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RESUMO

Os sistemas de Planejamento de Recursos Empresariais (ERP) possuem uma
importancia crucial no atual cenario de mercado competitivo, uma vez que permitem
que as empresas tenham um controle integrado de todos os processos operacionais,
administrativos e financeiros. Nesse contexto, o objetivo deste estudo € analisar a
percepg¢ao dos usuarios em relagao aos sistemas ERP utilizados em seus ambientes
de trabalho. Para isso, realizou-se uma pesquisa de campo, utilizando um
questionario aplicado no modelo de escala Likert para avaliar variaveis como
funcionalidade, seguranca e acessibilidade fornecidos pelos sistemas ERP. Dessa
forma, a pesquisa foi realizada com estudantes da Universidade Federal de
Pernambuco do curso de ciéncias contabeis e profissionais das areas de
contabilidade - administracdo que possuem contato com sistemas ERP em sua
rotina de trabalho. Onde, os resultados da pesquisa apontam que a seguranga e
acessibilidade sdo pontos fortes dos sistemas ERP analisados, enquanto aspectos
relacionados a acessibilidade geral das ferramentas dos softwares pontuaram
negativamente a avaliacdo dos usuarios sobre a efetividade do ERP. Conclui-se,
portanto, que é fundamental que as organizagdes disponibilizem o manual de seus
sistemas ERP e invistam em treinamentos para garantir o uso eficiente das

ferramentas do ERP pelos seus usuarios.

Palavras chaves: Sistema ERP, usuarios, avaliagao, funcionalidade.



ABSTRACT

Enterprise Resource Planning (ERP) systems are crucially important in today's
competitive market scenario, as they allow companies to have integrated control of
all operational, administrative, and financial processes. In this context, the objective
of this study is to analyze users' perceptions regarding the ERP systems used in their
work environments. To achieve this, a field survey was conducted using a Likert-
scale questionnaire to evaluate variables such as functionality, security, and
accessibility provided by ERP systems. The research was carried out with accounting
students from the Federal University of Pernambuco and accounting and
administration professionals who have contact with ERP systems in their work
routine. The results of the survey indicate that security and accessibility are strong
points of the analyzed ERP systems, while aspects related to the overall accessibility
of the software tools negatively influenced users' evaluations of the ERP
effectiveness. Therefore, it is fundamental that organizations provide their ERP
system manuals and invest in training to ensure efficient use of the ERP tools by

their users.

Keywords: ERP system, users, evaluation, functionality.
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Em virtude do alto nivel de competicdo presente no ambiente empresarial, as
organizagbes possuem o desafio de atender um mercado exigente, que busca
informacdes rapidas e assertivas sobre produtos, pregos e resultados operacionais
das empresas (SCHULTZ, 2018). Hodiernamente, com o objetivo de facilitar o
acesso as informagdes da organizagdo e otimizar processos diarios, € comum a
escolha da implantacdo de um sistema Enterprise Resource Planning (ERP) no
mundo dos negocios.

O ERP se trata de um sistema de gestao empresarial que é capaz de integrar
as informacodes de todos os setores de uma empresa, uma ferramenta que ao passar
dos anos se tornou essencial no processo de tomada de decisdo. Através desse
software, as empresas conseguem idealizar um modelo para o controle dos recursos
da organizagao, ja que as informacgbes fornecidas pelo ERP englobam todas as
funcionalidades da empresa, fazendo com que as operagdes sejam eficientes
(BUCKHOUT; KAGERMANN et al 2013).

Nesse sentido, a insercdo do ERP proporciona inumeros beneficios para
empresa, visto que com o uso das suas ferramentas é possivel gerar relatorios
unificados para cada processo realizado, aumentando a transparéncia de cada
departamento e auxiliando no planejamento corporativo da organizagao (FURINI,
2014).

Com isso, esse software que surgiu na década de 90, se tornou
gradativamente mais popular ao passar dos anos, pela sua capacidade de promover
melhorias na gestdo empresarial. Contudo, a sua implantagdo néao reflete apenas na
integracdo de dados de informacdes dos setores da empresa (area tecnolégica),
também afeta os funcionarios da organizac¢ao (usuario final) e toda uma conduta que
costumava ser praticada. Com a implantacao de um sistema ERP, é esperado que
ocorra uma série de mudangas no meio organizacional da empresa, envolvendo
elementos politicos, estruturais e tecnolégicos que compdem a organizagéo.

A adocdo de um ERP tem um impacto abrangente na empresa em termos
culturais, organizacionais e tecnoldgicos, controlando toda a empresa, da produgao
as finangas. O objetivo ndo é apenas colocar o software em produgdo, mas melhorar
0s processos de negodcios com o uso da tecnologia da informagéo. A adogao de um
ERP implica em um processo de mudanga organizacional mais do que apenas uma
mudanca de tecnologia (LIMA, 2000).
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Segundo Stoner e Freeman (1999, p. 04) a organizagao consiste em “duas ou
mais pessoas trabalhando juntas e de modo estruturado para alcangar um objetivo
especifico ou um conjunto de objetivos”.

Nesse sentido, a cultura organizacional da empresa abrange a maneira em
que a entidade orienta os seus negdcios e como se relacionam com os clientes,
parceiros e fornecedores. Envolvendo, dessa forma, as politicas e praticas que
refletem a cultura da empresa, sua missao, visao e valores. Sendo assim, a cultura
organizacional € a personificacdo da ética e da moralidade de uma organizagao e
orienta naturalmente o caminho que deve ser seguido, norteando as decisbes e
preparando a empresa para o futuro.

Dessa forma, o ERP exerce um papel de suporte para a organizagéo, uma
ferramenta que permite um maior controle das operagdes efetuadas na empresa,
auxiliando a realizar suas atividades de forma rapida, clara e assertiva. Contudo,
para que seja alcangada a efetividade do ERP, € necessario que os seus usuarios
estejam dispostos a se adequar ao sistema (BATISTA; SCHUH et al., 2017).

Visto que, a sua implantacéo implica diretamente na alteracdo da conduta de
trabalho dos funcionarios da organizagdo, podendo gerar desconforto e uma
resisténcia ao desafio de aprender novos processos e sair da zona de conforto, logo,
€ de extrema importancia que a organizacdo exponha os beneficios que a
implantagdo do ERP ira promover na rotina de trabalho, pois as pessoas sdo 0 meio
para se chegar ao propésito de uma implantagdo de sucesso de sistemas ERP.
Nesse sentido, a empresa deve preparar seus funcionarios antes de uma nova
implantacédo, pois é nesse sentido que a maioria das organizagdes encontram
dificuldades (ALBERTAO, 2005).

Diante do exposto, é possivel ver a importancia de saber a visdo do usuario a
respeito do sistema que utiliza, visto que a falta de aceitagcdo do funcionario sobre o
ERP implantado pode ser um dos principais motivos pelo insucesso do sistema
(LUNARDI; HALL et al, 2017). Em virtude disso, a presente pesquisa abordara a

funcionalidade do ERP sob a 6tica dos seus usuarios.

1.1 PROBLEMA DE PESQUISA
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A implantagao de sistemas ERP se tornou uma pratica cada vez mais comum
no ambiente empresarial, pois esses sistemas proporcionam beneficios significativos
para a gestdo das empresas, ao disponibilizar diversas ferramentas e integrar dados
de diferentes setores. Nesse sentido, a crescente adogao desses sistemas evidencia
a importancia que a tecnologia da informacgéao tem assumido na gestdo empresarial
contemporanea.

Nos ultimos anos as organizagdes andam investindo em alta tecnologia, onde,
segundo Macédo, Gaete e Joia (2014), o mercado que mais cresceu, na industria de
tecnologia da informacao brasileira, foi o de ERP 's.

Contudo, a adogédo de um ERP afeta elementos essenciais da organizagao e
gera mudangas no ambiente em que € implantado. Seus impactos alcangam a
estrutura fisica, organizacional, a tecnologia e os processos diarios na empresa, a
conduta que os seus colaboradores estdo acostumados a seguir, onde sera
necessario haver um processo de adaptacdo dos funcionarios com o software.
(SOUZA; SACCOL,; COUTO, 2015).

Sobre o processo de implantagdo de sistema ERP ser um fator gerador de

mudancas na cultura organizacional das empresas, o autor Bueno (2000) afirma que:

A introdugdo de novas tecnologias em uma organizagdo provoca
impactos no individuo, no grupo e na administragao. Ao utilizar novas
tecnologias, os individuos podem melhorar a qualidade do seu
trabalho e diminuir o tempo necessario para realizar uma dada tarefa,
porém necessitam de capacitagdo e motivagdo para nao haver, ou
pelo menos diminuir, resisténcias a nova tecnologia. Ja os grupos dos
quais esses individuos fazem parte sdo afetados nas relagbes
interpessoais, nos comportamentos e na integragdo com os demais
membros.

