melhor qualidade da informacao.
No entanto, colocam-se problemas relacionados com a Internacionalizagcdo e Localizacdo destes
sistemas, que na maior parte das vezes, pela sua quase auséncia, determinam uma aceitacao
reduzida por parte dos utilizadores, assim como a consequente procura de sistemas de ajuda, que
proporcionem aos utilizadores uma resposta enquadrada na sua cultura e orientada as suas francas

necessidades.

Destaca-se a importancia da interacgdo homem-maquina, na relagao entre os utilizadores e os
ERP's, pelo que a participacdo dos utilizadores em alguns processos de desenvolvimento ¢
importante, na medida em que esses mesmos desenvolvimentos, possam ir ao encontro das reais
necessidades dos utilizadores, contribuindo para um melhor desempenho e grau de satisfacao
destes, assim como aproximar cada vez mais os utilizadores dos ERP's face ao uso e a utilidade que

os ERP's, podem oferecer aos seus utilizadores.
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Também a qualidade da informagdo que ¢ transmitida aos utilizadores pelos consultores, ¢ um
factor critico que pode colocar em causa a aceitagdo do sistema. H4 que apostar mais nas
explicacdes de como fazer e ndo tanto explicar o que o sistema pode fazer, isto €, a informagao
desnecessaria as necessidades dos utilizadores sdo dispensaveis, concentrando mais as atengdes no

utilizador e menos no sistema, obviamente com o equilibrio necessario a relagdo utilizador-sistema.

A visao sobre o design e consequente usabilidade dos sistemas de informacao, podem ser vistas de
uma micro-perspectiva, refor¢ando ainda mais o papel dos utilizadores na aceitagao dos sistemas de

informacao.

Verificou-se ainda, a importancia que as tecnologias baseadas na WEB 2.0 tém sobre os sistemas de
ajuda aos utilizadores, sendo vias perfeitas para a partilha do conhecimento sobre um ambiente mais
colaborativo, em substituicao dos sistemas mais antigos, como os manuais de papel e os tradicionais
“help's”, cuja presenga dos dias de hoje, representam mais um simbolo, do que propriamente um

unico meio de recorrer a ajuda de um determinado sistema, como eram vistos anteriormente.

Neste ambito, as novas ferramentas, como os wiki's, rss, redes sociais, weblogs, forums, entre
outras, vieram proporcionar aos stakeholders das organizacdes, uma aproximacao melhorada e
positiva que enquadradas nos sistemas de ajuda dos ERP's, produzem um efeito positivo na

produtividade dos utilizadores.

Assim, também a gestdo do conhecimento ¢ afectada, no sentido de se tornar mais aberta e
organizada, para além de facultar um nivel de informag¢ao mais variado aos seus intervenientes,
contribuindo para uma harmoniosa ligacdo entre os sistema de informagao e os utilizadores muito
mais rapida na obtengdo das respostas as duvidas dos mesmos utilizadores, assim como a visivel
interactividade, oferecendo uma nova visao na comunicagdo ¢ socializacdo dos consumidores da

informacao.

No estudo empirico, foram testadas dez hipoteses, divididas por dois grupos, um relativo a
aceitacdo dos ERP's pelos utilizadores, com oito hipdteses, na base do modelo de aceitacao
tecnologica, acrescentado de mais duas dimensoes, relativas aos sistemas de ajuda e software Open
Source e o segundo grupo, orientado mais ao ponto de vista técnico, sobre a facilidade de integracao

dos sistemas Open Source.
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Assim, para as hipdteses do primeiro grupo, apresenta-se uma tabela resumo

das mesmas no estudo elaborado.

Tabela 10— Verificagao das hipdteses

sobre a comprovagao

Hipoteses Descricao Comprovacio

H, A facilidade de utilizagdo percebida (FUP), tem um efeito positivo e Verificada
significativo utilidade percebida (UP).

H, A utilidade percebida (UP), e a facilidade de utilizagdo percebida (FUP), | Parcialmente
tém um efeito positivo e significativo na intengdo comportamental de uso Verificada
(ICu).

H A inten¢do de uso de Open Source Software (IUOSS) tem um efeito | N3o Verificada
positivo e significativo na utilidade percebida (UP).

H, Os sistemas de ajuda aos utilizadores (SAU), tem um efeito positivo e Verificada
significativo na utilidade percebida (UP).

H A intengdo de uso de open source software (IUOSS), tem um efeito | Nao Verificada
positivo e significativo na facilidade de utilizacdo percebida (FUP).

H, Os sistemas de ajuda ao utilizador (SAU), tem um efeito positivo e Verificada
significativo na facilidade de utilizagdo percebida (FUP).

H, A inteng@o de uso de open source software (IUOSS), tem um efeito | Nao Verificada
positivo e significativo na intengdo comportamental de uso (ICU).

H Os sistemas de ajuda ao utilizador (SAU), tem um efeito positivo e Verificada
significativo na intencdo comportamental de uso (ICU).

Do quadro dos resultados, sobre as hipoteses apresentadas face um sistema open source, conclui-se

que a utilidade percebida (UP), e a facilidade de uso percebida (FUP), influenciam realmente a

intencdo de uso (ICU) de um determinado utilizador, face a um sistema de informagdo, ¢ que a

utilidade percebida, exerce um efeito mais acentuado sobre a intencao de uso do que a facilidade de

utilizag¢do percebida, no entanto quando separadas, ambas baixam significativamente o seu peso na

inten¢do de uso dos sistemas de informacao.

Foi verificado ainda, que os sistemas de ajuda aos utilizadores, desempenham uma influéncia

indirecta na intengdo comportamental de uso, quando os seus efeitos sdo sentidos ao nivel da

utilidade percebida e facilidade de utilizagdo percebida, levando uma mais facil aceitacdo dos

sistemas de informacao.
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Apesar do Open Source, segundo os resultados, ndo ter um efeito directo sobre a inten¢do de uso do
ERP apresentado, na analise ao quadro descritivo, quando se perguntou aos inquiridos, que
indicassem os “pontos fortes e pontos fracos” do ERP que se estudou, verificou-se que uma das
respostas mais dadas como ponto forte, era precisamente o facto do ERP ser Open Source,

nomeadamente o facto de ser gratuito.

De acordo com a revisao da literatura, comprovou-se o modelo TAM, e também alguns estudos de
varios autores sobre a influéncia da Utilidade Percebida e da Facilidade de Utilizagao Percebida na

Intengdo Comportamental de Uso.

Relativamente as hipoteses colocadas no segundo grupo, foram ambas comprovadas, de acordo com

os testes efectuados pelas pessoas escolhidas, de onde se retiraram também algumas conclusoes :

. H,, — Os ERP's open source integram com facilidade os sistemas de ajuda on-
line ao utilizador.

. H,, —Os Web-services sao adequados na integragdo entre sistemas open source.

Sobre o a facilidade de integragdo de sistemas open source, a evidéncia pareceu clara as pessoas que
verificaram essa integra¢do, por razdes obvias, o codigo € aberto e como tal, barreiras que existem
nos softwares que nao disponibilizam o cddigo, relacionadas com auséncia de informagao e analise
sobre 0 mesmo, neste caso nao existem, pelo que torna transparente a forma de como os sistemas
foram desenvolvidos, criando as condi¢des necessarias a uma boa constru¢do na andlise da

integracao entre os sistemas.

