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Resumo:

As transformagcdes na tecnologia, a globalizacdo e a competitividade no mercado exigem das organizacfes crescentes
niveis de eficicia. Neste contexto, 0 sistema de informagdo assume papel estratégico uma vez que é responsavel por
proporcionar informacdes com o intuito de melhorar as decisdes da empresa. Na busca de aperfeicoamento a T. I.
avancada - Tecnologia de Informacgao - conta com o ERP ? Enterprise Resource Planning, uma das mais recentes
tendéncias mundiais. A implantacdo do ERP em uma empresa pode trazer beneficios tais como a integracéo das
atividades bem como seguranca, tempestividade e agilidade nas informacdes. No entanto, observa-se que existem
projetos que ndo proporcionam a satisfacéo desejada pelos usuarios. O objetivo desse trabalho é avaliar o nivel de
satisfacéo de gerentes de vendas de uma empresa do ramo de auto pecas gue atua em nivel nacional, em relacéo as
informagdes fornecidas pelo modulo SD do sistema ERP R/3, do fornecedor SAP. Na pesquisa procurou-se
compreender as principais deficiéncias bem como o nivel de satisfacdo deste grupo de usuarios em relagéo ao
sistema de informacédo. Os dados evidenciam que os gerentes de vendas da empresa encontran-se satisfeitos ou muito
satisfeitos com as informagdes. Todavia, tém dificuldades como: auxilio do Microsoft excel para emissao de
relatérios gerenciais, caréncia de informacdes disponibilizadas on-line e performance do sistema ? tempo para
processar os dados.

Areatemética: Gest&o de Custos e Tecnologia da I nformag&o
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Satisfacdo de gerentes de venda no uso de informac6es geradas por
sistema integrado de gestdo empresarial

Resumo

As transformacdes na tecnologia, a globalizacdo e a competitividade no mercado exigem das
organizagOes crescentes niveis de eficicia. Neste contexto, o sistema de informagdo assume
papel estratégico uma vez que é responsavel por proporcionar informagdes com o intuito de
melhorar as decisOes da empresa. Na busca de aperfeicoamento a T. |. avangada - Tecnologia
de Informagdo - conta com o0 ERP — Enterprise Resource Planning, uma das mais recentes
tendéncias mundiais. A implantacdo do ERP em uma empresa pode trazer beneficios tais
como a integracdo das atividades bem como segurancga, tempestividade e agilidade nas
informacgdes. No entanto, observa-se que existem projetos que ndo proporcionam a satisfacéo
desgjada pelos usuarios. O objetivo desse trabalho é avaliar o nivel de satisfacdo de gerentes
de vendas de uma empresa do ramo de auto pecas que atua em nivel nacional, em relacéo as
informagdes fornecidas pelo modulo SD do sistema ERP R/3, do fornecedor SAP. Na
pesqguisa procurou-se compreender as principais deficiéncias bem como o nivel de satisfacéo
deste grupo de usuarios em relacdo ao sistema de informagdo. Os dados evidenciam que o0s
gerentes de vendas da empresa encontram-se satisfeitos ou muito satisfeitos com as
informagdes. Todavia, tém dificuldades como: auxilio do Microsoft excel para emissdo de
relatorios gerenciais, caréncia de informacfes disponibilizadas on-line e performance do
sistema — tempo para processar os dados.

Palavras-chave: Informacdo, Sistema de informagéo, ERP.

Area tematica: Gestdo de Custos e Tecnologia da | nformag&o.

1. Introducéo

As transformacOes da tecnologia, a globalizagdo e a concorréncia nos negocios
pressionam constantemente para o aumento do nivel de desempenho dos gestores. Para
obterem crescentes niveis de eficécia estes necessitam de informagdes oportunas, claras e
objetivas. Assim, a informagdo exerce papel decisivo na eficacia dos gestores. Para a
organizacdo como um todo, ainformagéo é fundamental para o atendimento dos objetivos.

Como a informacdo é essencial para o desenvolvimento da organizacdo, esta se
aparelha com diferentes sistemas de informagao para suprir as necessidades informacionais.
Como esta necessidade ndo € peguena, ha sistemas de diversas naturezas. sistema de
informac8o estratégica (SIE); sistema de suporte executivo (SSE); sistema de suporte a
decisdo (SSD); sistema de informagbes gerenciais (SIG); sistema de processamento de
transactes (SPT).

Tendo em vista a obtencéo das informagdes para um adequado ambiente de controle e
gerenciamento das atividades a implantacéo de avancadas Tecnologias de Informagdo (T.I.)
devem ser privilegiadas. A T.I. avangada permite processar e disponibilizar um grande
volume de informacgOes de diversas naturezas com rapidez, agilidade e eficiéncia. Neste
contexto, destaca-se a tecnologia dos chamados ERP — Enterprise Resource Planning
(Sistemas Integrado de Gestdo Empresarial), que promove integracdo das areas financeiras,
administrativas e operacionais, 0 que agiliza o processo de gerenciamento de todas as
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atividades.

Os sistemas ERP tém como principais caracteristicas interligar as areas e
departamentos de uma organizacdo. Por ser um sistema integrado, a base de dados é a mesma
para todas as funcbes e usuarios, que pode ser acessada por toda a empresa, respondendo as
necessidades especificas de cada gestor. No mundo corporativo atual, em que velocidade e
certeza sdo fatores relevantes para o sucesso, a T.l. avangada tem se tornado a chave de
sucesso de muitas organizagOes. Neste sentido, Laudon e Laudon (2001, 46) afirmam:
“Selecionar uma tecnologia apropriada para a estratégia competitiva € uma decisdo chave’.

Ocorre que em muitos projetos de implementacdo de sistemas ERP ha usuarios que
ndo atingem os nivels de satisfacdo esperados. As causas da insatisfacdo podem ser de
diversas naturezas: falhas na implementacdo que comprometem o desempenho do sistema;
expectativa exacerbada em relacdo aos beneficios divulgados; equipe de implementacdo mal
preparada para 0 projeto; ou ainda aspectos da cultura da organizagdo inadequados ao
funcionamento do sistema.