Nesta perspectiva, tem-se a seguinte questdo de pesquisa: Qual a percepgao dos
usuarios a respeito do sistema ERP utilizado em seu ambiente de trabalho? A
analise do nivel de satisfacdo dos usuarios sera realizada através de uma pesquisa
com os estudantes da Universidade Federal de Pernambuco do curso de

contabilidade - administragao, e com profissionais dessas areas.

1.2 OBJETIVOS
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1.2.1 Objetivo Geral

Este trabalho possui o objetivo de analisar a percepgdo dos usuarios em
relacdo aos sistemas ERP utilizados em seus ambientes de trabalho,
destacando quais sao os pontos positivos dos sistemas avaliados e em quais
aspectos é necessario ter uma melhoria.

1.2.2 Objetivos Especificos

Identificar quais sdo os beneficios esperados com a implantacdo de um

sistema ERP;

Examinar os principais riscos no processo de implantacdo do software nas

organizacgoes;

Analisar a relagao do usuario com o sistema ERP;

Identificar quais sao as principais dificuldades sentidas com o uso do ERP;

1.3 JUSTIFICATIVA
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Com o passar dos anos, os investimentos em Tl enfrentam cada vez mais
julgamento e pressao para provar o seu valor contributivo para a melhoria da
producdo e competitividade de uma empresa. Nesse sentido, ao adotar o ERP na
organizacao, a expectativa gerada € que o software consiga atender a necessidade
dos seus usuarios e os auxiliem na realizacdo de suas fungdes.

Existem fatores de risco que influenciam a implementagao dos ERP, tais como
a dificuldade de aceitagao por parte da empresa, a transferéncia de conhecimentos
para sistemas informaticos e a resisténcia por parte dos utilizadores. Pessoas nao
envolvidas e sem conhecimento prévio sobre o sistema tendem a rejeitar e a criar
dificuldades (PINTO; YOUNGBERG; HALL et al, 2017).

No que se refere ao seu processo de implantagdo, Schmitt (2004) afirma que
a implantacdo de um sistema integrado de gestdo empresarial ndo pode ser
considerada como concluida, quando o software entra em operagédo, uma vez que 0s
seus reais beneficios passam pela forma como o sistema é utilizado, ou seja,
depende do treinamento e da reeducacao dos colaboradores, pois, um dos principais
pontos para obter sucesso na implementacédo do sistema ERP, é de como os seus
usuarios vao reagir diante das ferramentas do software. Visto que, as pessoas estao
dispostas a executar o seu trabalho de acordo com os interesses e objetivos
pessoais e profissionais.

Além disso, o investimento em um sistema ERP implica em um processo que
demanda tempo, em funcdo da complexidade dos processos e operacdes da
empresa. Entretanto, o que ndo pode ser confirmado com exatiddo é se o ERP
integrado ira realmente suprir as necessidades da empresa e dos seus funcionarios
(FERREIRA; SILVA; SCHUH et al., 2017). Neste sentido, € importante medir o nivel
de satisfacdo dos utilizadores, visto que essa € uma forma de mensuragéo possivel
encontrada para medir o sucesso do software.

Dessa forma, o presente trabalho pretende analisar o nivel de satisfacdo dos
usuarios a respeito do sistema ERP que utilizam, em relagdo a contribuicdo do

sistema no desempenho das atividades realizadas pelos usuarios.
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2. REFERENCIAL TEORICO

2.1 Surgimento dos Sistemas Integrados de Gestao — ERP

Em primeiro plano, € importante contextualizar a origem dos sistemas ERP,
sendo necessario fazer uma abordagem a respeito dos Sistemas de Informacgdes
Gerenciais (SIG). Os SIG sao sistemas que fornecem informagdes gerenciais para
tomada de decisdo, permitindo que as empresas possam coletar, armazenar,
processar e analisar dados de diferentes fontes. Tratam-se da representagcado de
todos os componentes que auxiliam na tomada de decisdo nas empresas, através
da transformacdo de dados em informacdes uteis com o potencial de otimizar o
processo de varios setores (OLIVEIRA, 2018).

Os Sistemas de Informacdo Gerencial (SIG) fazem a portabilidade da
integracdo com o sistema transacional, apresentando aos usuarios informagdes de
maneira mais resumida para ajudar a monitorar e controlar a empresa. Podendo
produzir filtros agrupados por dados caracteristicos de grupos, para que seja
possivel realizar uma melhor analise dos dados que foram recolhidos, promovendo
dessa forma uma melhor organizacao para que o planejamento seja mais eficiente
(OLIVEIRA & PEREIRA, 2020).

Nesse sentido, foram criados para atender as necessidades dos gestores e
executivos das empresas. Sendo capazes de fornecer informacgdes gerenciais
precisas e relevantes, permitindo que os gestores tomem decisbes mais

rapidamente, com maior agilidade e baseadas em dados confiaveis.

Ja o sistema ERP, corresponde ao software que é capaz de integrar dados de
diferentes departamentos de uma empresa em um unico local, oferecendo suporte a
automacao de diversos procedimentos de produgdo, controle e financas da
organizagao (SANKHYA, 2020).

Enquanto o SIG é um sistema de informagao que coleta, armazena, processa
e disponibiliza informag¢des gerenciais relevantes para a tomada de decisdo, o ERP
€ um software de gestdo empresarial que integra diferentes areas e processos da
empresa, como finangas, recursos humanos, producdo, compras, vendas, entre

outros.
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Dessa forma, baseando-se nos conceitos ja apresentados, € possivel associar
a relacao existente entre os sistemas, sendo o ERP compreendido como um tipo de
software de SIG, uma subarea, visto que o SIG abrange mais locais de
conhecimento. Contudo, ambos possuem a caracteristica de ser uma ferramenta
utilizada para reunir dados e transforma-los em informagdes que poderdo ser
interpretadas por pessoas do meio organizacional conforme as necessidades
(MARIANO,2021).

De acordo com Silva (2022), o ERP é uma ferramenta que permite a
implementagdo de um SIG na empresa de forma integrada, ou seja, possibilita que
os dados e informagdes de diferentes areas da empresa possam ser consolidados
em um unico sistema, facilitando a analise e a tomada de decisdo. O ERP pode,
portanto, ser considerado uma forma mais avancada de SIG, pois além de coletar e
disponibilizar informacdes gerenciais, permite a integracdo e o controle dos

processos da empresa como um todo.

Nesta perspectiva, apdés compreender do que se trata um sistema ERP, é
importante contextualizar a forma de como essa tecnologia surgiu no mundo
empresarial. Segundo Medeiros (2021), os precursores do software ERP surgiram
nos anos 50, quando a tecnologia da informacgao era destinada a poucas empresas,

devido ao seu custo, ja que para tanto eram necessarios computadores gigantescos.

Dessa forma, eles possuiam muito menos fungdes, sendo que elas diziam
respeito principalmente ao controle de estoque. No ano de 1964, a fabricante de
ferramentas Black and Decker, elaborou um sistema capaz de gerenciar os materiais
de uma empresa, chamado de MRP - Material Requirements Planning - (ORACLE,
2020).

A respeito do sistema MRP, Lopes (2014) afirma que:

O MRP é um sistema de planejamento utilizado nas industrias para
auxiliar na compra e na produgao do produto certo, na quantidade
certa, no momento certo. E isso agrega vantagens para a gestao, pois
permite que as decisdes sejam embasadas em uma analise prévia,
diminuindo as chances de erro. Ja o MRP |l é o sucessor do MRP e
engloba mais os recursos da empresa, nao apenas a produgado e
controle de compras, o ERP é um sistema reconhecido como o

estagio mais avangado dos sistemas tradicionais chamados MRP II.
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Os sistemas de MRP e MRPII foram desenvolvidos para ajudar as empresas
a gerenciar seus processos de produgao, planejando as necessidades de materiais e
recursos para a fabricagao de produtos. No entanto, esses sistemas eram limitados
e ndo abrangiam outros processos de negdécios, como finangas, vendas e marketing.