Segundo a opinido dos programadores que verificaram o sistema, a utilizagdo de Web-Services, na
integracdo dos dois sistemas, foi uma opg¢ao acertada, por dois motivos : primeiro pelos protocolos
usados (SOAP), como sendo tecnologias abertas, e que proporcionam qualidade nos servicos que
prestam, e em segundo lugar, na opinido dos técnicos, o PHP, linguagem escolhida para o
desenvolvimento do Web-Service que coincidentemente ¢ a mesma pela qual foi feita o0 médulo
incluido no ERP, faz com que exista uma ndo necessaria mas presente harmonia entre 0o novo

modulo e o web service, proporcionando uma facil leitura do cédigo.
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Assim, comprovou-se com sucesso, os objectivos para os quais o prototipo foi desenvolvido : criar
uma ferramenta de ajuda ao utilizador, usando dois sistemas open source, de uma forma simples e
com ganhos para o utilizador final, no sentido do contacto mais directo possivel entre utilizadores e

consultores.

Trabalhos Futuros

Em continuidade de possiveis trabalhos futuros sobre o tema central desta dissertacao, pode-se
ampliar o universo dos inquiridos no estudo, de forma a poder garantir uma amostragem mais

abrangente, e com resultados mais definidos.

Seria interessante, dadas as potencialidades do modelo de aceitagdo tecnoldgica criada por Davis
(1986), a inclusdao de mais varidveis no modelo, como por exemplo o nivel de educagdo dos
utilizadores, a responsabilidade dos utilizadores nas organizagdes, e também a formagdo que os

utilizadores sofreram ao longo das suas vidas profissionais.

Para provar, a independéncia que os Web Services mantém, das aplicagcdes a que sdo chamados,

seria bom, comprovar a integragdo entre um sistema open source € outro nao open source.

Relativamente aos sistemas de ajuda, seria positivo comparar sistemas mais tradicionais com
sistemas mais modernos, no sentido de responder, e comprovar a produtividade dos utilizadores

nesses sistemas.
Fica em aberto, a possibilidade de usar outras ferramentas colaborativas como sistemas de ajuda aos

ERP's, estudando o seu impacto ao nivel da aceitagdo da tecnologia, através do modelo usado nesta

dissertagdo : o modelo TAM (Technology Acceptance Model).
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ANEXOS

Anexo I - Questionario

Questionario

O presente guestionario term por propdsito obter opinido sobre sistema utilizado.

*Obrigatorio

PU - Percepgao de Utilidade

O grau em gue uma pessoa acredita gue o sistema poderia contribuir para melhorar o seu
desempenho do seu trabalho.

Escala:

1 - Discordo Inteiramente

2 - Discordo em grande parte

3 - Discordo parcialmente

4 - neutro

5 - Conrodoco parcialmente

6 - Concordo em grande parte

T - Concordo Inteiramente

O uso do sistema contribuira para que as tarefas sejam efectuadas mais rapidamente *

1 2 3 4 b5 6 7

Discordo Inteiramente () O O O O O (O Concordo Inteiramente

M e R e e

Usando o sistema, fard com que o desempenho no trabalhe melhore *

1 2 3 4 5 g 7
Discordo Inteiramente O O O O O O (O Concordo Inteiramente

e M e R R N

0 uso do sistema ird aumentar a eficacia no trabalho *

1 2 3 4 b5 6 7

Discordo Inteiramente O O O O O O (O Concordo Inteiramente

L e



O uso do sistema tornaria mais facil o trabalho a desenvolver *

1 2 3 4 5 6 7

Discordo Inteiramente O O O O O O ) Concordo Inteiramente

O sistema & (itil para © meu trabalho *

1 2 3 4 5 6 7

Discordo Inteiramente ) O O O O O (O Concordo Inteiramente

Usando este sistema podera aumentar a minha produtividade *

1 2 3 4 5 6 7

Discordo Inteiramente O O O O O O ) Concordo Inteiramente

PEU - Percepgao de Facilidade de Utilizagao

O grau em gue uma pessoa acredita que usando este sisterna em particular, faria produzir menos
esforgo

1) A minha interacgdo com o sistema é transparente e perceptivel *

1 2 3 4 5 6 7

Discordo Inteiramente O O O O O O ) Concordo Inteiramente

1) Facilmente encontro no sistema, a forma de como fazer o que pretendo *

1 2 3 4 5 6 7

Discordo Inteiramente ) O O O O O (O Concordo Inteiramente
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A navegagdo do sistema é facil *

1 2 3 4 5 6 7

Discordo Inteiramente () O O O O O (O Concordo Inteiramente

Aprender a trabalhar com o sistema é facil para mim *

1 2 3 4 5 6 7

Discordo Inteiramente ) O O O O O (O Concordo Inteiramente

Sera facilmente atingir um nivel elevado de proficiciéncia (ser bom) na utilizagio do sistema *

1 2 3 4 5 6 7

Discordo Inteiramente (O O O O O O O Concordo Inteiramente

Bl - Intengdo de Comportamento

O grau em gue uma pessoa esta disposta a utilizar o sistem

Estaria disposto a usar o sistena no meu trabalho *

1 2 3 4 5 6 7

Discordo Inteiramente () (O O ) O O (O Concordo Inteiramente

Nao me importaria de gastar algum tempo a aprender a usar o sistema *

1 2 3 4 5 6 7

Discordo Inteiramente (O O O O O O (O Concordo Inteiramente
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Tenciono voltar a usar este sistema *

1 2 3 4 5 6 7

Discordo Inteiramente O O O O O O O Concordo Inteiramente

L S

PSP (O grau que uma pessoa acredita que o sistema é robusto e
confiavel durante a execugio de uma operagio)

O sistema é rapido na procura de registos *

1 2 3 4 5 6 7

Discordo Inteiramente ) O O O O O (O Concordo Inteiramente

L

O sistema carrega-se rapidamente *

1 2 3 4 5

= 1]

7
Discordo Inteiramente () O O O O (O () Concordo Inteiramente

S

O sistema traduz-me confianga nas minhas consultas *

1 2 3 4 5 6 7

Discordo Inteiramente O O O O O O ) Concordo Inteiramente

Sou capaz de recuperar dados com rapidez *

1 2 3 4 5 6 7

Discordo Inteiramente O O O O O O O Concordo Inteiramente

S
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E facil neste sistema criar registos novos *

1 2 3 4 5 6 7

Discordo Inteiramente () (O O O O (O (O Concordo Inteiramente

E facil usar o sistema sobre a sua infra-estrutura *

1 2 3 4 5 6 7

Discordo Inteiramente () O O O O O (O Concordo Inteiramente

SQ ( Qualidade do sistema )

Este sistema fornece informagao actualizada *

1 2 3 4 5 6 7

Discordo Inteiramente () (O O O O (O (O Concordo Inteiramente

Consegue a informagao que necessita nos timings certos *

1 2 3 4 5 6 7

Discordo Inteiramente () O O O O O (O Concordo Inteiramente

Este sistema é preciso *

1 2 3 4 5 6 7

Discordo Inteiramente O O O O O O (O Concordo Inteiramente
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1Q ( Qualidade da informacgéo )