Assim, a satisfacéo do usuario é considerada como o indicador mais significativo para
mensurar a qualidade do sistema de informacdo. Ela exerce influéncia direta no
comportamento das pessoas e influenciam o seu desempenho e o da organizacdo. Apesar das
muitas vantagens de um sistema ERP e dos beneficios que podem ser alcangados com a sua
implementacdo, observa-se que existem projetos que ndo proporcionam a satisfacdo desgjada
pelos usuérios (SOUZA E SACCOL, 2003, 20).

Este trabalho tem como objetivo apresentar o resultado de um estudo que procurou
identificar o nivel de satisfaco dos gerentes de vendas de uma empresa distribuidora de auto
pecas com 0 uso de informagdes geradas por um sistema ERP. Conhecer o nivel de satisfacéo
destes gerentes com as informagtes geradas por sistema ERP, neste caso, € estratégico para a
empresa, uma vez gue esta atua no ramo de distribuic¢éo de auto pecas, em nivel nacional, e o
desempenho dos gerentes de cada uma das 14 filiais € vital para a empresa atingir seus
objetivos. De forma acessoria, o trabaho também evidencia dificuldades ou restricoes
relatadas pel os gerentes de vendas quanto ao uso das referidas informagdes.

2. Sistema de Informacao

2.1 Informacéo

Informag&o é um recurso de grande valor para as organizagbes E fundamental para
qualquer empreendimento. Trata-se da unido de varios elementos que, quando organizados e
processados, auxiliam os usuarios na tomada de decisdo. Diante da complexidade das
empresas modernas, surge a necessidade de informacdes claras e tempestivas para as decisoes
organizacionais, pois estas sdo elementos indispensaveis a0 desempenho da empresa. Para
Oliveira (2001, 36), “Informacdo € o dado trabalhado que permite ao executivo tomar
decisbes’. Este dado estd sempre circunscrito a uma realidade especifica.

Considerando a teoria dainformagéo, Oliveira (2001, 37) afirmaque:

O propdsito basico da informacdo é o de habilitar a empresa a alcangar seus
objetivos pelo uso eficiente dos recursos disponivels, nos quais se inserem pessoas,
materiais, equipamentos, tecnologia, dinheiro, aém da prépria informagdo. Nesse
sentido, a teoria da informagdo considera os problemas e as adequacdes do seu uso
eficiente, eficaz e efetivo pelos executivos da empresa.

Trabalhar com informagdes de qualidade capacita a empresa a atingir suas metas,
aumentar sua produtividade e aperfeicoar o0 processo de desenvolvimento. Para a
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competitividade, a informacdo € um elemento decisivo. Outro ponto a ser considerado € o
valor que € agregado ainformagéo. Segundo Padoveze (2002, 46):

O valor dainformagdo reside no fato de que ela deve reduzir a incerteza na tomada
de decisdo, a0 mesmo tempo que procura aumentar a qualidade de decisdo. (...) O
custo de obter as informagdes deve ser sempre menor do que o beneficio gerado pela
decisdo baseada nessas informagfes obtidas.

O vaor agregado a informacdo est4 relacionado ao que ela pode oferecer, a sua
relevancia e a necessidade da organizacdo em conhecer detalhes, de forma sintética ou
analitica, do que deveria acontecer e do que efetivamente acontece. Portanto, as informagdes
sd0 consideradas de grande valor quando s&o precisas, isentas de erro, completas e confiaveis
e contemplam os fatos essenciais para o tomador de decisdo. Em outras paavras, ha
agregacdo de valor nainformagdo quando altera uma decisdo, fazendo com que o resultado da
decisdo sgja superior a0 que seria obtido sem ela. Este resultado poder ser mensurado
economicamente.

2.2 Sistema.

De acordo com Bio (1985, 18), “Considera-se sistema um conjunto de elementos
interdependentes, ou um todo organizado, ou partes que interagem formando um todo unitario
e complexo”. O sistema €, portanto, uma reunido de componentes que estdo relacionados
entre si, formando um todo unificado para realizacdo de um mesmo objetivo, trabalhando por
uma meta comum de uma forma organizada, através de um processamento de recursos que
resultam em saidas do sistema.

De acordo com Stair e Reynolds (2002, 7):

Um sistema € um conjunto de elementos ou componentes que interagem para
cumprir metas. Os elementos por s proprios e os relacionamentos entre eles
determinam como o sistema funciona. Os sistemas tém entradas, mecanismo de
processamento, saidas e feedback.

O sistema de informacéo pode dar a organizacdo agilidade nas decisbes em relacéo as
mudancas externas e internas e proporcionar informacdes eficientes a organizacdo, como por
exemplo, informagdes sobre 0 processo de producdo e as necessidades dos clientes.

A organizacdo inserida em um ambiente compete por recursos que influenciam seu
resultado econdmico. A informagdo é um recurso econdmico dos mais valiosos. Assim, a
eficiéncia e a eficacia da informagdo é um dos pré-requisitos para se obter vantagem
competitiva. A eficiéncia da informac&o esté relacionada & empresa que consegue atingir o
seu objetivo com menores custos pelo uso de informagdo. A eficacia da informagéo, por sua
vez, esta relacionada a identificagdo da solucdo correta para que a organizagdo atinja suas
metas. Informagdes claras, objetivas e oportunas produzem decisdo correta. Os sistemas de
informacfes sdo, portanto, 0s meios pelos quais a informagéo é elaborada, tendo em vista as
operacoes da empresa, com 0 uso da tecnologia e das pessoas como recursos para processar 0S
dados da realidade e transformé&-1os em informacéo.

2.3 Sistema Integrado de Gestdo Empresarial — ERP: pros, contra e implementacéo.
Laudon e Laudon (2001, 16) comentam que o sistema ERP “E um sistema gerencial
gue integra todas as facetas da empresa, inclusive plangjamento, producdo, vendas e financas,
de forma que elas podem ser coordenadas mais de perto compartilhando informacgéo”. O
3
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sistema ERP, portanto, € aintegracéo de todas as atividades da empresa em uma Unica base de
dados e responde as necessidades de cada setor.