Com o passar dos anos, mais especificamente a partir dos anos 1970, a
tecnologia passou a ocupar mais espago no meio de planejamento dos recursos de
manufatura. Dessa maneira, foram ampliadas as possibilidades de implantagcdo dos
softwares nas empresas. Segundo Oliveira (2014), nos anos de 1983, o sistema foi
aperfeicoado, pois ja era possivel fazer uso das suas ferramentas através de
modulos, ou seja, para cada setor seria capaz de usar ferramentas da sua
especialidade para determinado tipo de fungdo. Logo apds, na década seguinte a

categoria desse software ganhou definigdo: Sistemas Integrados de Gestéo, ERP.

O sistema ERP (Enterprise Resource Planning) surgiu no inicio da década de
1990 como uma evolugao dos sistemas de MRP (Material Requirements Planning)
and MRP Il (Manufacturing Resource Planning), que surgiram na década de 1960 e
1970, respectivamente (ALVES, 2021).

O sistema ERP foi criado para fornecer uma solugcdo mais completa e
integrada para gerenciar todas as areas de uma empresa, incluindo financas,
recursos humanos, vendas, compras, produgao e logistica. Essa integracao permite
que as empresas tenham uma visdo mais completa de suas operacdes e tomem

decisbes mais informadas e estratégicas.

O primeiro sistema ERP comercialmente disponivel foi langado em 1990 pela
SAP, uma empresa alema de software (SILVA, 2019). Desde entdo, muitos outros
fornecedores de software desenvolveram seus préprios sistemas ERP, tornando-o

uma ferramenta amplamente utilizada em empresas de todos os tamanhos e setores.

Contudo, so a partir dos anos 2000 o uso dos sistemas ERP ganhou for¢a no
mercado. De acordo com Bascomm (2020), as evolugbes dos ERPs foram
constantes acompanhando todo o crescimento da tecnologia, conseguindo assim
implantar conceitos inovadores como a computagdo em nuvem; com isso, as
empresas conseguem realizar seus planejamentos de recursos e facilitar as

decisdes importantes, uma vez que a sua base de dados se tornou ainda mais
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consistente para auxiliar nestas tomadas de decisbdes, com isso devem surgir cada

vez mais ofertas do sistema no mercado.

No Brasil, os sistemas ERP tiveram uma evolucdo significativa nas ultimas
décadas. Inicialmente, eram sistemas mais simples, com poucas funcionalidades e
voltados principalmente para o controle financeiro e contabil. Com o tempo,
evoluiram para sistemas mais complexos e completos, que englobam varias areas
da empresa, como produgao, logistica, vendas, compras, recursos humanos, entre

outras.

Atualmente, existem diversos sistemas ERP disponiveis no mercado brasileiro,
cada um com suas proprias caracteristicas e funcionalidades. De acordo com

Varalda (2021), os ERP mais utilizados no Brasil sgo:

e SAP: Lider no mercado de grandes empresas no Brasil, a desenvolvedora
alema é uma das pioneiras do conceito de ERP e referéncia na utilizagao das
multinacionais instaladas no pais. E um sistema completo, que engloba
diversas areas da empresa e oferece solugdes para empresas de diferentes
portes e setores.

e Totvs: € um sistema ERP desenvolvido no Brasil e amplamente utilizado por
empresas de diferentes setores. Oferece solugbes completas para gestado
empresarial, desde a area financeira até a producdo e logistica. E
reconhecido com o ERP que melhor atende as funcionalidades de backoffice,
principalmente todas as burocracias e detalhes das areas fiscais e contabeis.

e Senior: é um sistema ERP que foi desenvolvido no Brasil, Figura entre as
grandes do setor pela flexibilidade de suas funcionalidades e adesdo as

necessidades dos usuarios brasileiros.

E importante destacar que a escolha do sistema ERP ideal para uma empresa
depende de diversos fatores, como porte, setor de atuagao, objetivos estratégicos,
entre outros. Por isso, € fundamental realizar uma analise cuidadosa das opcodes

disponiveis no mercado antes de tomar uma decisao.
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2.2 Processo de implementacao do ERP pelas empresas

Nos ultimos anos, uma das tecnologias da informagdo que mais alterou a
forma como as organizagcbes gerenciam, foram os sistemas integrados de gestao.
Em virtude dos avangos na area de TI, foi possivel interligar todos os setores de
uma organizagao, dentro de uma unica arquitetura de software capaz de controlar os
principais processos de negdécios em tempo real (TURBAN; MCLEAN; WETHERBE;
OLIVEIRA, 2020)

O ERP é uma ferramenta que esta sendo amplamente implantada nas
empresas devido aos muitos beneficios que oferece, como ja foi citado no presente
trabalho, o software funciona como uma plataforma uUnica, onde todas as
informacdes e processos da empresa sado centralizados em um unico banco de
dados. Dessa forma, é possivel otimizar a comunicacao interna, automatizar tarefas,
tomar decisbes mais precisas e estratégicas, além de ter maior visibilidade e

controle sobre as operagdes da empresa. (NETO, 2019)

Os sistemas ERP podem ser customizados para cada tipo de cliente, pois
com a popularizagdo desses sistemas, existem muitas opcdes no mercado,
oferecendo diferentes tipos de sistemas para diferentes tipos de empresas para que
possam parametrizar de forma otimizada cada sistema de acordo com sua finalidade.
(KLEIN, 2019).

Dessa forma, é possivel entender o motivo dessa ferramenta ser tdo desejada
pelas organizagdes. De acordo com os dados fornecidos pela Associagao Brasileira
de Empresas de Software (ABES), o Brasil ocupa o nono lugar no mundo em
investimentos em tecnologia da informacao, atras de alguns paises como Estados
Unidos, China e Alemanha. Com isso, € possivel perceber o quanto a tecnologia de
informacao neste momento € uma ferramenta valiosa para empresarios brasileiros e

também o quanto esta presente em grande numero nas organizagoes.
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Figura 1 - Funcionalidades dos sistemas ERP
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Fonte: Davenport (1998). Pagina: 124.

Em relacdo ao processo de implantacdo do sistema ERP nas empresas,
Pimenta (2022) disserta sobre quais sdo as principais etapas da integracdo do

software:

e Estudo das demandas: O primeiro passo para a instalacdo do sistema é fazer
um estudo sobre as demandas da empresa. Nessa primeira etapa, os
gestores devem analisar com cautela quais s&o as necessidades da
organizacgao e quais demandas o sistema ira atender.

e Mapeamento da infraestrutura: No mapeamento devera ser analisado o
espaco fisico, se estd adequado ou nao, os computadores, se precisam de
melhorias, atualizagdes ou de novos equipamentos, entre outras.

e Sistema customizavel: O sistema deve ser customizavel para conseguir
atender perfeitamente o que cada setor da sua empresa necessita. Isso pode
incluir a adicdo de campos personalizados, a criagcdo de relatérios

personalizados e a integragdo com outros sistemas.
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e Treinamento adequado de colaboradores: Definicdo de qual area cada
colaborador ira atuar e qual sera a responsabilidade desse funcionario ao
operar o software. Pois, todos os colaboradores devem ser bem orientados,
treinados para conhecer bem as funcionalidades do ERP para atuarem com

eficiéncia no comando do sistema.

Além disso, Pimenta (2022) alerta sobre a importancia de realizar testes com
o software, para garantir que todas as ferramentas do sistema estdo funcionando
corretamente. Para que assim seja possivel definir quais sdo os pontos que
precisam ser melhorados para alcangar o seu objetivo. Pois, dessa forma o gestor
ira verificar se € necessario se comunicar com suporte para realizar mudangas em

seu funcionamento de modo que consiga cumprir a sua fungcéo de forma plena.

Nesta perspectiva, investimentos significativos sdo feitos na aquisicédo e
retrofit desses sistemas de informacéo, pois sua implantacdo € um processo caro e
demorado que depende inteiramente da complexidade dos processos e operacgdes
da organizagdo, seu porte e abrangéncia de sua implantacdo. Uma série de
questdes surgiram durante sua implementagéo, pois envolvia um projeto complexo

que afetava diretamente a cultura organizacional (KLEIN, 2019).

Em relagdo ao desempenho do sistema, um aspecto a ser observado
sobre o possivel alcance efetivo dos objetivos organizacionais
do ERP é a maturidade e a prontiddo da empresa para as
transformagcdes que serdo necessarias. Onde, sera definido
claramente o0s requisitos necessarios para a 1implantacéo,
fazendo com que se tornem compativeis com os objetivos do
negoécio, pois o0 sucesso do software requer a capacitacdo dos
colaboradores para que estejam preparados para enfrentar os
desafios e se adequar ao ERP da melhor forma (BASCOMM, 2020).
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2.3 Relagao dos Usuarios com o Sistema ERP

O usuario € um elemento fundamental na implantagdo de um ERP em uma
organizacgao, pois o sistema nao € apenas uma ferramenta tecnolégica, mas sim
uma solugdo que envolve a reestruturagcdo de processos e a adocdo de novas
praticas de trabalho. Portanto, a participagcao e o comprometimento dos usuarios sao
essenciais para o sucesso da implantacdo do ERP.