Este sistema fornece-lhe as informagoes que precisa *

1 2 3 4 5 6 7

Discordo Inteiramente O O O O O O (O Concordo Inteiramente

Este sistema produz-lhe os resultados da forma que precisa *

1 2 3 4 5 6 7

Discordo Inteiramente O O O O O O (O Concorde Inteiramente

As opgoes para produzir os outputs ( tipo de mapas, tamanho de paginas,etc ) sdo suficientes

1 2 3 4 5 6 7

Discordo Inteiramente (O O O O O (O (O Concordo Inteiramente

QS (Qualidade de Servigo)

A documentagac dos sistema reponde as duvidas surgidas *

1 2 3 4 5 6 7

Discordo Inteiramente O O O O O (O (O Concorde Inteiramente

0O sistema é confiavel *

1 2 3 4 5 6 7

Discordo Inteiramente O O O O O O (O Concordo Inteiramente
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O sistema de ajuda contem os mecanismos necessarios para uma aprendizagem facil *

1 2 3 4 5 6 7

Discordo Inteiramente () O O O O O O Concordo Inteiramente

Bl - Intengao de comportamento

Pretendo usar o sistema para procedimentos analiticos ( analises ) *

1 2 3 4 5 6 7

Discordo Inteiramente () O O O O O O Concordo Inteiramente

Pretendo usar o sistema para relaciona-los com outras aplicagbes de software *

1 2 3 4 5 6 7

Discordo Inteiramente () O O O O O O Concordo Inteiramente

Tenciono usar o sistema o mais on-line possivel, e evitar imprimir algo que possa consultar
nas opgbes disponiveis no sistema *

1 2 3 4 5 6 7

Discordo Inteiramente () O O O O O O Concordo Inteiramente

L S

Tenciono usar o sistema para poder confrontar / rever decistes tomadas por outras pessoas
com outros sistemas *

1 2 3 4 5 6 7

Discordo Inteiramente () ()

L

D
O
~
~

() Concordo Inteiramente
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Tencione usar o sistema o mais on-line possivel, e evitar imprimir algo que possa consultar
nas opgdes disponiveis no sistema *

1 2 3 4 5 6 7

Discordo Inteiramente ) O O O O O (O Concordo Inteiramente

Tenciono usar o sistema com frequéncia nos préximos meses *

1 2 3 4 5 6 7

Discordo Inteiramente ) O O O O O (O Concordo Inteiramente

USAT ( Satisfagdo dos utilizadores )

A utilizago do sistema provoca elevada satisfagao. *

1 2 3 4 5 6 7

Discordo Inteiramente O O O O O O (O Concordo Inteiramente

A informagao permite elevada satisfagio *

1 2 3 4 5 6 7

Discordo Inteiramente ) O O O O O (O Concordo Inteiramente

O sistema é eficaz *

1 2 3 4 5 6 7

Discordo Inteiramente () ) O O O O (O Concordo Inteiramente
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O sistema é eficaz*
B 7

%]
Cad
.
n

1

Discordo Inteiramente () O O O O O (O Concordo Inteiramente

0O sistema é eficiente *

8 7

P2
e
.
h

1

Discordo Inteiramente () O O O O O (O Concordo Inteiramente

BU ( Beneficio dos utilizadores finais que o sistema oferece )

Permite estabelece bons relacionamentos com outras comunidades { que usam o mesmo
sistema ) *

1 2 3 4 5 6 7

Discordo Inteiramente () O O O O (O (O Concordo Inteiramente

Satisfaz as necessidades dos utilizadores finais *

1 2 3 4 5 6 7

Discordo Inteiramente () O O O O O (O Concordo Inteiramente

Promove a exploragio de oportunidades das tecnologias de informagdo *

1 2 3 4 5 6 7

Discordo Inteiramente (3 O O O O (O (O Concordo Inteiramente
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O sistema permite bom reconhecimento, abrindo portas para mais produtos da mesma
gama/marcal/fornecedor *

1 2 3 4 5 6 7

Discordo Inteiramente ) O O O O O (O Concordo Inteiramente

O sistema provoca boa reputagio a imagem dos utilizadores finais *

1 2 3 4 5 6 7

Discordo Inteiramente O O O O O O ) Concordo Inteiramente

Beneficios para Negécio

Aumenta a competitividade ou cria vantagens estratégicas *

1 2 3 4 5 6 7

Discordo Inteiramente ) O O O O O (O Concordo Inteiramente

Permite gue a organizagao responda mais rapidamente a mudanga *

1 2 3 4 5 6 7

Discordo Inteiramente O O O O O O ) Concordo Inteiramente

A sua utilizagao é exemplo a seguir por outras organizagoes *

1 2 3 4 5 6 7

Discordo Inteiramente O O O O O O O Concordo Inteiramente
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Open Source

Opinido Pessoal face ao open source (em geral). Ndo a um produto em particular.

O open source em geral tem menor qualidade face ao software comercial *

1 2 3 4 5 6 7

Discordo inteimmente () O O O O O (O Concordo Inteiramente

O open source deve ser utilizado 56 quando ndo ha dinheiro *

1 2 3 4 5 6 7

Discordo inteimmente () O O O O O (O Concordo Inteiramente

Utilizar open source é muito arriscado num negécio *

1 2 3 4 5 6 7

Discordo inteimmente () O O O O O (O Concordo Inteiramente

A usabilidade do Open Source & mais fraca *

1 2 3 4 5 6 7

Discordointeimmente () O O O O O (O Concordo Inteiramente

Utilizo open source com frequéncia para efeitos pessoais *

1 2 3 4 5 6 7

Discordo inteimmente () O O O O O (O Concordo Inteiramente
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Utilizo open source com frequéncia para efeitos profissionais *

1 2 3 4 5 86 7

Discordo inteirmmente O O O O O O (O Concordo Inteiramente

Utilizo open office com frequéncia *

1 2 3 4 5 6 7

Discordo inteirmmente O O O O O O (O Concordo Inteiramente

Utilizo linux com frequéncia *

1 2 3 4 5 6 7

Discordo inteirmmente O O O O O O (O Concordo Inteiramente

Utilizo Open Source com mais frequéncia do que gostaria *

1 2 3 4 5 86 7

Discordo inteiramente O O O O O O (O Concordo Inteiramente

Utilizo Open Source com menos frequéncia do que gostaria *

1 2 3 4 5 86 7

Discordo inteirmmente O O O O O O (O Concordo Inteiramente
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Sistemas de Ajuda

Acho que um Wilki poderia ajudar no processo de aprendizagem da utilizagao do sistema *

1 2 3 4 5 6 7

Discordo inteimmente O O O O O O (O Concordo Inteiramente

O Forum é ajustado, e produz respostas rapidas *
1 2 3 4 5 6 7

Discordo inteiramente O O O O O O (O Concordo Inteiramente

Um sistema de tickets poderia melhorar o sistema de ajuda *

1 2 3 4 5 6 7

Discordo inteirmmente O O O O O O (O Concordo Inteiramente

Estou satisfeito com os sistemas de ajuda, que o ERP possui *

1 2 3 4 5 6 7

Discordo inteirmmente O O O O O O (O Concordo Inteiramente

Os sistemas de ajuda on-line substituem na perfeigio os manuais impressos *

1 2 3 4 5 6 7

Discordo inteimmente O O O O O O (O Concordo Inteiramente
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Reconhego aspectos positives num sistema de ajuda colaborativo *