Ao implantar o ERP, a empresa espera obter inimeros beneficios, entre eles a
integracdo das atividades de todas as &reas em Unico sistema, controle sobre as operacdes da
empresa, integridade e confiabilidade das informagdes, reducdo de custos, informagdes em
tempo real, entre outros. Porém, nem tudo sdo flores. Algumas dificuldades podem ser
identificadas a implementacdo de ERP. Souza e Saccol (2003, 69) apresentam uma sintese de

problemas e beneficios existentes naimplementacdo de ERP, conforme Quadro 1:

Caracteristicas

Beneficios

Problemas

S80 pacotes
comerciais

Reducgo de custos de informética

Foco na atividade principal da empresa;
Reducéo do backlog de aplicaces;
Atualizacdo tecnoldgica permanente, por
conta do fornecedor.

Dependéncia do fornecedor;

Empresa nao detém 0
conhecimento sobre o pacote.

Usam modelos

Difunde conhecimento sobre best practices;
Facilita a reengenharia de processos;

Necessidade de adequacdo do
pacote da empresa;

de processos - Impde padrdes. Necessi dfad_e de alterar processos
empresariais;
Alimenta aresisténcia a mudanca.
- Reducdo do retrabalho e inconsisténcias; Mudanga cultural da visdo
- Reducdo de méao-de-obra relacionada a departamental para a de processos;
processos de integracdo de dados; Maior complexidade de gestéo da
- Maior controle sobre a operacdo da empresa; implementagao;
S30 sistemas - Eliminagdo de interfaces entre sistemas Maior dificuldade na atualizacdo
integrados isolados; do sistema, pois exige acordo entre

Melhoria na qualidade de informag&o;
Contribuicéo para a gestdo integrada;
Otimizagcdo global dos processos da
empresa.

vérios departamentos,

Um moédulo ndo disponivel pode
interromper o funcionamento dos
demais;

Alimenta aresisténcia a mudangas

Usam bancos de
dados
corporativos

Padronizacdo de informagdes e conceitos,
Eliminacdo de  discrepancias  entre
informac0es;

Acesso ainformagdes para toda a empresa.

Mudanca cultural da visdo de
“dono da informacdo” para a de
“responsével pelainformacdo”;
Mudanca cultural para uma visdo
de disseminagcdo de informages
dos departamentos por toda a
empresa;

Alimenta resisténcia a mudanga.

Possuem grande
abrangéncia
funcional

Eliminacdo da manutencdo de muiltiplos
sistemas;

Padronizacdo de procedimentos,

Reducéo de custos de treinamento;

Dependéncia de um  Unico
fornecedor;
Se o sistema falhar, toda a empresa
pode parar.

-Interagdo com um Unico fornecedor.

Quadro 1 — Beneficios e problemas dos sistemas ERP
Fonte: Souza e Saccol 2003, 69.

Muitos problemas citados podem ser evitados se a implementacdo for conduzida de
forma adequada. Souza e Saccol (2003) indicam pontos de atencdo na implementacdo do
sistema ERP, conforme segue.
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e Estratégias de implementacdo — big-bang versus em fases

Para Souza e Saccol (2003, 71) a estratégia de implementacdo refere-se a maneira de
iniciar a operacdo do sistema ERP. Pode-se iniciar a implementacdo pela estratégia big-bang
em que ocorre a substituicdo do sistema antigo pelo ERP de um dia para o outro, ou a
implementagdo por fases, onde a implementagdo dos moédulos ocorre uma por vez. A
estratégia big-bang pode provocar resisténcia a mudancas devido a forma brusca em que sdo
implementadas as mudancas nas rotinas. Se houver falha a organizagdo inteira pode ficar sem
acdo. A estratégia de fases evita esses problemas e as vantagens serdo sentidas pel os usuarios
conforme o0 cronograma de implementacdo ocorrer; porém, ha aumentos significativo de
custos naimplementacao.

e Resisténcias a mudanga— a cultura organizaciona

Os autores (SOUSA E SACCOL, 2003, 251) afirmam que geralmente ao implementar
um novo sistema de informagéo, exigem-se mudancas no modo de trabalhar dos individuos ou
grupos da empresa. Muitas vezes, novos ritos estabel ecem necessidade de elaboracdo de novo
conjunto de relacionamentos. Isto tudo pode provocar a resisténcia quanto ao novo sistema.
Para minimizar o efeito da resisténcia natural & mudanca, caracteristica em toda pessoa, séo
necessarias reunides de desmistificacdo da novidade (STAIR E REYNOLDS, 2002, 36).

e Escolhaerradado sistemade ERP

As organizacoes devem escolher o software que se gjusta as suas caracteristicas. porte
da organizacdo, complexidade das operacles, organograma, distribuicdo geogréfica, linhas de
produtos, canais de distribuicdo, politicas de venda e crédito, entre outras sdo caracteristicas
relevantes do negécio da empresa que precisam ser contempladas no sistema. A escolha
inadequada do sistema ERP ou mesmo do fornecedor pode provocar o0 insucesso da
implantacdo e altos niveis de insatisfagdo dos usuérios (SOUZA E SACCOL, 2003, 327). A
consisténcia nos esclarecimentos de dividas e dificuldades € um indicador da capacidade do
fornecedor. Visitar outros clientes do fornecedor onde o ERP tenha sido implementado é
recomendavel.

e Escolhados consultores

Para Souza e Saccol (2003, 94) os consultores devem estar qualificados para auxiliar a
implementacdo do sistema. Entretanto, muitas empresas de consultoria falham nesse ponto
prometendo profissionais com grande experiéncia. Como o0 mercado de programadores e
analistas € novo e muito competitivo, € comum encontrar profissionais recém ingressados na
atividade com muito dinamismo, porém, sem maturidade necessaria para os desafios
profissionais.

e Custos ndo previstos

Souza e Saccol (2003, 251) comentam sobre os custos ndo previstos relacionados a
implementacdo do sistema. Podem ocorrer custos adicionais em relagdo a treinamentos, testes
do sistema e conversdo de dados que encarecem a implementacdo ou mesmo acarretam a
paralisacéo do projeto.

A observacdo dos itens apresentados acima é interessante para a organizagdo ao
escolher um ERP, uma vez que o nivel de insatisfacdo dos usuarios pode ndo ser
consequéncia do sistema em si, e sSim de situagfes provocadas por falhas que ocorreram na
implementacao.