A relagao dos usuarios com o sistema ERP é fundamental para o sucesso da
implementacao e uso do sistema na empresa. Os usuarios podem ser divididos em
duas categorias principais: usuarios finais e administradores do sistema (BLING,
2020).

Nesse sentido, os usuarios finais sdo aqueles que usam o sistema ERP
diariamente para realizar tarefas relacionadas as suas fung¢des. Eles incluem, por
exemplo, os funcionarios dos departamentos de vendas, compras, producéo,
financeiro, recursos humanos, entre outros. Ja os administradores do sistema sao
responsaveis pela gestdo e manutencao do sistema ERP, como os profissionais de
Tl e os administradores de banco de dados, que gerenciam a infraestrutura do
sistema e garantem sua disponibilidade e seguranga. Eles também sé&o
responsaveis por atualizar o sistema com as ultimas versbes e patches de
seguranca, além de realizar backups regulares dos dados. (STEPHAN, 2017).

Contudo, a relagao entre os usuarios e o sistema ERP pode ser desafiadora
em alguns aspectos. Em muitos casos, os usuarios podem ter dificuldades para se
adaptar as novas funcionalidades do sistema, o que pode levar a erros e retrabalhos.
Além disso, os usuarios podem ter opinides diferentes sobre como o sistema deveria
ser configurado e utilizado, o que pode levar a conflitos.

O sistema ERP é um software que tem o potencial de otimizar o trabalho dos
colaboradores com a automacgao de processos, ele é capaz de trazer mais eficiéncia,
organizacgao e controle para a empresa que o integra. Contudo, existem desafios no
meio do caminho até que o seu objetivo seja devidamente cumprido. Segundo
Malanovicz (2021) uma das principais causas do fracasso do sistema, € a falta de
adequacao por parte do usuario final, pois sera ele que comandara o software.

Como os sistemas ERP sdao complexos e abrangem muitas areas de uma

empresa, € comum que os usuarios finais encontrem dificuldades para se adaptar ao
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novo sistema. Eles podem nao entender como utilizar determinadas funcionalidades
ou podem ter dificuldades para integrar o sistema em suas rotinas diarias.

Logo, por participar diretamente em processos da empresa que envolve o uso
do software, e sendo as pessoas que conhecem 0s processos de negocio da
empresa, os usuarios devem ser ouvidos e envolvidos na definicdo dos requisitos
para o sistema para que o ERP atenda as expectativas da organizagao (HALL, 2017).

Em resumo, os principais fatores ou causas de fracasso relacionam-se as
dificuldades de adaptagdo nos processos de negocio, provocadas pelas limitagdes
funcionais do sistema ERP, e da deficiéncia de treinamentos, ja que a implantagao
do ERP envolve uma mudancga de cultura na empresa, com a adogado de novas
praticas de trabalho (ODA, 2018).

Portanto, os usuarios precisam receber treinamento adequado para utilizar o
sistema de forma eficiente. A participacdo dos usuarios no treinamento € importante
para garantir que eles possam utilizar o ERP de forma adequada e assim alcancar
os resultados esperados.

Entretanto, € importante salientar que o processo de transferéncia de
conhecimento necessita ser feito com muito cuidado. Pois, uma das principais
barreiras culturais € a falha no processo de ensino, isso ocorre quando a alta gestao
e a equipe de projeto mudam continuamente, fazendo com que 0s processos
operacionais do ERP sejam realizados de maneiras diferentes pelos colaboradores,
lesionando o manual e aumentando o risco de ocorrer falhas no processo
(MALANOQVICZ, 2021).

De acordo com Mauer (2008) medir o nivel de satisfagdo do usuario é vital
para avaliar um sistema de informagao, ou ainda, os investimentos futuros na area
tecnoldgica, pois s&o os usuarios que determinam o retorno do investimento no que
tange a produtividade individual e da organizacdo onde atuam. Esta abordagem,
conhecida por métrica de satisfagdo com a TI (MARCHAND, KETTINGER &
ROLLINS, 2004), é vista como uma forma alternativa de se avaliar os efeitos

proporcionados pela tecnologia dentro das organizagoes.

Neste sentido, a satisfacdo do usuario € um indicador importante do sucesso
do sistema ERP na empresa. Porque os usuarios nao satisfeitos com o sistema,
podem nado utilizar o software de forma eficiente ou que encontrem outras

alternativas para realizar suas tarefas, prejudicando a eficacia do ERP.
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Dessa maneira, a medi¢ao da satisfagdo do usuario com o sistema ERP pode
ajudar a identificar areas onde o sistema pode ser melhorado. Se os usuarios
relatam problemas ou dificuldades no uso do sistema, a empresa pode analisar
esses problemas e fazer alteragdes no sistema para melhorar a experiéncia do

usuario e aumentar a satisfagao.

Pois, se os usuarios estdo satisfeitos com o sistema ERP, é provavel que o
usem de forma eficiente e que os beneficios do sistema sejam maximizados. A
satisfagdo do usuario também pode levar a uma maior adocédo do sistema e a uma
reducdo do tempo e custos necessarios para a realizagdo de tarefas, o que pode

levar a um aumento da produtividade da empresa (SCHULTZ, 2018).
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2.4 Estudos anteriores sobre a percepg¢ao dos usuarios de ERP

A avaliagao por parte do usuario de um sistema ERP é muito importante para
a organizacgao, visto que a eficacia do software depende muito da sua usabilidade e
adaptacdo as necessidades dos colaboradores. Essa avaliagdo pode ajudar a
identificar problemas no sistema, como dificuldades de uso, funcionalidades
insuficientes e falhas de integracéo. A partir disso, faz-se necessario trazer alguns

exemplos de avaliagdes para o aprofundamento da pesquisa.

Em primeiro caso, o estudo feito por Melo (2020), buscou analisar a
percepcao dos usuarios quanto aos Sistema Integrado de Patrimébnio,
Administracdo e Contratos (SIPAC), implantado no Instituto Federal de Educacéo,

Ciéncia e Tecnologia de Alagoas (IFAL).

Onde, um questionario baseado no conjunto de parametros de avaliagao
da qualidade de softwares da International Organization for Standardization

(ISO/IEC 25010/2011) foi aplicado aos colaboradores da organizagao.

De acordo com o autor, foi possivel concluir que as caracteristicas de
qualidade foram em grande parte positivas, evidenciando um nivel de satisfagéo
alto quanto aos atributos do sistema. O ERP SIPAC foi considerado na percepgéao
dos usuarios como um software que alcangou seu objetivo e atende de forma
satisfatéria as necessidades dos usuarios, pois possui uma estrutura necessaria
para executar as atividades, sendo avaliado de facil uso estando dentro das

conformidades de especificagao e usabilidade.

Ja o estudo realizado por Gomes (2016), a respeito do ERP utilizado na
organizagao Energisa Solugdes, realizou uma pesquisa com os funcionarios do setor
de Programagao e Controle da Manutengao (PCM) da empresa. Onde, concluiu-se
que o sistema ERP implantado € ineficiente e apresenta muitas falhas durante sua

utilizacdo, devido a falta de adaptagdo dos usuarios e erro na integragao do software.

A pesquisa feita por Muniz (2018), concluiu que o ERP implantado em uma
industria do setor de mineragdao na Paraiba, satisfez os usuarios no sentido
operacional, onde o sistema trouxe facilidade e seguranga para o cumprimento das

tarefas. Contudo, as principais dificuldades enfrentadas na implantagdo do ERP,
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diante da percepg¢ao dos funcionarios, foram a falta de um gerente de projeto e a
disseminagao clara a todos os usuarios dos objetivos/metas definidas, como também

a omissao da alta administragéao.

Com isso, é possivel perceber o quao indispensavel € a participacdo do
usuario no processo de implantagao do sistema ERP. Isso porque os usuarios finais
sao aqueles que possuem conhecimento de quais processos precisam ser
otimizados e quais erros devem ser evitados. Logo, a sua contribuicdo no

planejamento e escolha do ERP, torna-se fundamental para o sucesso do sistema.