1 2 3 4 5 6 7

Discordo inteimmente (3 O O O O O (O Concordo Inteiramente

Ainformacgao produzida nas FAQ existentes sdo suficientes *

1 2 3 4 &5 6 7

Discordo inteimmente (3 O O O O O (O Concordo Inteiramente

Sou de opinido que os ERP, deveriam ter mais que um tipo de sistema de ajuda *

1 2 3 4 5 6 7

Discordo inteirmmente O O O O O O (O Concordo Inteiramente

Acho atil a existéncia de caixas de ajuda no caso de erro ou engano *

1 2 3 4 & 6 7

Discordo inteimmente (3 O O O O O (O Concordo Inteiramente

Costumo utilizar com frequéncia varios tipos de ajuda do sistema *

1 2 3 4 5 86 7

Discordo inteimmente () O O O O O (O Concordo Inteiramente
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Comentério sobre o Sistema (exemplo: principais pontos fortes e prontos fracos) *

MNumero *

Idade *

Sexo *
() Masculino

() Feminino

{ Enviar

Tecnologia do Google Docs

Denunciar abuso - Termaos de ulilizacdo - Termos adicionais
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Anexo II - Tabelas com Resultados Detalhados do Tratamento Estatistico

Variable Processing Summary

Variables
Dependent Independent
X Y
Number of Positive Values 51 51
X=UP;Y=FUP
Model Summary
Adjusted R Std. Error of the
R R Square Square Estimate
,701 ,491 ,481 ,500
The independent variable is Y.
Coefficients
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients t Sig.
B Std. Error Beta
Y 747 ,109 ,701 6,875 ,000
(Constant) 1,341 ,547 2,451 ,018
X
7,0000 5 HE b

&, 0000

5,0000

3,0000 T T T T
3,5000 4 0000 4. 5000 5,0000 5,5000 6, 0000 6,5000




Variable Processing Summary

Variables
Dependent | Independent
Y X
Number of Positive Values 51 51
Y=FUP ; X =UP
Model Summary
Adjusted R Std. Error of the
R R Square Square Estimate
,701 491 481 ,469
The independent variable is X.
Coefficients
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients t Sig.
B Std. Error Beta
X ,657 ,096 ,701 6,875 ,000
(Constant) 1,659 ,489 3,393 ,001
Y

3,500

G Dbserved

70000
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Model Summary

Adjusted R Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate
1 , 7152 ,512 ,491 7144711
a. Predictors: (Constant), Y, X
Z=ICU ; X=UP ; Y=FUP
ANOVAP
Model Sum of Squares df Mean Square
1 Regression 25,658 2 12,829
Residual 24,503 48 ,510
Total 50,160 50
ANOVA®
Model F Sig.
1 Regression 25,132 ,0002
Residual
Total
a. Predictors: (Constant), Y, X
b. Dependent Variable: Z
Coefficients?
Model Unstandardized Coefficients
B Std. Error
1 (Constant) -,607 ,828
X 1,031 ,204
Y ,002 ,218
Coefficients?®
Standardized
Model Coefficients t Sig.
Beta
1 (Constant) -,733 467
X 714 5,051 ,000
Y ,001 ,010 ,992

a. Dependent Variable: Z



Variable Processing Summary

Variables

Dependent | Independent

X Z

Number of Positive Values 51 51

X=UP ; Z=ICU
Model Summary
Adjusted R Std. Error of the
R R Square Square Estimate
,715 ,512 ,502 ,490
ANOVA
Sum of Squares df Mean Square F Sig.
Regression 12,312 1 12,312 51,310 ,000
Residual 11,758 49 ,240
Total 24,070 50
Coefficients
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients t Sig.
B Std. Error Beta
z ,495 ,069 715 7,163 ,000
(Constant) 2,776 ,328 8,474 ,000
X
7,0000- il ok

6,0000~

5,0000

4, 0000

30000
1.0000

I I 1 I I
2,0000 3,0000 4,0000 5,0000 6,0000 7,.0000
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Variable Processing Summary

Variables
Dependent | Independent
Y Z
Number of Positive Values 51 51

Y=FUP ; Z=ICU

Model Summary

Adjusted R Std. Error of the
R R Square Square Estimate
,502 ,252 ,237 ,568
ANOVA
Sum of Squares df Mean Square F Sig.
Regression 5,328 1 5,328 16,496 ,000
Residual 15,825 49 ,323
Total 21,153 50
Coefficients
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients t Sig.
B Std. Error Beta
Z ,326 ,080 ,502 4,062 ,000
(Constant) 3,481 ,380 9,157 ,000
Y
6,5000 Bt
o o
68,0000 o

5,50007

5,00007

4 50007

4,0000

3,5000
1,0000
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Variable Processing Summary

Variables
Dependent | Independent
W
Number of Positive Values 51 51
X=UP ; W=IUOSS
Model Summary
Adjusted R Std. Error of the
R R Square Square Estimate
,087 ,008 -,013 ,698
ANOVA
Sum of Squares df Mean Square F Sig.
Regression ,181 1 ,181 371 ,545
Residual 23,889 49 ,488
Total 24,070 50
Coefficients
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients t Sig.
B Std. Error Beta
w -,078 127 -,087 -,609 ,545
(Constant) 5,334 443 12,043 ,000
X
QO Observed
7.0000 — Linear
(=]
6,0000- el o =
s}
o o N 8009 -
&} La]
0g° - o
5,00007] o e o
a o o o
o & o
o DDD o
o
4,00004 =]
o
(=]
3,0000 T T T
1,0000 2,0000 3,0000 4,0000 55,0000 6,0000
w
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Variable Processing Summary

Variables
Dependent | Independent
X K
Number of Positive Values 51 51
X=UP ; K=SAU
Model Summary
Adjusted R Std. Error of the
R R Square Square Estimate
441 ,195 178 ,629
ANOVA
Sum of Squares df Mean Square F Sig.
Regression 4,687 1 4,687 11,850 ,001
Residual 19,382 49 ,396
Total 24,070 50
Coefficients
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients t Sig.
B Std. Error Beta
K 475 ,138 441 3,442 ,001
(Constant) 2,717 ,689 3,941 ,000
X

70000 . 2 fhare

G6,0000-

5,0000

4,0000

3,0000

T
3,0000

T
6,0000

104



Variable Processing Summary

Variables
Dependent | Independent
W
Number of Positive Values 51 51
Y=FUP ; W=IUOSS
Model Summary
Adjusted R Std. Error of the
R R Square Square Estimate
,261 ,068 ,049 ,634
ANOVA
Sum of Squares df Mean Square F Sig.
Regression 1,439 1 1,439 3,577 ,064
Residual 19,714 49 ,402
Total 21,153 50
Coefficients
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients t Sig.
B Std. Error Beta
w ,219 , 116 ,261 1,891 ,064
(Constant) 4,248 ,402 10,557 ,000
Y

6,5000- Bl gy
G6,0000+ (o] Oo

5,50007

5,0000

4,5000

4,00007

3,5000
1,0000

LI I
2,0000 3,0000

I
4,0000

Il
5,0000

I
6,0000
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Variable Processing Summary