2.4 A empresa SAP e 0 R/3.

A empresa onde foi desenvolvido o estudo de caso utiliza o software R/3 do sistema
ERP do fornecedor SAP. Os sistemas ERP sdo vendidos em pacotes e o cliente tem opcéo
sobre 0 modulo a ser implementado. O R/3 possui varios modulos. Controladoria (CO),

5
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Finangas (Fl), Gestdo de Materiais (MM), Vendas e Distribuicdo (SD) e Gerenciamento de
Ativos (AM), sdo exemplos.

O médulo SD - Sales Distribution, € o foco desse estudo, e se prop&e a disponibilizar
beneficios ndo contemplados por outros sistemas. Todo suporte a area comercial de uma
empresa esta previsto neste médulo, desde o cadastramento e acompanhamento de clientes até
a emissdo da nota fiscal. As estruturas de célculos e impostos constantes na nota fiscal
também fazem parte deste médulo, que € a chamada "princing”. Este modulo faz interface
com MM e Fl, controlando o estoque no primeiro e aimentando o médulo de contas a receber
e contabilidade no segundo.

Devido sua complexidade estrutural, o sistema R/3, assim como outros ERPs, depende
de mudancas e gjustes no processo de gestdo da empresa para que a implementagdo atinja o
sucesso esperado. Esta caracteristica é forte na T.l. avancada.

3. Satisfacdo de Usuarios de Sistemas de Informacéao.

O dicion&rio Aurélio diz que satisfacdo é o “ato ou efeito de satisfazer-se, prazer,
judtificativa, conta que se presta de uma incumbéncia’. Essa definicdo pode ser entendida
como um sentimento de prazer relacionado ao resultado de uma busca realizada, bom
desempenho no trabalho ou a correspondéncia de anseios.

A palavra satisfag@o esta relacionada com qualidade. De acordo com Stair e Reynolds
(2002, 40): “qualidade significa a capacidade de um produto (incluindo servigos) atingir ou
exceder as expectativas dos clientes’. A qualidade esta ligada aos beneficios que o usuério-
cliente espera obter ao adquirir determinado produto. Em outras palavras, um produto deve ter
0 desempenho esperado pelo consumidor para ter qualidade e atingir bons niveis de
satisfacdo. Assim, a satisfagdo acontece quando O usudrio-cliente vé suas expectativas
atendidas. Esta expectativa pode ser atendida totalmente, em parte ou ndo ser atendida.

O sucesso de um sistema de informacdo esta relacionado a satisfacdo do usuario no
uso da informacgéo. Andrade e Falk (2001, 56) comentam que “Embora a Tl sgja importante
para apoiar 0s processos dindmicos no tratamento da informacdo, seu valor depende da
informac&o e do papel que ela, a informagdo, desempenha nas organizagdes’. O sistema,
portanto, deve atender as expectativas de seus usuarios, produzindo efeitos positivos e
beneficios & empresa tais como aumento na produtividade, reducdo de custos, qualidade no
servico e retorno financeiro pelas informagdes confiaveis e atualizadas que produz.

No entanto, mensurar a satisfacdo de usuarios de informacéo néo € tarefa facil, ja que
os beneficios sdo intangiveis. Como coisas intangiveis sdo de dificil mensuracéo é necessario
identificar coisas tangiveis no uso de informagdes para podermos avaliar o nivel de satisfacao.
Para Oliveira Neto (2000, 21) “A satisfacdo € a atitude do usu&rio em relacdo ao sistema
aplicativo. Para isto precisamos identificar os objetos que afetam as atitudes do usuério e
entdo utilizar um instrumento para medi-la”.

Pode-se utilizar, como medida de satisfacdo dos usuérios, opinides sobre
caracteristicas do ERP utilizado (ver Tabela5). Os pontos de atencdo nesta coleta de opinides
devem ser os beneficios ao desempenho da empresa. Um aspecto que deve ser avaliado no
questionario € a qualidade das informagdes geradas pelo sistema, se estas sd0 tempestivas,
confiavels, claras, completas e concisas. Ao responder as indagacdes o usuario tera presente
na mente, entre outras varidveis, o plangamento e a estratégia utilizados pela empresa para a
implantacéo do sistema bem como o funcionamento do mesmo apos as diversas dificuldades
surgidas e solucionadas.

4. Aspectos metodoldgicos
De acordo com os objetivos tragados, a pesguisa pode ser considerada do tipo
6
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exploratéria, hgja vista que se propde a ampliar e aprofundar conhecimentos a respeito do
sistema ERP quanto a satisfacdo do usuério da informacdo que gera. O ERP é considerado
uma tecnologia recente. Assim, embora existam trabalhos que relatam suas caracteristicas e
beneficios, pouco se conhece sobre a satisfacdo dos usuarios que utilizam o sistema.

O estudo de caso se enquadra como técnica de pesquisa uma vez que, para Yin (2005,
32) “Um estudo de caso é uma investigagdo empirica que investiga um fendmeno
contemporaneo dentro de seu contexto da vida real, especialmente quando os limites entre o
fenbmeno e o contexto ndo estdo claramente definidos’. Assim, 0 estudo de caso permite
aprofundar conhecimentos em relagdo ao objeto de estudo entendendo com maior riqueza de
detal hes suas especificidades no contexto em que esta inserido.

Deve ser ressaltado que essa estratégia de pesquisa pode incluir analises qualitativas e
quantitativas e que, neste estudo, foi utilizada a analise qualitativa para detalhamento mais
minucioso e compreensdo do objeto estudado, o ERP.

Os dados quantitativos foram organizados em Quadros e Gréficos. Para os qualitativos
empregou-se a técnica de andlise temética de discurso, segundo a metodologia proposta por
(SIMIONI e outros, 1997; LEFEVRE e outros, 2000). Foram utilizadas 3 figuras
metodoldgicas, a saber: a Idéia Central, as Expressdes-chaves e o Discurso do Sujeito
Coletivo.

Segundo os proponentes desta metodologia, a Idéia Central, para o desenvolvimento
de uma andlise, pode ser entendida como a sintese do conteiido discursivo explicitado pelos
sujeitos. Assim, esta presente nas afirmacdes, nas negacdes e nas duvidas a respeito da
realidade factual, bem como 0s juizos de valor a respeito da realidade institucional ou do
contexto social onde 0s sujeitos estdo envolvidos.