De modo geral, € indubitavel que a implantagdo de sistemas ERP geram um
atrito na cultura de uma empresa, onde os colaboradores sao os principais afetados,
fazendo-se necessario uma orientacdo por parte dos gestores. Dessa forma, os
pontos cruciais para uma implantagéo de sucesso, sdo o envolvimento dos usuarios
na escolha do ERP e a contratacdo de um suporte de qualidade que treinem os

colaboradores para o uso da ferramenta (OLIVEIRA, 2019).

Em seguimento, a sistematica proposta pelo estudo de Zimath (2007), propde

os seguintes 3 principais fatores para o sucesso dos sistemas ERP:

1. Estabelecimento de objetivos e metas claras: Definicdo dos objetivos da
implementagdo antes do inicio do projeto, para que ndo seja preciso realizar

modificacdes.

2. Selecdo Cuidadosa de Arquitetura: Escolha adequada do ERP e da sua
arquitetura tecnoldgica, onde a base de dados e a interface devem ser corretamente
avaliadas para ndo comprometer o desempenho do ERP e a definigdo dos diferentes

perfis de seguranga para os usuarios finais.

3. Parceria com o fabricante: Relacionamento a fim de maximizar a utilizacdo do
sistema e ferramentas do fabricante, corre¢do dos erros do sistema em conjunto de

atualizag¢des constantes do ERP.

Quanto aos fracassos ja ocorridos com sistemas ERP, segundo Malanovicz
(2019) os principais fatores ou causas de insucesso do software relacionam-se as
dificuldades de adaptagdo nos processos de negocio, provocadas pelas limitagdes

funcionais do sistema ERP e da deficiéncia de treinamentos. Além da falta de
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engajamento das pessoas-chave que detém o conhecimento dos negocios, da

desatencao a importantes fatores humanos e culturais em geral.

Em suma, a implantacdo de um sistema ERP pode ser complexa e
desafiadora, mas muitos fracassos podem ser evitados com planejamento adequado,
inserindo envolvimento do usuario nos processos decisivos, comunicacao clara e

suporte da alta administragao.

3. METODOLOGIA

3.1 Tipo de Pesquisa

O presente estudo se configura como uma pesquisa de campo, uma vez que
se utiliza dessa ferramenta para a coleta de dados empiricos € 0 aumento da
validade externa da pesquisa. Com o objetivo de trazer a percep¢ao dos usuarios
dos sistemas ERP sobre a funcionalidade do software.

De acordo com Carvalho et al (2018), a metodologia de estudo de campo
permite a observagao direta do fenbmeno em seu ambiente natural, possibilitando a
coleta de dados qualitativos e o estabelecimento de uma interagcdo com os
participantes do estudo.

Sendo fundamental para obter informacdes detalhadas e contextualizadas,
aprimorando a compreensao do fendmeno estudado e favorecendo a aplicagao
pratica dos resultados obtidos. (CARVALHO, 2018).

3.2 Procedimento de Coleta de Dados

Para a coleta de dados, sera aplicado um questionario estruturado, com
perguntas destinadas a avaliar os softwares abordando trés pontos centrais:
Funcionalidade, Segurangca e Acessibilidade fornecidos pelos sistemas, sob a
perspectiva de seus usuarios.

De acordo com os procedimentos metodolégicos adotados para o presente
estudo, o questionario estruturado utilizado como instrumento de pesquisa foi
submetido a pré-teste, e apds consideracdes e ajustes foi validado para coleta de
dados do periodo de 07 de margo a 01 de abril de 2023. Posteriormente, foram

enviados aos participantes da pesquisa, compostos por estudantes e profissionais
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das areas de contabilidade e administragdo, por meio de correio eletrénico e redes
sociais, tais como grupos do WhatsApp e Facebook.

Nesse sentido, o questionario do estudo foi construido com perguntas
censitarias e questbes que objetivam respostas que avaliam percepcdes dos
usuarios, a partir do modelo da escala Likert, conhecida por ser um instrumento
utilizado para medir opinides em diferentes niveis, oferecendo aos respondentes a
opc¢ao de responder com um grau de concordancia ou discordancia em relagao as
afirmativas apresentadas (TEIXEIRA, 2022). A utilizagdo dessa escala permitira a
mensuracdo de opinides de forma mais precisa, possibilitando uma analise mais

profunda dos dados obtidos.

3.3 Populagao e Amostra

O questionario foi destinado aos estudantes dos cursos de Ciéncias
Contabeis e Administracdo da Universidade Federal de Pernambuco e profissionais
atuantes nas areas correlatas com possivel utilizacdo de sistemas de informacoes,
com o0 objetivo de avaliar o sistema ERP utilizado em seus respectivos ambientes de
trabalho. Sendo destinada aos estudantes que ja possuem experiéncia no mercado
de trabalho e que utilizam sistemas ERP em suas atividades laborais, visando
garantir a obtencao de dados precisos e confiaveis.

Foram obtidas 61 respostas no total da pesquisa. No entanto, 27
participantes do estudo afirmaram nao utilizar sistemas ERP em seus respectivos
ambientes de trabalho. Dessa forma, € valido destacar que a amostra final da
pesquisa possui respostas de 34 colaboradores validos para fins de analise, sendo a
taxa de resposta global obtida na pesquisa em questao foi de 55,7%, de um total de

61 respondentes que representaram a populag¢ao estudada.

3.4 Técnica de Analise de Pesquisa

A analise e interpretacdo dos dados coletados foram realizadas por meio de
técnicas estatisticas descritivas, que permitiram a elaboragédo de tabelas e graficos
para discorrer e resumir as principais caracteristicas e tendéncias identificadas na

pesquisa.Dessa forma, a analise dos resultados da pesquisa possibilita a
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compreensao mais precisa acerca da percepg¢ao dos estudantes e profissionais
sobre a relevancia dos sistemas de informacbes para a efetividade de suas
atividades, assim como identificar os principais desafios e oportunidades
relacionados a este tema. Tais informacgdes sdo valiosas para orientar as agdes de

gestado e planejamento das empresas que utilizam os sistemas ERP.

4. ANALISE DOS DADOS

4.1 Perfil dos respondentes
Com relacdo as caracteristicas dos sujeitos participantes da pesquisa em
questao, verificou-se que haviam 19 mulheres e 15 homens, cujas idades, em sua

maioria, variam de 18 a 33 anos.
Figura 2 - Dados Censitarios
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Em relagdo a formagéo académica dos profissionais, constatou-se que 73,6%
destes haviam cursado a disciplina de Sistemas de Informag¢des Contabeis durante a
sua graduacgao, adquirindo dessa forma conhecimentos tedricos acerca dos sistemas
de integragao contabil.

No que se refere a ocupacgao profissional dos participantes que utilizam
sistemas ERP em suas atividades, observou-se que os cargos de Analista Contabil,

Assistente Contabil e Estagiario predominaram como as fungdes mais ocupadas.
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Figura 3 - Ocupacao profissional dos respondentes
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Além desses, também estao inclusos na pesquisa participantes de diferentes
niveis gerenciais de uma organizag¢ao, tais como um gestor do departamento
administrativo, duas supervisoras de areas distintas e um Chief Product Officer
(CPO), conhecido por liderar a estratégia de desenvolvimento de produtos de uma
empresa, tendo a funcdo de supervisionar todo o portfélio de produtos que a
organizacgao possui (BETTER, 2019).

Nesse sentido, vale ressaltar a importancia de obter respostas de
colaboradores que possuem fungdes diferentes dentro de uma organizagado, pois
dessa forma €& possivel fornecer uma visdo mais completa e diversificada sobre o
uso dos sistemas ERP para a pesquisa.

Quanto ao tempo de interacdo dos respondentes com os sistemas ERP, a
pesquisa obteve respostas que indicaram uma média de 4 anos de relagdo dos
usuarios com o software. Onde, o colaborador que apresentou o menor tempo de
uso do sistema relatou um contato de 4 meses, enquanto o colaborador com o maior

tempo de uso registrou uma relagao de 14 anos.
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Grafico 1- Tempo de uso do sistema ERP
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De acordo com Honorato (2021), os usuarios experientes sao uma fonte
confiavel e valiosa de feedback sobre o uso de sistemas ERP, uma vez que eles
estdo mais familiarizados com as necessidades dos usuarios finais e com as
nuances e complexidades dos processos de negdcios da organizagao.