Variables
Dependent | Independent
Y K
Number of Positive Values 51 51

Y=FUP ; K=SAU

Model Summary

Adjusted R Std. Error of the
R R Square Square Estimate
,485 ,235 ,220 ,575
ANOVA
Sum of Squares df Mean Square F Sig.
Regression 4,977 1 4,977 15,077 ,000
Residual 16,176 49 ,330
Total 21,153 50
Coefficients
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients t Sig.
B Std. Error Beta
K ,489 ,126 ,485 3,883 ,000
(Constant) 2,565 ,630 4,072 ,000
Y
65,5000 2. LD;?wzca?cd
6,0000 L= i 2

5,5000

5,0000

4.50007

44,0000

3,5000

T
&,0000
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Variable Processing Summary

Variables
Dependent | Independent
Z W
Number of Positive Values 51 51
Z=ICU ; W=IUOSS
Model Summary
Adjusted R Std. Error of the
R R Square Square Estimate
,115 ,013 -,007 1,005
ANOVA
Sum of Squares df Mean Square F Sig.
Regression ,666 1 ,666 ,659 421
Residual 49,494 49 1,010
Total 50,160 50
Coefficients
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients t Sig.
B Std. Error Beta
w ,149 ,183 115 ,812 421
(Constant) 4,127 ,638 6,473 ,000
z
7,0000- il i
o
85,0000 o OSZD & 5 s}
5,0000 ; o o Oo "o o -
o O o D
4, 0000 (5] o °° ODO 2
o} 2 o
3,00007 o} o
(&}
—
o
lIDDEll.E.DDDD 2.C'IDDD 3.EIIDDD 4.D:ZIEID 5 DBEID S.DIDCID
w
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Variable Processing Summary

Variables
Dependent | Independent
Z K
Number of Positive Values 51 51

Z=ICU ; K=SAU

Model Summary

Adjusted R Std. Error of the
R R Square Square Estimate
,293 ,086 ,067 ,967
ANOVA
Sum of Squares df Mean Square F Sig.
Regression 4,303 1 4,303 4,597 ,037
Residual 45,858 49 ,936
Total 50,160 50
Coefficients
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients t Sig.
B Std. Error Beta
K ,455 ,212 ,293 2,144 ,037
(Constant) 2,377 1,061 2,241 ,030
z
O Observed
70000 — Linear
(s ]
&,0000
55,0000
4.0000

3,00007

2,00007

1,0000

1
3,0000

|
4,0000

1
6,0000
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Variables Entered/Removed®

Variables
Model Variables Entered Removed Method
1 K, We Enter
K =SAU ; W=IUOSS ;
Model Summary
Adjusted R Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate
1 ,2932 ,086 ,048 ,9773863
ANOVAP

Model Sum of Squares df Mean Square
1 Regression 4,307 2 2,153

Residual 45,854 48 ,955

Total 50,160 50

ANOVA®

Model F Sig.
1 Regression 2,254 ,1162

Residual

Total

Coefficients?
Model Unstandardized Coefficients
B Std. Error

1 (Constant) 2,388 1,085

w -,013 ,197

K 462 ,236

Coefficients?
Standardized
Model Coefficients t Sig.
Beta

1 (Constant) 2,200 ,033

w -,010 -,066 ,948

K ,297 1,952 ,057




Variable Processing Summary

Variables
Dependent Independent
W K Z
Number of Positive Values 51 51| Number of Positive Values 51
W=IUOSS ; K=SAU ; Z=ICU
Model Summary
Adjusted R Std. Error of the
R R Square Square Estimate
,115 ,013 -,007 778
ANOVA
Sum of Squares df Mean Square F Sig.
Regression ,399 1 ,399 ,659 421
Residual 29,626 49 ,605
Total 30,025 50
Coefficients
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients t Sig.
B Std. Error Beta
z ,089 , 110 115 ,812 421
(Constant) 2,977 ,520 5,725 ,000
w
6,0000- il
o
5,0000+
o ° <
(=]
4,0000 o = o Q Oo OO a OO
L] OO OCO =]
o
33,0000 o o :D GG 8 OO °
2 o Q
° O
2,0000+ = o
o o
LDDDJ.E.DCIDD 2 EIIDDEI 3.DII3EID 4.DII2IEID 5 DICIDD E.CIIDDEI ?.D:ZICID
z
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Model Summary

Adjusted R Std. Error of the
R R Square Square Estimate
,293 ,086 ,067 ,623
ANOVA
Sum of Squares df Mean Square F Sig.
Regression 1,783 1 1,783 4,597 ,037
Residual 19,002 49 ,388
Total 20,785 50
Coefficients
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients t Sig.
B Std. Error Beta
z ,189 ,088 ,293 2,144 ,037
(Constant) 4,084 416 9,805 ,000
K
O Observed
— Linear
0
6,00007
5,00007
400004
3,00007
o]
1,0000 2,0'000 3.|:n':n:n:| 4,DIDDD S.DIEIEIEI E.,Dlljnn ?,D:JDD

z
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Variable Processing Summary

Variables
Dependent | Independent
W Z
Number of Positive Values 51 51
W=IUOSS ; Z=ICU
Model Summary
Adjusted R Std. Error of the
R R Square Square Estimate
,115 ,013 -,007 778
ANOVA
Sum of Squares df Mean Square F Sig.
Regression ,399 1 ,399 ,659 421
Residual 29,626 49 ,605
Total 30,025 50
Coefficients
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients t Sig.
B Std. Error Beta
z ,089 , 110 115 ,812 421
(Constant) 2,977 ,520 5,725 ,000
w
6,0000- Bl o
o
5,0000
o ° &
o
40000~ = o o = GO OD o OO
Q OO 000 o
o
P S fES
2 o] o}
° o
2,0000-] = o
o o
l.DDDJ.FC'DDD 2.0:300 3.DIDEIEI 4.EIIEIDD S.DIIJEIEI E.DIEIDD ?.DIEIDD
z
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Variable Processing Summary

Variables
Dependent | Independent
K Z
Number of Positive Values 51 51
K=SAU ; Z=ICU
Model Summary
Adjusted R Std. Error of the
R R Square Square Estimate
,293 ,086 ,067 ,623
ANOVA
Sum of Squares df Mean Square F Sig.
Regression 1,783 1 1,783 4,597 ,037
Residual 19,002 49 ,388
Total 20,785 50
Coefficients
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients t Sig.
B Std. Error Beta
z ,189 ,088 ,293 2,144 ,037
(Constant) 4,084 416 9,805 ,000
K
O Observed

6,0000-

5,0000

4,0000

3,0000

1,0000

I
2,0000

LI
3,0000

LI
40000

Fd

I
50000

I I
6,0000 7,.0000

— Linear
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Anexo III — Modulo incluido no Frontaccounting

config.php

<?php

# CONFI GURACCOES DO MODULO
$webservice | ocation
"http://1ocal host: 88/ ws/index. php'

%upload_path

/..l../ws/uploads/'

//$from= "teste cli'; //TODO ESTA HARDCODE TEMOS DE PASSAR O

USER DO FA
?>

hooks.php

<?php
define(' SS USERASSI S', 132<<8);

class hooks_User Assi stance extends hooks { var $nodul e _nane =

" User Assi st ance' ;