As Expressdes-chave sdo os trechos selecionados dos discursos, que ilustram as idéias
centrais. A literalidade do depoimento deve ser resgatada. Esta busca é fundamental na
medida em que, através dele, o leitor € capaz, comparando um trecho selecionado de
depoimento com as afirmativas reconstruidas, de julgar a pertinéncia ou ndo da forma
encontrada paratraduzir discursivamente a idéia central.

O Discurso do Sujeito Coletivo (DSC) consiste na reunido, num s discurso-sintese, de
varios discursos individuais emitidos como resposta a uma mesma questéo de pesquisa, por
sujeitos sociais e institucionalmente equivalentes ou que fazem parte de uma mesma cultura
organizacional e de um grupo social homogéneo na medida em que os individuos que fazem
parte deste grupo ocupam a mesma ou posi¢oes vizinhas num dado campo social. O DSC é
entdo uma forma de expressar diretamente a representacdo social de um dado sujeito social.
Nesse sentido, € fécil verificar que o DSC €, no fundo, um expediente de apresentacéo de
resultados de pesquisa qualitativa, que ndo difere de algumas formas classicamente
encontradas em pesquisas quantitativas, para dar visibilidade aos dados “frios’. Em sintese, o
DSC é como se o discurso de todos fosse o discurso de um.

a. Coletade dados

Para a realizagdo da coleta dos dados neste trabalho foi utilizado um questionério,
tendo em vista a economia de tempo e agilidade na tabulacdo das respostas. Outra vantagem
do questionario é que as perguntas podem ser respondidas sem a presenca do entrevistador, o
gue da maior liberdade ao entrevistado em expressar sua opinido. Ha, no entanto, o risco de
grande nUmero de perguntas sem respostas.

Como primeiro procedimento para a coleta de dados deste trabalho, foi feita uma
entrevista com o gerente da area de informatica, responsavel pelo funcionamento do ERP na
empresa. O objetivo foi o de conhecer melhor a empresa e o sistema utilizado. As respostas
deste gerente permitiram a elaboracéo do questionario que foi encaminhado aos gerentes das
filiais para obtencdo dos dados que permitiram avaliar o nivel de satisfacdo destes com 0 uso
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de informaces geradas pelo ERP. O roteiro utilizado na entrevistafoi dividido em 3 partes: 1.
o perfil do usuério; 2. dados sobre o sistema de informacdo utilizado pela empresa; e 3. a
satisfacdo do usuério em relacéo ao sistema.

Todos os 18 gerentes de vendas das filiais da empresa responderam ao questionario.
Eles foram enviados por correio eletrénico, respondidos e devolvidos ao endereco eletrénico
de um dos autores do trabalho. Foram encaminhados com uma carta de apresentacéo da alta
administracdo. A alta administracdo da empresa efetivou total apoio ao trabalho devido ao
interesse nos resultados.

b. Limitagdes da pesquisa

O presente estudo restringe-se ao departamento de vendas de uma empresa
distribuidora de auto pegas que atua em todo o territério naciona e tém filiais em 14 estados.
O trabalho avalia 0 médulo SD — Sale Distribution devido as caracteristicas deste modulo e da
empresa, a disponibilidade de dados, e, principamente, a relevancia da area de vendas e
distribuicdo para a continuidade e crescimento da empresa estudada. Os resultados ndo podem
ser extrapolados a outras realidades, mesmo que sgam observadas semelhangas com este
estudo.

Segundo Yin (2005, 29),

(...) os estudos de caso, da mesma forma que 0s experimentos, sdo generalizaveis a
proposicles tedricas, e ndo a populacBes ou universos. Nesse sentido, o estudo de
caso, como experimento, ndo representa uma “amostragem”, e, ao fazer isso, seu
objetivo é expandir e generalizar teorias (generalizacdo andlitica) e ndo enumerar
freqliéncias (generalizacao estatistica).

Outra limitag8o do presente trabaho refere-se a natureza dos dados coletados. Por se
tratar de uma pesquisa qualitativa o nivel de subjetividade na interpretacdo dos dados € alto.
Outros pesquisadores, diante dos mesmos dados poderdo redlizar andlises e sinteses
diferentes, uma vez gue as referéncias conceituais ou mesmo as outras experiéncias com o
tema seréo diferentes. Mesmo assim, diante das caracteristicas do estudo de caso, pode-se
assegurar que os resultados apresentados por este trabalho irdo suscitar o desenvolvimento de
Novos estudos sobre 0 tema e o problema aqui investigados.

5. Apresentacdo dos dados e analises dos resultados

A empresa objeto deste estudo foi fundada em 28 de Outubro de 1987 e atuamente é
conhecida como uma das principais distribuidoras de rolamentos e autopecas no Brasil. Sua
equipe de profissionais somam 450 pessoas em 18 filiais, distribuidas por 14 Estados. As
vendas atingem todos os estados da federagéo.

Pode-se caracteriza-la como empresa familiar, uma vez que os principais cargos do
organograma sd0 ocupados por pessoas com grau de parentesco direto — sd0 irmaos.
Trabalham de forma colegiada, com areas de responsabilidade direta. As principais decisoes
sS40 discutidas e assumidas pelo grupo.

A Tecnologia de Informac&o foi implementada como parte da estratégia para melhorar
o nivel de atendimento aos clientes. A implementacdo ocorreu em 1998 e o fornecedor
escolhido foi a SAP. Desde entdo o sistema ERP liga todas as filiais integrando os processos
internos de compras com os fornecedores bem como os de vendas e a entrega das mercadorias
nos locais estabelecidos pelos clientes. Este procedimento fomenta a confiabilidade, a
seguranca e a agilidade nos servicos prestados.

No Gréfico 1, abaixo, pode-se ver o tempo, em anos, de permanéncia dos gerentes das
filiais:
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OAté5 anos
o B Acimade5 e até 10 anos
2% O Acimade 10 e até 15 anos

O Acimade 15 e até 20 anos

9%

27%

Tempo na Organizacéo

Gréfico 1: Tempo de trabalho na empresa dos gerentes dasfiliais.
Fonte: dados da pesquisa.