Além disso, os usuarios com mais tempo de uso geralmente tém uma maior
capacidade de comparacao entre diferentes sistemas ERP, tendo em vista que ja
utilizaram mais de um software do género. Dessa forma, a contribuicdo desses
respondentes em uma pesquisa de avaliacdo fornece um panorama mais completo e

fundamentado sobre a funcionalidade dos sistemas de gestao integrada.
4.2 Sistemas ERP avaliados

Antes de introduzir os resultados do estudo, é de suma importancia
mencionar os softwares utilizados pelos participantes da pesquisa, a fim de
identificar as ferramentas que foram avaliadas. Dessa maneira, apos ser concluida a
coleta de dados, foi possivel identificar que o software SAP obteve a maior

representatividade na pesquisa com seis usuarios, seguido pelo ToTVS Protheus e
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NBS, que também se destacaram no estudo, conforme evidenciado pelo grafico

disponibilizado pelo Google Forms.

Grafico 2 - Sistemas ERP utilizados
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Fonte: Elaborado pelo autor (2023)

Além dos sistemas ja mencionados, também tivemos na presente pesquisa a
participacdo de usuarios dos softwares Oracle, Sankhya, Mastermaq, Alterdata,
Omie, MXM Webmanager, Dealernet, Qvis, SCI e Conta Azul.

Essa ampliacdo do escopo da pesquisa faz com que seja possivel analisar o
nivel de satisfacdo dos usuarios de quatro dos cinco sistemas de planejamento de
recursos empresariais mais utilizados atualmente no mercado brasileiro. De acordo
com dados recentes do mercado brasileiro de sistemas (ERP), os 5 softwares mais
utilizados sdo: SAP, Oracle, TOTVS, Microsoft Dynamics e Protheus
(COMPUTERWORLD, 2021).

Tal acréscimo da amostra permite um maior entendimento sobre a
experiéncia dos usuarios de diferentes sistemas de ERP no contexto brasileiro, o
que pode ser relevante para decisdes de gestao de tecnologia da informacéo (T1) em

organizagbes. Ademais, a pesquisa sobre a satisfagdo do usuario de ERP pode
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fornecer informagdes valiosas para desenvolvimento de novas funcionalidades e
melhorias de desempenho dos sistemas existentes.

ApoOs a apresentacdo dos sistemas ERP avaliados no presente estudo, os
seguintes tépicos da pesquisa fardo a analise das respostas dos colaboradores a
respeito das 15 questbes aplicadas do tipo Likert, que abordam os seguintes
aspectos de um sistema de informacdo: Dominio do usuario (Acessibilidade),

Funcionalidade e Seguranca fornecidos pelos softwares.

4.3 Avaliacao dos Sistemas ERP

4.3.1 Dominio do Usuario

Os sistemas ERP sao amplamente utilizados pelas empresas com a
finalidade de integrar diversos processos e fungdes, com o objetivo de proporcionar
maior eficiéncia na gestédo de recursos e informagdes. Considerando a complexidade
desses sistemas, a disponibilidade de um manual se apresenta como um elemento
fundamental para garantir que os usuarios possam operar o sistema adequadamente
e compreender todas as suas funcionalidades.

Nesse sentido, a auséncia de um manual claro e de facil entendimento pode
resultar em dificuldades para o uso do sistema ERP, comprometendo a eficiéncia e
eficacia da gestao empresarial.

Os dados da pesquisa revelam que 67,6% dos respondentes demonstraram
nao ter conhecimento sobre o manual do sistema ERP que utilizam, o que sugere a
necessidade de uma maior atengdo por parte das empresas em relagdo a

disponibilidade e acessibilidade desses materiais de apoio.

Grafico 3 - Manual dos sistemas de informagao
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O ERP possui manual?
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Fonte: Elaborado pelo autor (2023)

Diante disso, é possivel observar a necessidade que as empresas possuem
de adotar medidas eficazes para garantir que os usuarios possam operar o sistema
ERP de forma adequada e compreender todas as suas funcionalidades. Isso inclui a
disponibilizacdo de manuais claros e objetivos, bem como a promogido de
treinamentos para os colaboradores, a fim de aprimorar a utilizagdo do sistema e
potencializar os resultados da empresa.

A respeito dos treinamentos destinados a preparacao e utilizagdo dos
sistemas nas organizagdes, constatou-se que 71,4% dos entrevistados afirmaram ter
recebido treinamento para o uso do sistema ERP em questdo. Nao obstante, 21,4%
dos respondentes discordaram dessa afirmacado, indicando que, em algumas
organizagdes, a etapa de treinamento muitas vezes € negligenciada, no qual os
colaboradores sao incumbidos de operar o sistema sem a devida preparacéo.

Conforme afirmado por Oliveira (2020), para que uma implantagédo seja bem-
sucedida, é fundamental que os usuarios participem da escolha do sistema ERP e
que sejam contratados servicos de suporte de qualidade para treinar os
colaboradores no uso da ferramenta. Logo, os treinamentos precisam ser realizados

para o aperfeicoamento do uso do sistema.
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Gréafico 4 - Treinamento dos usuarios

0 nivel de detalhamento do treinamento foi consistente para o seu dominio do sistema?
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Fonte: Elaborado pelo autor (2023)

No tocante ao nivel de detalhamento dos treinamentos oferecidos, observou-
se que 60,7% dos participantes consideraram que o treinamento ndo foi suficiente
para alcangar um dominio do software, enquanto 39,3% relataram que os
treinamentos foram eficazes para permitir uma transi¢cao fluida entre os moédulos e
adquirir um dominio de uso do sistema.

Indicando que, embora as empresas oferecam treinamentos para os seus
colaboradores, a qualidade e a profundidade desses treinamentos podem variar
significativamente. No entanto, esse ponto deve ser tratado com muito cuidado, pois
a percepcao dos usuarios sobre a qualidade do treinamento pode afetar diretamente
a adocédo e o uso do sistema ERP, e a falta de treinamento adequado pode levar a
insatisfacao e a rejeigdo do sistema. (LAI, 2015).

Dessa forma, € essencial que as empresas analisem cuidadosamente as
necessidades de seus colaboradores, oferecendo treinamentos personalizados para
garantir que todos os usuarios sejam capazes de utilizar o sistema ERP com

facilidade e eficacia.
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Gréfico 5 - Treinamento Informal

A ajuda informal de colegas de trabalho facilitou o seu entendimento sobre o software?
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Fonte: Elaborado pelo autor (2023)

Nessa perspectiva, a resposta que mais entrou em consenso, foi sobre a
ajuda informal dos colegas de trabalho facilitar a compreensado do usuario com o
sistema, onde o questionamento obteve 89,3% de respostas afirmativas. Mostrando
que essa ferramenta é valiosa para complementar o treinamento formal e facilitar a
integracao de novos colaboradores no ambiente de trabalho.

De acordo com Kock (2013), a ajuda informal pode ser vista como um reforgo
da aprendizagem formal, pois os colegas de trabalho podem compartilhar dicas e
truques especificos do contexto, ajudando os usuarios a superar as limitagdes e os
desafios da aprendizagem.

Além disso, contribui para o desenvolvimento de um ambiente de trabalho
mais colaborativo e solidario, onde os funcionarios sentem-se a vontade para
compartilhar seus conhecimentos. O que pode, por sua vez, fortalecer as relagcbes

interpessoais e aumentar a efetividade dos sistemas.

4.3.2 Funcionalidade

A funcionalidade de um sistema ERP é uma das caracteristicas mais
importantes de um sistema de informacdo, pois permite que os colaboradores

executem tarefas de forma eficiente para atingir os objetivos da empresa. Logo, é
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importante certificar que o software esta tendo um bom funcionamento, pois ele
influencia diretamente na produtividade dos usuarios.

Dessa forma, a avaliagdo de desempenho de um sistema ERP possibilita a
verificacdo da disponibilidade de todas as suas funcdes, bem como da capacidade
do software em suportar as operagdes diarias da organizagdo. Além disso, possibilita
a andlise da facilidade de uso dos comandos e se a interface do sistema é amigavel,

permitindo que os usuarios executem suas tarefas de forma rapida.

Gréfico 6 - Estabilidade do ERP

0 ERP possui um bom nivel de estabilidade?
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Fonte: Elaborado pelo autor (2023)

No que diz respeito ao grau de estabilidade dos sistemas analisados, 52,9%
dos participantes afirmam que o sistema ERP em uso nao apresenta oscilagdes ao
longo do dia, que sao resistentes as operagdes efetuadas, tendo um bom nivel de
estabilidade. Por outro lado, um quarto dos entrevistados expressam indiferenca em
relacdo ao questionamento, enquanto a outra parcela de 26,5% dos respondentes
afirmam utilizar sistemas que apresentam instabilidade.

Seguindo o mesmo raciocinio, 58,8% dos respondentes afirmam que os
sistemas possuem um bom tempo de resposta, uma caracteristica que é
fundamental para garantir que as informagdes estejam disponiveis no momento em
que houver necessidade, possibilitando a realizagao de tarefas de forma agil e eficaz.