/*

*/

Install additonal nmenu options provided by nodul e
function install _options($app) { global $path_to_root;
switch($app->id) { case 'systeni:
$app->add_rapp_function( 2, _("&Gerar Ticket"),
$path_to_root.'/nodul es/ User Assi st ance/ti cket. php’
" SA_UA GENERATOR' ) ;

1

}

function install access() {

$security _sections[SS USERASSI S| = ("Cerar Ticket");
$security_areas[' SA UA GENERATOR ]| = array(SS_ABCD| 132,
Ti cket"));

return array($security areas, $security sections);

1

}

?>

_("Cerar
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ticket.php

<?php
i*****************************************************************
**x* Copyright (C FrontAccounting, LLC Released under the terns
of the GNU General Public License, GPL, as published by the Free
Sof t ware Foundation, either version 3

of the License, or (at your option) any |ater version. This
programis distributed in the hope that it wll be useful, but

W THOUT ANY WARRANTY; wi thout even the inplied warranty of
MERCHANTABI LI TY or FI TNESS FOR A PARTI CULAR PURPCSE. See the

Li cense here <http://ww. gnu.org/licenses/gpl-3.0.htm >.

R R I b b e b b e b b R b e b S b b b I b R S e i S i b i b e b R A b I b I S b S b

*kk k%

/

$page_security = ' SA UA GENERATOR ; $path_to root = "../..";

i nclude($path_to_root . "/includes/session.inc");
add_access_extensions(); set_ext_domai n(' nodul es/ User Assi st ance') ;
page( _($hel p_context = "UserAssistance"));

I ncl ude_once($path_to_root . "/includes/ui.inc");

si npl e_page_node(true);
/2
?> <?php )

/1 VAl CONSULTAR A | NFORMACAO DO UTI LI ZADOR ACTUAL

$current _user = $_SESSION "wa_current _user"]; $username =
$current _user-> usernane; $from = S$current_user-> nane;
$result = db_query("SELECT ermai| FROMV 0 _users VWHERE user id=""
$usernane. "' "); $nyrow = db_fetch_row($result); $emmil =
$nyrow O] ;

if (!(isset($ _POST['nsg']) && strval ($_POST['nsg']))) {

7>

<styl e>
.content ticket{
paddi ng- 1 eft: 15px;
Ltitul of
w dth: 100% text-align: right; vertical-align: text-top;
} . textof
wi dt h: 240px;

. bot ao{

wi dt h: 100px;

} . subneter{
text-align: left;

</style> <div class="content ticket">
<h3>Cerar Ticket</h3> <formaction="ticket.php" nethod="post"
enctype="nul ti part/formdata" >

<tabl e class="" cell paddi ng=2 cel | spaci ng=0>
<tr>

<td class="titulo" > Assunto:

</td> <td>

<i nput type="text" nane="titulo" class="texto"> <input
type="hi dden" nanme="from' val ue ="<?php echo $from ?>"> <i nput
type="hi dden" name="mail" val ue ="<?php echo $email ?>">
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</td> </tr>

<tr>

<td class="titul 0" > Mensagem

</td> <td>

<textarea col s="" nanme="nsg" class="texto" rows="5" ></textarea>
</td>

</[tr> <tr>

<td class="titul 0"> Anexo:

</td> <td>

<i nput type="file" nane="att" > </td>

</[tr> <tr>

<td class="titul 0">&nbsp; </td>

<td>&nbsp; </td> </tr>

<tr>

<td class="titul 0">&nbsp; </td> <td cl ass="subneter">

<i nput type="submt" id="btnSubmt" val ue="Enviar" class="botao" >
</td>

</div>

</tr> </tabl e>

</fornp

<?php

}el se{

I ncl ude

"val i dation. php'

}
5

2>

validation.php

<?php

if (!(isset($ POST['titulo']) && strval ($_ POST['titulo']))) { echo
"Tem de introduzir um assunto!' ;

}else { if ('(isset($ POST['neg']) && strval ($ _POST['nsg']))) {
echo ' Tem de introduzir uma nensgenl’' ;

telse { include ( config. php');

$target _path = "'

$target _path = $up|oad_path . basename( $ FILES["att']["'nane']);
//echo $target_path; $Anexo = ""; if ($_FILES["att'][ " name']!="")

{

i f(nove_upl oaded_file($_FILES[ att']['tnp_nane'], $target_path)) {
/lecho "The file ". basenane( $_FILES['att']['name'])." has been
upl oaded";

$Anexo = basenane( $ FILES['att' ][ ' nane']);

} else{ /'l echo "There was an error uploading the file, please try
agai n!"

$Anexo = "

} o} $titulo = url encode(strval ($ POST['titulo'])); $nmsg=

url encode(strval ($_PCST[' nsg'])); $email =

url encode(strval ($_POST[ ' mail"']));

$teste= file_get contents(” $mebserV|ce | ocati on?
frome$f r om&subj ect =$t i t ul o&msg=%$nmsg &att =$Anexo&enai | =$emai | ") ;
echo $teste; echo '<style>. link{text-align: center;}</style>";
echo '<br/><a href="./ticket.php" class:"link">VbItar</a><br/>';

}
}

?>
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Anexo IV — Web Service

config.php

<?php
# CONFI GURACOES DO WEBSERVI CE

$ur |
"http://local host/otrs/rpc.pl"

# CONFI GURACCES DO MAI L
$to
radninistrador@&xx.pt'
%Sﬂtp_server

'sntp. Xxxx. pt'
?>

index.php

<?php

if(!(isset($ GET['from]) && strval ($ GET['from]))

echo(' Nao foi preenchido o utilizador de destino'); //TODO POR
MULTI LANG

} else { //include('config.php');

$from= strval ($_CGET['from]); S$title = strval ($_CGET[' subject']);
$nmeg = strval ($_GET[ 'nsg']); $att = strval ($_GET[ ' att']); Semmil =
strval ($_GET[ " emai | "]); include(' config.php');

if ($att <> ""){ include(' mail.php'); mail_attachnent(3$att,
"./uploads/', $to, $email, $from '', 'teste', 'sadasda',

$snt p_server);

telse{ include(' otrs.php');

!
}
?