Observa-se que o tempo de trabalho dos respondentes na empresa esta entre dez e
quinze anos. Alguns iniciaram suas atividades na organizacdo no exercicio desta funcéo,
como é o caso dos gerentes das filiais inauguradas a menor tempo.

No Grafico 2 pode se visualizar o nivel instrucdo formal dos mesmos gerentes:

O Ensino Médio

B Grau Universitario

OOutros

36%

Nivel de Educacgédo

Grafico 2: Nivel deinstrugéo formal dos gerentes dasfiliais.
Fonte: dados da pesquisa.

Quanto ao nivel de instrucdo formal, por muito tempo a empresa ndo privilegiou o
estudo forma para os seus funcionarios. Aspectos como experiéncia foram preferidos na
composicao do quadro de gerentes. Contudo, esta realidade parece estar mudando. A empresa
estd acompanhando a tendéncia do mercado, exigindo que os gerentes das novas filiais
tenham formacdo académica além dos conhecimentos e habilidades necessarios para

desempenhar as atividades da funcdo. O nimero de gerentes com cursos de graduacdo tem
aumentado nos Ultimos anos.

O conhecimento de outro idioma pel os gerentes pode ser visto no Gréafico 3 a seguir:

O NogOes Inglés
18%

O NogSes Espanhal

27% 0O Outros

55%

Conhecimentos de Idiomas

Gréfico 3: Outro idioma conhecido pelos gerentes dasfiliais.
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Fonte: dados da pesquisa.

O dominio de outro idioma, especificamente o inglés, também ndo é uma exigéncia da
empresa para a pessoa ocupar 0 cargo de gerente de vendas. A organizacdo deveria dar mais
atencdo a essa questdo, visto que, ao dominar este idioma, o usuério tem maior dominio dos
termos técnicos do sistema, jA que o mesmo oferece suporte técnico em lingua inglesa.
Assolari (2005, 93) evidencia essa necessidade em uma das empresas pesquisadas. Nela a
maioria dos entrevistados estava fazendo o curso de inglés para melhor explorar a
funcionalidade do R/3 e esclarecer duvidas com o suporte técnico do fornecedor para
minimizar as dificuldades encontradas pela caréncia do inglés por parte dos usuarios.

Os dados das respostas a questdes abertas no questionario sdo apresentados a seguir
em forma de tabela, conforme sugerido pela técnica do Discurso do Sujeito Coletivo (DSC) ja
discutido.

Tabela 1 - Idéia central e discurso do sujeito coletivo de 18 gerentes de vendas, em resposta a pergunta: As
informacBes disponibilizadas pelo sistema sdo completas e claras? Caso “ndo”, que tipo de informag&o tem essa
deficiéncia?

IdéiaCentral 1 Discurso do Sujeito Coletivo (1)

Sao fornecidas Todas as informagdes de que necessito sdo fornecidas pelo sistema

Os dados da Tabela 1 confirmam os resultados de Souza e Saccol (2003, 78) que déo
conta que, com a implementacdo do sistema R/3, a empresa passou a contar com informagoes
de melhor qualidade. Quanto as informacgOes fornecidas pelo sistema para atender as
necessidades dos gestores, a literatura indica que o R/3 proporciona relatorios gerenciais com
qualidade e clareza de informagbes. A partir dos relatérios fornecidos pelo sub-mdédulo
KCBA, o usuério tem condigbes de efetuar andlises sobre a evolugdo das vendas
categorizando-as por regido, cliente, linha de produto, tipo de produto, linha de distribuicdo e
nivels de faturamento, conforme seu interesse. Outras andlises podem ser feitas considerando
aspectos financeiros relacionados a clientes: andlise do crédito do cliente, do cadastro e
cobranca etc.

Tabela 2 - Idéia central e discurso do sujeito coletivo de 18 gerentes de venda, em resposta a pergunta: O
sistema € de facil utilizacdo? Em caso negativo quais as dificuldades encontradas para obter as informagdes
necessarias?

IdéiaCentral 1 Discurso do Sujeito Coletivo (1)

Fécil utilizagdo O sistema € de facil utilizagdo, ndo encontrando quaisquer dificuldades para obtencdo das
informagdes que Ihes sdo necessarias.

Idéia Central 2 Discurso do Sujeito Coletivo (2)

Asvezes Sim, mas as vezes € lento

Apesar dafécil utilizagdo, faltou treinamento na fase daimplementacéo do sistema.
Sim, para quem tem nogdo do sistema.

Sim, exige apenas atencdo em algumas operacoes.

N&o possui muitas fun¢des para se chegar a um Unico denominador.

Idéia Central 3 Discurso do Sujeito Coletivo (3)

Nao éféacil O sistema ndo é de f&cil utilizagao, pois é muito complexo.

Observa-se que ha divergéncias entre os gerentes pesquisados quanto ao nivel de
dificuldades para obtencéo de informacdes com o uso do ERP. O nivel de compreenséo das
funcbes do sistema pode estar influenciando as respostas dos gerentes, bem como o nivel de
satisfacdo com o uso das informagbes geradas pelo mesmo. Lentiddo, atencdo e fungdes
especificas sdo apontadas pel 0s gerentes nas respostas acima.
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Tabela 3 - Idéia central e discurso do sujeito coletivo de 18 gerentes de venda, em resposta a pergunta: Para a
emissdo de relatorios existe a necessidade de utilizar outro software, como por exemplo, o Excel? Por qué?

IdéiaCentral 1 Discurso do Sujeito Coletivo (1)

Sempre “Devido 0 programa (R/3) ser muito pesado e para que ndo haja interferéncia no processo
diario de faturamento; com o Excel, trabalhamos os dados colhidos no sistema em forma de
planilhas, utilizando-se somente os dados que necessitamos”.

Idéia Central 2 Discurso do Sujeito Coletivo (2)

Asvezes Somente em casos onde se elaboram relatérios especificos de produgdo anua e relagdo de
cadastro de clientes

IdéiaCentral 3 Discurso do Sujeito Coletivo (3)

Né&o Né&o hé necessidade de utilizar outro software.