No entanto, uma parcela de 41,2% demonstram insatisfacdo com o tempo de

resposta do software, o que é diretamente prejudicial as suas respectivas rotinas de
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trabalho. Visto que, um sistema lento pode resultar em uma série de problemas
operacionais, como atrasos na tomada de decisdes, aumento do tempo de espera
dos usuarios e perda de produtividade. Podendo levar a consequéncias negativas,
como o aumento dos custos operacionais e a insatisfagado dos clientes, por exemplo.

Nesse contexto, & importante ressaltar que um sistema ERP com um bom
desempenho é capaz de proporcionar uma comunicacgao eficiente entre a empresa e
seus clientes/fornecedores, além de contribuir para a melhoria da comunicagao

interna entre os diversos setores da organizagéao.

Grafico 7- Comunicagao interna

O ERP permite uma melhor comunicagao entre os setores da empresa?
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Fonte: Elaborado pelo autor (2023)

Relacionado a isso, 85,3% dos participantes concordam que o ERP promove
uma melhoria na comunicacgao entre os setores da empresa, por ser uma ferramenta
que possibilita o compartilhamento de informacgdes entre eles. Tal aspecto € um
ponto muito importante uma vez que uma comunicacao fluida e eficaz € fundamental
para a realizacdo de operacdes bem-sucedidas.

Segundo Artur (2019), um dos beneficios da implementacdo de um sistema
ERP é a melhoria na comunicagao entre os setores da empresa, pois a integragao
dos processos e dados permite uma maior colaboracéo e troca de informagdes entre
as areas, evitando a duplicidade de informagcbes e minimizando erros de

comunicagao.
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Dentre as caracteristicas de um sistema ERP eficiente, de acordo com Soares
(2021), um fator que néo deve ser esquecido € quais as opg¢des que o software
oferece quando algum procedimento falha. Onde, um software de qualidade deve
oferecer mais de uma alternativa para solucionar as pendéncias geradas nos
processos do trabalho, como erro de integragcdo de notas, erro de contabilizagcédo de

operacoes e lotes com diferenca.

Grafico 8 - Solugao de Problemas

O ERP fornece diferentes ferramentas para a resolugdo de um problema?
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Fonte: Elaborado pelo autor (2023)

Com relagao as ferramentas oferecidas pelos softwares para a resolugcéao de
erros, 76,5% dos colaboradores responderam que os sistemas ERP oferecem
diferentes ferramentas para solucionar problemas de operacdo. Apenas 23,5%
discordaram da pergunta evidenciando a insatisfagdo com os instrumentos

fornecidos pelo sistema.

4.3.3 Seguranga do sistema ERP

A seguranca € uma das principais preocupac¢des de empresas que utilizam
sistemas ERP, uma vez que a auséncia de medidas adequadas pode ocasionar a
perda de informagdes confidenciais, danos financeiros e a reputagdo da organizagao.
Nesse aspecto, um sistema ERP seguro deve garantir que apenas os usuarios

autorizados tenham acesso aos dados empresariais, que as informagdes sejam
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armazenadas de forma protegida e que o sistema esteja protegido contra ataques
externos.

No que concerne as perdas de informagdes que podem ser constatadas no
processo de integragdo de dados, a pesquisa revelou que 58,8% dos respondentes
afirmaram que houve perda de dados ao integrar o sistema ERP. Tal constatagéo é
alarmante, uma vez que somente 20% dos participantes discordaram por completo,
assegurando que nao houve dano as informacdes da empresa na implantagao do

software.

Grafico 9 - Segurancga na Integracdo de Dados

Houve perda de informacdes no processo de integragao de dados do ERP?
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Fonte: Elaborado pelo autor (2023)

Quando ocorre perda de dados durante a implantacdo de um sistema ERP,
ha um risco significativo de que informacgdes importantes sejam comprometidas ou
até mesmo perdidas permanentemente, o que pode gerar uma desconfianga por
parte dos usuarios em relagao a transparéncia dos dados fornecidos pelo sistema.

Essas perdas podem interferir na aceitagdo do sistema pelos usuarios. Isso
ocorre porque os usuarios do sistema dependem de informagdes precisas e
atualizadas para realizar suas atividades de trabalho de forma eficiente e eficaz. A
ocorréncia de perda de informacdes pode acarretar em uma resisténcia ao uso do
sistema e, em ultima instancia, a sua rejeicédo (O'LEARY, 2008).

Nesse sentido, embora a maioria dos entrevistados na pesquisa tenha

concordado que houve perda de informagbes no processo de integracédo, é
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interessante ressaltar que 61,7% dos colaboradores afirmaram confiar nos dados

fornecidos pelo sistema ERP.
Gréfico 10 - Confiabilidade dos usuarios

Os dados fornecidos pelo ERP sdo totalmente confidveis?

15
Il Discordo Totalmente [l Discordo Nem concordo nem dis... [l Concordo [l Concordo Totalmente

Escala

Fonte: Elaborado pelo autor (2023)

Essa constatacdo pode ser atribuida ao fato de que, apesar de algumas
perdas de dados durante a implantagcéo, o sistema ERP ainda fornece informacgdes
importantes e precisas que sao necessarias para a operagao da empresa. Além
disso, a confianga nos dados pode ser reforgcada por medidas de seguranga
adotadas pelo sistema ERP, como o controle de acesso e o armazenamento seguro
de informacgdes.

Segundo Ahmed (2017), um sistema ERP seguro deve garantir que apenas
os usuarios autorizados tenham acesso aos dados empresariais, que as informacdes
sejam armazenadas de forma protegida e que o sistema esteja protegido contra

ataques externos.
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Grafico 11 - Seguranga do Usuario

O usudrio possui um login Unico para acessar o sistema?
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Fonte: Elaborado pelo autor (2023)

Com base nos dados recolhidos no presente estudo, € possivel concluir que
os sistemas ERP costumam trabalhar com um perfil de usuario Unico para cada
colaborador. Pois, 93% dos entrevistados afirmam ter um login Unico de acesso ao
sistema, o que € um ponto bastante positivo para o regime de seguranga.

A fim de garantir a segurancga do sistema ERP, é importante que o software
conte com recursos avangados, como criptografia de dados, autenticagcdo de
usuarios, controle de acesso, monitoramento de atividades, backup e recuperacao
de dados, entre outros. Além disso, € importante que o sistema seja atualizado
regularmente com as ultimas corregbes de seguranga e que OS usuarios sejam
orientados a utilizar senhas seguras e nao compartilha-las com terceiros
(BARCELOQOS, 2022).

Em suma, a seguranga em um sistema ERP é fundamental para garantir a
integridade das informagbes empresariais, proteger a empresa contra ataques e
danos financeiros e garantir a conformidade com as normas e regulamentagées em
vigor. E importante que as empresas escolham sistemas ERP que oferecam
recursos avangados de seguranga e que tomem medidas para garantir que seus

usuarios estejam utilizando o sistema de forma segura e responsavel.
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4.3.4 Satisfagao do Usuario

As ultimas questdes abordadas nesta pesquisa tiveram como objetivo avaliar
a satisfagao dos usuarios do sistema ERP utilizado, analisando a sua capacidade
em auxiliar na execucdo de tarefas, bem como verificar se o sistema possui
funcionalidades que permitam resolver as problematicas operacionais sem a
necessidade de utilizacdo de outros softwares. Ademais, buscou-se verificar se o
sistema ERP é completo a ponto de permitir que as tarefas dos colaboradores sejam
realizadas exclusivamente por meio de seu uso, sem a necessidade de outros

recursos.

Grafico 12 - Avaliagao do sistema ERP

Vocé utiliza outro software para auxiliar nas tarefas?
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Fonte: Elaborado pelo autor (2023)

No que diz respeito ao uso exclusivo do sistema ERP para o cumprimento de
tarefas na rotina de trabalho, observa-se que nédo é plenamente possivel realizar
todas as demandas operacionais somente com esse tipo de software.

Isso decorre do fato de que 85,3% dos colaboradores afirmam utilizar outros
softwares como recurso adicional para auxiliar na realizagdo de suas funcbes e
52,9% discordam que seriam capazes de trabalhar utilizando somente o sistema
ERP.

Tais respostas obtidas na presente pesquisa corroboram as afirmagdes feitas
por autores como Souza e Zwicker (2015) e Ribeiro et al. (2019), que destacaram a

importancia do dominio das funcionalidades dos sistemas ERP para a eficiéncia do



44

trabalho. A falta desse dominio pode resultar na necessidade de recorrer a outros
meios para a conclusdo das tarefas, o que impacta diretamente no desempenho
individual e na percepcao da efetividade do sistema, contribuindo para a sua nao
aceitacao.