>
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mail.php

<?php

function mail _attachment ($fil enane, $path, $mailto, $from mail,
$from nane, $replyto, $subject2, $nmessage, $snmtp server) {

$to = $mailto; $emuil = $frommail; $nanme = $from nane; $subject =
$subj ect 2; $comment = $nessage;

$To = strip_tags($to); $Text Message
=strip_tags(nl 2br ($comment), "<br>"); $HTM_Message

=nl 2br ($conment ); $FromName =stri p_tags($nane); $FronEmai l
=strip_tags($emnil); $Subject =strip_tags($subject);
$boundaryl =rand(0,9)."-" .rand( 10000000000, 9999999999)."-"

. rand( 10000000000, 9999999999)."=:" .rand( 10000, 99999);
$boundary2 =rand(0,9)."-".rand( 10000000000, 9999999999)."-"

. rand( 10000000000, 9999999999)."=:" .rand( 10000, 99999);
if($filenanme = ""){

$attach ='yes'; $end =",

$file = $path. $filenane; $file_size = filesize($file); $handle =
fopen($file, "r"); $f contents = fread($handl e, $file_size);

I/ fcl ose($handl e);

Il $content = chunk _split(base64_encode($f contents)); //$uid =
nmd5(uni gid(tinme())); $name = basenane($file);

$at t achnment =chunk_spl it (base64_encode($f contents));

fcl ose($handl e) ;

$ftype = filetype($file); $fnanme = $nane;

/***************************************************************

Creating Email: Headers, BODY 1- HTM. Email Wthout Attachnent!!
f:*********L_'*;r*b/l*&*********************************************/
#- - -->Headers Part

$Header s =<<<AKAM From $FronNanme <$FronEnai |l > Repl y- To:

$Fr onEnmi |

M ME-Version: 1.0 Content-Type: multipart/alternative;

boundar y="$boundaryl" AKAM

#---->BODY Part

$Body =<<<AKAM M ME- Version: 1.0 Content-Type:

mul ti part/alternative;

boundar y="$boundary1"

This is a nulti-part nessage in M M fornmat.

--$boundaryl Content-Type: text/plain;

char set ="w ndows- 1256" Cont ent - Tr ansf er - Encodi ng: quot ed- printabl e
$Text Message --$boundaryl Content-Type: text/htm;

char set ="w ndows- 1256" Cont ent - Tr ansf er - Encodi ng: quot ed- printabl e
$HTM_Message

--$boundaryl-- AKAM

/***************************************************************

2- HTML Email Wth Miultiple Attachnent <<----- Attachnment ------
***************************************************************/
i f($attach=="yes") {

$attachments=""':; $Headers =<<<AKAM From $FromNanme <$FronEnmail >
Reply-To: $FronEmail M ME-Version: 1.0 Content-Type:

mul ti part/ m xed;

boundar y="$boundaryl" AKAM

if ($filenane<>"){ $attachnents. =<<<ATTA --$boundaryl Content -
Type: $ftype;

118



nanme="$f name" Cont ent - Transf er- Encodi ng: base64 Cont ent -

Di sposition: attachnent;

fil ename="$f name"

$at t achnent

ATTA; }

$Body =<<<AKAM This is a nulti-part nmessage in MM format.
--$boundaryl Content-Type: nultipart/alternative;

boundar y="$boundar y2"

--$boundary2 Content-Type: text/plain;

char set ="w ndows- 1256" Cont ent - Transf er - Encodi ng: quot ed-printabl e
$Text Message --$boundary2 Content-Type: text/htn;

char set ="w ndows- 1256" Cont ent - Transf er - Encodi ng: quot ed-printabl e
$HTM_Message

- - $boundar y2- -

$attachnents --$boundaryl-- AKAM

/***************************************************************

Sendi ng Emai |
***************************************************************/
ini_set("SMIP", $sntp_server ); $ok=mail ($To, $Subject, $Body,
$Headers); echo $ok?"<hl> Mail Sent</hl>":"<hl> Mail not

SEND</ h1>"; }

2>
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otrs.php

<?php

error_reporting(E_ALL);

# Set up a new SCAP connection

$client = new SoapCient(null, array('location" => $url

“uri' => "Core", 'trace' =>1, 'login => $usernane, 'password’
=> $password, 'style' => SOAP_RPC, 'use' => SOQAP_ENCODED));

# Create a new ticket. The function returns the Ticket ID
$TicketI D = $client->_ soapCall ("Di spatch", array($usernane,

$password, "Ticketoject”, "TicketCreate", "Title", $title,
"Queue", "Post naster",
"Lock", "Unlock", "PrioritylD', 2, "State", "new"

"CustonerUser", $from "OmerlD', 1, "Userl D', 1,

# A ticket is not usefull without at |east one article. The
function # returns an Article ID. $Articlel D = $client-
> soapCall ("D spatch”, array($usernane, $password,

"Ticket Qbject”, "ArticleCreate”, "TicketlD'", $Ti cket | D
"ArticleType", "webrequest"”, "SenderType", "custoner",

"Hi storyType", "WbRequest Custoner", "Hi storyComment", "created
from Front Accountig", "Froni, $from

"Subject", $title, "ContentType", "text/plain; charset=ISO 8859-
1", "Body", $msg, "UserlI D', 1, "Loop", 0, "AutoResponseType", 'auto
reply', "OrigHeader", array(

"Fromi => $from 'To' => 'Postmaster', 'Subject' => $title, 'Body'
=> $nsg

)); _ _ _

# Use the Ticket IDto retrieve the Ticket Number.

$TicketNr = $client->_soapCall ("D spatch”

array
éusernane

%passmord
LTickethject"
hTicketNunberLookup"
"Ti cket | D"

$Ti cket | D

));

# Make sure the ticket nunber is not displayed in scientific
not ati on

# See http://foruns.otrs.org/viewopic. php?f=53& =5135

$bi g_i nt eger

1202400000
%Fornatted_TicketNr
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nunmber _f or mat

(
$Ti cket Nr
b 0’

# Print the info to the screen.
echo

"<p>Foi criado o ticket como id
$Ti cket I D

como artigo id "

$Articlel D

. O nunero do Ticket e

$For mat t ed_Ti cket Nr

.</[p>\n"

?>
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Anexo V - Especifica¢does do FrontAccounting

FrontAccounting (FA), features.

SN N AW -

o B |

9.

. FA is a free, user-friendly, web-based Accounting and ERP system.
. FA is Open Source.
. FA is in active development and is now shortly ready for release.

. FA is written in object oriented (OO) PHP language.
. FA is running well on a Linux Server with an Apache Webserver, PHP and MySQL.
. If you want to run FA locally or in an intranet environment with MS Windows we

recommend you to download a packet from XAMP for Windows containing Apache
HTTPD 2.2.11 + Openssl 0.9.81, MySQL 5.1.30, PHP 5.2.8, phpMyAdmin 3.1.1, FileZilla
FTP Server 0.9.29 and Mercury Mail Transport System 4.52. Follow the installation
instructions.

. FAis PHP 4 and PHP 5 compatible and should run on MySQL 4.0 - 5.X.X Server
. You also need a PDF reader on your local machine, e.g. Adobe Acrobat Reader to view and

print out the reports. You probably already got this program on your machine, otherwise
download it from Adobe.

Finally you need GD installed on your server (>= v2.0). Most hosts has this installed. This is
used by the Business Graphics.

10.Optional Replacement of Listboxes for Items, Customers and/or Suppliers with a Search

Box.

11.FA is sealed to avoid XSS Attacks via js db injection.

12.Datepicker included in all date fields. Also shows weeknumber.

13.Full Ajax Implementation. No reload of pages when updating forms.

14.Advanced PDF Engine included. Full Support for unicode and right-to-left (utf8bidi).
15.Automatic support for upgrading database changes from earlier release

16.Accelerator keys in menues. Arrow navigations in menus.

17.Support for default buttons with Ctrl-Enter/Escape hotkeys.

18.Grouping listboxes where appropriate

19.Sortable database paging in inquiries with many records

20.Improved layout in long forms (now double sided).

21.Automatic install of menu extensions from inside FA.