A deficiéncia mais relevante do sistema, segundo apontaram 0s respondentes,
relaciona-se a emissdo de relatorios gerenciais. Alguns gerentes necessitam utilizar o
programa Excel para a elaboracéo de relatorios de uso pessoa. Os dados sdo extraidos do R/3
e transferidos para 0 Excel e com o0 uso de funcfes especificas é possivel obter relatorios de
acordo com a necessidade do gestor. Essa constatagdo confirma os resultados da pesquisa de
Souza e Saccol (2003, 77), que também apontaram a deficiéncia do R/3 em relacdo aos
relatorios gerenciais. Outro trabalho que evidenciou a mesma deficiéncia € o produzido por
Cardoso (2001, 194).

A Tabela 4 é apresentada sem comentério em funcéo da semelhanca das perguntas e
das respostas dos gerentes.

Tabela 4 - Idéia central e discurso do sujeito coletivo de 18 gerentes de venda, em resposta a pergunta: Existem
informagBes necessarias que ndo sao fornecidas pelo R/3? Em caso afirmativo, quais seriam essas informagtes?

IdéiaCentral 1 Discurso do Sujeito Coletivo (1)

Sao fornecidas Todas as informagdes que necessitam sdo fornecidas pelo sistema.

Idéia Central 2 Discurso do Sujeito Coletivo (2)

Asvezes ndo Devido ao grande nimero de usuarios e por fornecer muitas informagdes agregadas, o sistema

torna-se pesado e as vezes ndo consegue gerar 0s relatdrios no momento necessario.

Geralmente, as informagOes estdo disponiveis, porém, ha uma excegdo nos primeiros dias do
més, para consultas de vendas no EIS'/KCBA que € o relatério de vendas por linha, producso,
cliente, faturamento, comissdo etc, quando € necess&io obter informagBes quanto ao
atendimento das metas dos vendedores, o0 sistema fica bloqueado para os levantamentos na
matriz.

Idéia Central 3 Discurso do Sujeito Coletivo (3)

Depende do ndmero de usuérios Nem sempre as informages estdo disponiveis, visto que o sistema fica lento devido a
grande quantidade de usuérios, o que faz com que haja determinados horérios para
tirar algumas informagdes

Tabela 5 - Idéia central e discurso do sujeito coletivo de 18 gerentes de venda, em resposta a pergunta: As
informagdes estéo disponiveis no momento em que sdo necessarias? Caso a resposta sgja “negativa’, quais so
os problemas percebidos?

IdéiaCentral 1 Discurso do Sujeito Coletivo (1)

Est&o disponiveis Asinformaces estéo disponiveis no momento em gque sd0 necessarias.

Idéia Central 2 Discurso do Sujeito Coletivo (2)

Asvezes Devido ao grande nimero de usuérios e por fornecer muitas informagOes agregadas, o sistema
torna- se pesado e as vezes Ndo se consegue gerar 0s relatdrios no momento em gue S30 Necessario.

Geralmente, as informagOes estdo disponiveis, porém, ha uma excegdo nos primeiros dias do
més, para consultas de vendas no EIS/IKCBA (relatérios de vendas por linha, produgso, cliente,
faturamento, comissdo etc), quando é necessario obter informactes quanto ao fechamento dos
objetivos dos vendedores, o sistema fica bloqueado para serem feitos os levantamentos na
matriz.

11



Xl Congresso Brasileiro de Custos — Belo Horizonte — MG, Brasil, 30 de outubro a 01 de novembro de 2006

IdéiaCentral 3 Discurso do Sujeito Coletivo (3)

Nem sempre Nem sempre as informagdes estdo disponiveis, visto que o sistema fica lento devido a grande
quantidade de usuérios, o que faz com que hagja determinados horérios para tirar algumas
informagoes.

Pode-se verificar que ha divergéncias nas respostas dos gerentes quanto as
informagdes necess&rias e a disponibilidade das informagbes. Os problemas apontados
parecem poder ser resolvidos com investimentos em equipamentos. De forma geral, observa-
se gque as informagdes ndo estdo disponiveis no momento em que sdo necessarias. O sistema é
demasiadamente lento no processamento de dados o que obrigou a diretoria a determinarem
horarios pré-estabelecidos para a emissdo de relatorios, antes do expediente ou apos 0
expediente, fazendo com que as informagdes estejam disponiveis com um dia de atraso. Esta
situacéo afeta diretamente todas as atividades da empresa, aém das da area de vendas,
investigadas por este trabal ho.

Outros dados puderam ser obtidos dos comentarios dos gerentes nas diversas
perguntas do questionario. No que se refere aimplementacdo do R/3 na empresa, as principais
dificuldades apontadas pel os gestores foram: infra-estrutura de equipamentos inadequada, que
gerou lentid&@o na geracéo de informagdes pelo sistema e falhas na comunicacéo entre matriz e
filiais;, resisténcia a mudangas, principalmente por parte dos gerentes que alegaram que o
sistema era muito complexo dificultando o desenvolvimento das atividades; treinamento
inadequado, considerado superficia pela qualificacdo dos consultores, e pouco tempo
dedicado ao treinamento formal, o que fez com que 0s mesmos aprendessem a manusear 0
sistema usando 0 método da tentativa e erro. Estas deficiéncias também foram identificadas
na literatura consultada (SOUZA E SACCOL, 2003, 70).

Os problemas com infra-estrutura, resisténcia a mudangas, falhas no treinamento e
consultores inadequados, prejudicaram o desempenho do médulo de vendas. No entanto, é
preciso ressaltar que tais problemas estéo relacionados com a implementacdo do software e
n&o com o sistemaem si.

Além disso, também foi determinado pela alta administracdo que o histérico de dados
disponibilizado aos gerentes seria de somente trés meses. As informagdes sdo retiradas
sistematicamente do banco de dados para ndo sobrecarregarem o sistema. A retirada de dados
faz com que os gerentes percam dados importantes necessarios para a tomada de decisdo tanto
rotineiras como de curto e médio prazo. Informagdes sobre vendas semestrais e anuais, por
exemplo, sdo consideradas informagdes relevantes, mas ndo sdo fornecidas pelo sistema em
uSo nesta empresa.