Nesse sentido, depender de outras ferramentas para realizar tarefas que
deveriam ser realizadas pelo sistema ERP pode ser um ponto negativo para a
aceitacado do sistema pelos usuarios. Pois, os usuarios podem sentir que estao
perdendo tempo e eficiéncia ao ter que alternar entre diferentes ferramentas e
sistemas para realizar suas tarefas.

Enfatizando que depender de outras ferramentas ou sistemas para realizar
tarefas que deveriam ser realizadas pelo ERP pode afetar negativamente a
percepc¢ao dos usuarios em relacao ao sistema.

Portanto, para finalizar a pesquisa, a ultima questdo formulada do estudo
objetivou mensurar o grau de satisfacdo dos usuarios em relagdo ao sistema ERP
utilizado, através da indagacao direta acerca da disposi¢gdo dos respondentes em

trabalhar com outro software, caso lhes fosse concedida tal possibilidade.

Grafico 13 - Satisfagdo do usuario

Se possivel, vocé sugeria a troca do ERP atual?
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Fonte: Elaborado pelo autor (2023)

Com base nos resultados obtidos através da questao supracitada, pode-se
inferir que a maioria da amostra pesquisada estaria disposta a substituir o sistema
ERP atualmente utilizado. Mais especificamente, verificou-se que 50% dos

respondentes manifestaram concordancia em sugerir a troca do software no
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ambiente de trabalho, enquanto 11,8% dos participantes mantiveram-se neutros em
relacdo a essa possibilidade e 38,2% discordaram da sugestdo de substituicdo do

ERP em questéo.

5. CONSIDERAGOES FINAIS

Neste estudo, os usuarios avaliaram os sistemas ERP utilizados em seus
ambientes de trabalho por meio de um questionario validado com escala Likert. A
pesquisa permitiu avaliar variaveis como funcionalidade, seguranga e acessibilidade
dos softwares. Com base nos resultados obtidos, é possivel afirmar que os usuarios
possuem uma percepgao positiva em relacdo a funcionalidade dos sistemas ERP
avaliados, destacando-se alguns resultados significativos como as ferramentas de
solugédo de problemas fornecidas pelos softwares e o seu nivel de estabilidade, que
foram apontados como pontos fortes dos sistemas avaliados.

Nesse contexto, € importante ressaltar que o fator de melhor desempenho
dos sistemas ERP apontado na pesquisa, foi a sua capacidade de facilitar a
comunicacao entre os setores da empresa, o que colabora com as observagoes
feitas por Buckhout (2013) e Oliveira (2020), os quais enfatizaram que os sistemas
ERP permitem a comunicagao e a colaboragao entre os setores de uma organizacéo,
tornando as equipes mais interconectadas e aumentando a transparéncia e
efetividade do fluxo de informacgdes.

Os treinamentos oferecidos aos usuarios de sistemas ERP foram avaliados
positivamente pelos participantes da pesquisa, que relataram ter recebido apropriado
suporte dos colegas de trabalho. No entanto, a maioria ndo tem conhecimento do
manual do sistema, o que pode levar a dificuldades na utilizagdo e limitagcdo da
capacidade dos usuarios de aproveitar plenamente as funcionalidades do software,
afetando a produtividade e eficiéncia da empresa. Vale ressaltar que tal fator é
considerado determinante para a aceitagao do ERP (ISHAQ, 2020).

Outro aspecto negativo destacado na pesquisa € a necessidade de utilizagao
de outros softwares auxiliares pelos usuarios, indicando que o sistema ERP né&o é
capaz de suprir completamente as suas demandas. Esse aspecto, portanto,

configura-se como um ponto fraco adicional dos sistemas avaliados no estudo em
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questdo. Adicionalmente, a maioria dos respondentes afirmam que, se possivel,
optaram pela substituicdo do sistema ERP atual.

Em sintese, os resultados da pesquisa indicam que a falta de conhecimento
dos manuais dos softwares e a necessidade do uso de outras ferramentas para a
conclusdo das demandas foram os principais fatores que influenciaram
negativamente a percepgao dos usuarios sobre a efetividade do sistema. Embora
variaveis como seguranga, confianga, comunicacdo e treinamento tenham sido
avaliadas de forma positiva, esses aspectos afetam a aceitagdo geral do sistema
pelos usuarios.

Logo, é fundamental que as organizagdes invistam em treinamentos e
capacitacdo dos usuarios para que estes possam utilizar de forma adequada e
eficiente todas as funcionalidades do sistema ERP, além de fornecer facil acesso ao
manual do software. Além disso, as empresas podem avaliar a possibilidade de
integracao de outras ferramentas dentro do proprio sistema ERP, a fim de facilitar e
otimizar as demandas dos usuarios.

Destaca-se que a pesquisa apresenta limitagdes, uma vez que a amostra foi
restrita a um numero limitado de estudantes e profissionais da area em questao. Por
conseguinte, sugere-se que sejam conduzidos estudos futuros com amostras mais
amplas, visando obter resultados mais abrangentes e conclusivos acerca da

efetividade dos sistemas ERP.
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Prezado(a) Participante, Meu nome é Nathaly de Vasconcelos Lira sou aluna de
Graduacgao em Ciéncias Contabeis da Universidade Federal da Pernambuco (UFPE),
sob orientacdo do Prof. Me. Jodo Antonio da Costa Neto, e estou desenvolvendo
uma pesquisa, com propodsito exclusivamente académico, cujo objetivo é analisar a
percepcao dos usuarios a respeito da funcionalidade dos Sistemas ERP como um
instrumento de gestdo em seus respectivos ambientes de trabalho. Solicito a sua
colaboragdo para responder as perguntas voluntariamente, e asseguro que as
informagdes serdo analisadas em conjunto, mantendo o sigilo e o anonimato das
respostas. Informo que essa pesquisa nado oferece nenhum tipo de risco ou
responsabilidades. Esclareco que a sua participacdo € voluntaria e, portanto, o(a)
senhor(a) nado é obrigado(a) a fornecer as informagdes solicitadas pelos
Pesquisadores. Caso decida nao participar do estudo, ou resolver a qualquer
momento desistir do mesmo, nao sofrera nenhum dano.

Os pesquisadores estardo a sua disposi¢cao para qualquer esclarecimento que
considere necessario em qualquer etapa da pesquisa através dos e-mails:

Nathaly de Vasconcelos Lira: nathaly.lira@ufpe.br
Jodo Antonio da Costa Neto: joao.costaneto@ufpe.br

Agradecemos a colaboragao.

e Perguntas Censitarias:
1) Vocé aceita participar da pesquisa? ( ) Sim ( ) Nao
2) ldade:
3) Género:
4) Grau de Instrugéo:
5) Ja cursou a disciplina de Sistemas de Informagdes Contabeis? ( ) Sim ( ) Nao
6) Utiliza sistema ERP no seu trabalho? ( ) Sim ( ) Nao
7) Qual o seu cargo ou fungéo atual?
8) Ha quanto tempo atua utilizando software ERP?
9) Qual Software ERP utiliza?

e Questionario da avaliagao dos sistemas ERP
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Nao
Concordo
Discordo Discordo nem Concordo Concordo
Totalmente | Parcialmente | Discordo | Parcialmente | Totalmente
SISTEMAS ERP E SEU IMPACTO NAS
EMPRESAS 1 2 3 4 5
1 Houve treinamento para a utilizacdo do ERP?
0 nivel de detalhamento do
2 treinamento foi
consistente para o seu dominio do
sistema?
A ajuda informal de colegas de
3 trabalho facilitou
0 seu entendimento sobre o
software?
4 O ERP possui manual?
O ERP permite uma melhor
5 comunicacdo entre
0s setores da empresa?
6 O sistema utilizado tem um bom tempo de
resposta?
7 O ERP possui um bom nivel de estabilidade?
0 ERP fornece diferentes
8 ferramentas para a resolucéo
de um problema?
9 Os dados fornecidos pelo ERP sao
totalmente confiaveis?
Houve perda de informacdes no
10 processo de integracéo
de dados do ERP?
11 O usuario possui um login Unico para acessar
o sistema?
Existe uma equipe de suporte para
12 solucionar problemas
com o ERP?
13 Vocé utiliza outro software para
auxiliar nas tarefas?
E possivel cumprir todas as tarefas utilizando
14
apenas o ERP?
15 Se possivel, vocé sugeria a troca do ERP

atual?