22.Document files in doc subdirectory

23.An inactive field in most 'catalog' tables to prepare for making records inactive.
24.0ption for graphic links instead of text links in tables.
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25.0ption to use last document date on subsequent new documents.

26.0ptional Wiki Help Integration.

27.Bank Charge field in Customer/Supplier Payment.

28.Audit Trail for all operations with Report.

29.Discrete display of users on-line in footers.

30.Several themes based on CSS. Can be activated from inside FA.
31.Installation wizard in several languages.

Basic features :

e Sales (accounts receivable)

sales

unlimited number of customers

customer branches

sales quotations (with inquiry and creating of sales orders)
sales orders (can be printed as quotes)

delivery to invoice

separation of customer invoice issue and goods delivery.
invoicing (with optional payment link)

credit notes

documents can have more than one row with the same stock id.
direct deliveryy.

direct invoice.

batch invoicing for more than one delivery.

template delivery and invoicing. can be marked in sales order inquiry.

most of sales documents are editable.
links to print documents after entry.
links to print documents in inquiries.

line descriptions in sales documents can be edited and printing of documents handles

multiple line of descriptions.

point of sales (POS) definitions for better handling of cash sales
sales groups for grouping customer branches.

recurrent invoices

dimensions can be selected on sales delivery and invoices.
accumulating of shipping costs and legal text on invoices
new printed document layout

deposits, single and batch, allocations.

immediate allocation when paying.

sales areas

sales types

sales groups

salesmen

salesman provisions and breakpoints for calculating provisions for salesmen. salesmen

report.
shipping companies
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* Purchase (accounts payable)

* unlimited number of suppliers

* purchase orders

* goods receival notes (GRN).

 direct GRN.

 direct supplier invoice.

* option for GRN Clearing.

* supplier invoices, with received items and GL items
* supplier price lists.

* conversion factor in purchasing prices

* purchasable prices with up to 6 decimals.

* various payment terms.

 supplier credit notes show only invoices for a period
* 'credit this' link in supplier inquiry

* immediate allocation when paying.

» attachment of scanned documents

* [Items and inventory

* unlimited number of stock and none-stock items

* item categories

* item locations

* price lists also in various currencies

* adjustments

* location transfers

» re-order levels (option: email notification when stocks available are below re-order levels).

* automatic calculation of average item material cost from po delivery and work order entry.

* automatic calculation of prices from home currency and base sales type settings.

* automatic calculation of prices from percent addition on standard costs. prices rounded to
nearest xx cent.

* quantity decimals now use the item units if any.

* item kit sets for order/sales speed up

» foreign codes registration for barcode scanner entry.

* Manufacturing

* bills of material

* work centre inquiries

* advanced production and simple assembling
* work order entries

* printing/emailing of work orders

e Dimensions

* use up to 2 levels

* dimensions can be used as
* projects
* cost centres
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* departments
* inventories (the general ledger can be selected over several years)
* or whatever you define them to be

dimension view shows account balance

dimension due date and costs follow-up.

e Bank

several bank accounts

detailed payments and deposits
currencies

currency rates by date (historical)
bank inquiries and reports.

bank accounts reconciliation

* General ledger

unlimited number of accounts

account classes

account groups

manual journal entry with dimensions entry

budget entry even on dimensions.

the account list follows the keying of accounts.

detailed inquiries with drill downs and reports.

journaleEnquiry with edition/view of journal entries

quick entries (preset GL transactions) in bank deposit/payment, journal entry and supplier
invoice/credit. Also balance based with period percent for depreciations and so
closing a fiscal year also closes the balances and brings forward retained earnings
deleting a fiscal year removes all transactions and convert into relevant open balances

* Reports

a considerable amount of reports can easily be printed out into PDF.

you can also select the destination Excel (XLS).

most general ledger reports can be filtered by dimensions

period selections can be made over seleral financial years.

documents with forms and logos can be batch printed out and automatically emailed
customers - invoices can be selected with an electronic payment link.
customer/supplier balances with open balance

several reports can be supplied with Business Graphics. Options are charts with Horizontal
bars, Vertical bars, Dots, Lines, Pies and Donuts.

tag selections in severalreports.

option for saving report selections.

* Access levels and adaptation

unlimited number of companies can be created, and their databases can be placed anywhere
in the world.
if you only have access to one database, a table-prefix can be used enabling you to have all
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your companies placed inside one database.
* unlimited number of financial (fiscal) years. Financial years can be closed against entries.
* multi-user access with different priviliges. Renewed in 2.2.
* voiding of transactions
* reprinting of transactions
* backup and restore of companies.
* more than one GST (VAT) levels.
* adate picker alongside all date fields including weeknumbers.
* asimple audit trail (stamping GL transactions with username)
* module addons for creating export/import to/from FrontAccounting.
 extension addons for creating own menu tabs and applications.

Advanced features :

* Advanced GST (VAT) handling

» several GST (VAT) definitions with GST (VAT) groups

 definition of GST (VAT) included

* GST (VAT) can be selected on a per customer, supplier or item level

* advamced GST (VAT) inquiry and report showing details and outputs/inputs.

* Full currency support

* historical currency rates
* multi-currency bank accounts, customers and suppliers.

e Several languages are ready

 full support for localization by the GNU's gettext package.

* many languages are ready. Some Need proofreading by local auditors or accountants. Can be
installed and activated from inside FA.

» several chart of accounts can be installed and activated from inside FA.

 full support for right to left (rtl) screens and reports (arabic).

» support for Jalali or Islamic calendars.

Source: FrontAccounting
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Anexo VI - Especificacoes do OTRS

OTRS

Real Serwvices

What is OTRS ITSM?

OTRS ITSM is an integrated IT Service Management Solution, combining the good practices of the
IT Infrastructure Library ITIL with the proven power of OTRS, the leading Open Source Service
Management Solution. This freely licensed open source IT Service Management solution provides
superior support to service desks by aiding in implementing ITIL good practices. OTRS ITSM
bridges the gap between the business processes of your company, your IT service management and
your IT infrastructure, and supports you in meeting today's IT challenges. OTRS ITSM fulfills
Enterprises' need for a scalable, high performance and integrated solution, capable of easily
administering complex processes and IT infrastructures. It is a platform-independent, flexible, quick
to install and yet an extremely powerful solution, ideal for small, medium and large businesses, as
well as for "global players".

Benefits

* ITIL V3 Good Practices

* 100% Open Source & Zero License Fees

* Intelligent Process-Automation

» Assistance of Global IT Service-Organizations

* Integrated CMDB/CMS

* Management of Complex IT-Infrastructures and Relations of Cls
* Service & SLA Lifecycle-Management

* Full Benefits List

Features

* All the features of OTRS Help Desk

* Incident Management

* Problem Management

* Change Management

* Request Fulfillment Management

* Service Asset & Configuration Management (CMDB/CMS)
* Knowledge Management

* Full Feature List

License:

Just like OTRS Platform and Help Desk, OTRS ITSM is distributed under the GNU Affero General
Public License (AGPL) and tested on Linux, Solaris, AIX, FreeBSD, OpenBSD, Mac OS 10.x and
Windows.

The OTRS Group provides commercial services (i.e. Enterprise Support, Consulting, Training,
Managed Services, etc.) for OTRS ITSM for companies worldwide from our offices based in the
United States, Latin America, and Europe and Asia.
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