Outra questéo € a falha de comunicacéo das filiais com a matriz. Esta deficiéncia foi
identificada na fase de implementacdo. A dificuldade na obtencdo de informacdes on-line €
flagrante. Pelos dados levantados, esses problemas parecem estar relacionados a infra-
estrutura da rede de computadores e ndo ao sistema. Ndo foram ainda solucionados
provavelmente por desconhecimento da propria empresa sobre as necessidades do sistema
guanto ainfra-estrutura. Outro motivo que pode manter estas deficiéncias esta relacionado aos
consultores que ndo conseguiram harmonizar as necessidades do sistema com a infra-estrutura
oferecida pela empresa.

A Tabela 5 a seguir apresenta os dados quanto a pergunta sobre o nivel de satisfacéo
dos usuarios de informagdes geradas pelo sistema R/3 de 11 gerentes de vendas da empresa
estudada. N&o conhecemos 0s motivos dos demais gerentes ndo responderem a questdo. Os
dados foram agrupados por caracteristicas chamados de Opcdes na Tabela 5. Como pode ser
visto os niveis de satisfacdo possiveis de serem assinadlados eram: muito insatisfeito,
insatisfeito, satisfeito e muito satisfeito.
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Flexibilidade - é possivel adaptar o
sistema as novas necessidades. 11 100% 1 | % 8 [73% 2 | 18%
Facilidade em entender o seu
funcionamento. 11 100% 1 [9% 9 |82% 1 [9%
Garantia de informagfes completas e
claras. 11 [100% 1 |% 8 |73% |2 |18%
Fornecer relatérios e/ou telas
suficientes para suaatividade, isto €,
sem excesso ou faltade informagéo. 11 100% 9 |82% 2 | 18%
Esta sempre disponivel (sem parar ou
deixar de funcionar). 11 100% 3 (2% |7 [|64% |1 |[9%
Fornece informag6es confiaveis
11 [100% 5 |45% |6 |55%
Fornece informag0es atualizadas.
11 [100% 1 | 9% 6 |55% [4 |36%
Atualizacdo das informacbes atodo
instante 11 [100% 2 |18% (5 |46% |4 |36%
Fornece informacg6es dentro do prazo
solicitado. 11 [100% 2 |18% [5 |46% [4 |36%
Facilidade em aprendé-lo 11 100% 2 | 18% 9 |82%

Tabela5 - Nivel de satisfagdo dos gerentes de venda.
Fonte: Dados da pesquisa.

A andlise dos dados evidencia que o nivel de satisfacéo dos gerentes esta concentrado
entre satisfeito e muito satisfeito em relacdo ao médulo SD do sistema R/3 da SAP. No
entanto, as respostas das questdes abertas demonstram alguns problemas em relacdo a
performance do sistema, como ja comentado.

Uma recomendagdo feita pelos gerentes entrevistados sugere que o setor de vendas
tenha maior aproximacdo com a area gestora do sistema de informagdo. Segundo eles, a
comunicacdo entre 0s gerentes que estdo na frente dos negdcios — vendas — e a area de
infformatica seria relevante para minimizar problemas relacionados a operagdo e
operacionalizacdo do sistema.

Outra sugestéo feita pelos gerentes respondentes foi a criagdo de um novo banco de
dados alternativo para minimizar a interferéncia no funcionamento do sistema — tempo. O
investimento em infra-estrutura poderia levar a organizagdo a melhorar o desempenho
econdmico e solucionar os problemas relacionados a lentiddo e a falha na comunicagédo entre
filiaise matriz.

Outra questdo que precisa ser considerada € o conflito existente entre as caracteristicas
da empresa e as caracteristicas do sistema. A organizag8o tem caracteristica de centralizar as
decisbes estratégicas e, por este motivo, mantém para o nivel da alta administracdo as
informacfes deste nivel. Esta postura esta em sentido contrério a filosofia do sistema ERP,
gue tem como caracteristica a descentralizacéo e disseminacéo das informacdes a todo corpo
gerencial. E preciso ressaltar que, sendo o sistema descentralizado, as informagdes est&o todas
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interligadas e, portanto, disponiveis a qualquer area ou nivel. Esse conflito pode contribuir
para 0 ndo aproveitamento do potencia do ERP na disponibilizacdo de informacdo para
suporte a gestao.

6. Conclusao

O presente estudo teve por objetivo avaliar o nivel de satisfacdo dos gerentes de venda
de uma empresa distribuidora de auto pecas em relacdo as informagdes fornecidas pelo
modulo SD do sistema R/3. Para tanto foi desenvolvida uma andlise dos dados coletados a
partir da aplicacdo de um questionario em 18 filiais espalhadas em 14 estados da federacéo.
Os dados foram interpretadas a luz da teoria apresentada na literatura e resultados de
pesquisas ja desenvolvidas e publicadas.

A andlise dos dados indicou que o nivel de satisfacdo dos gerentes de venda da
empresa estudada esta entre “ satisfeito” e “muito satisfeito” em relacdo ao médulo SD — Sales
Distribution. No entanto, é necessério considerar que ao responderem as questdes abertas, 0s
gerentes evidenciaram que o sistema apresenta algumas deficiéncias. Embora os gerentes
concordem gue o sistema tenha contribuido para melhorar o desempenho da organizacéo, e
em particular do setor de vendas, seu potencial poderia ser melhor aproveitado caso as
informagdes fossem on-line e se minimizassem as dificul dades rel acionadas a performance do
sistema — tempo para processar os dados.

Os dados sugerem que o perfil dos gerentes de vendas ndo esta relacionado com o
nivel de satisfagdo com o sistema. Os dados sugerem que o perfil dos gestores tem maior
relacdo com as resisténcias as mudancas exigidas quando naimplementacdo do novo sistema.

E preciso ressaltar que os problemas com a infra-estrutura, falhas no treinamento,
consultores mal qualificados e resisténcia a mudancas identificados na andlise, estdo
diretamente relacionados a fase de implementacdo do sistema e ndo propriamente a qualidade
do sistema. Foi identificado que, em relacdo ao sistema, a necessidade de se transferir os
dados do R/3 para o Excel € uma dificuldade apresentada, mas que ndo € considerada grave
pel os gestores de vendas pesquisados.
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