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Resumo

O constante avan¢o da informadtica tem feito com que muitas institui¢des de
ensino mudem radicalmente as suas estratégias de tecnologia da informacio
e invistam uma grande quantidade de recursos financeiros nesse setor. A
avaliacdo de tais investimentos tem sido apontada na literatura como um dos
pontos criticos e determinantes para o sucesso do investimento. Neste artigo,
avaliaram-se os resultados da aplicagio de um instrumento de pesquisa
utilizado para medir a satisfagio dos usudrios por meio de uma pesquisa
survey realizada em um Nicleo de Ensino em Natal/RN. A avaliagdo pelos
usudrios objetiva verificar se o sistema ERP adquirido atende as necessidades
da empresa. Os resultados obtidos demonstraram que (i) o instrumento é
aplicdvel na avaliacdo do sistema e (ii) os investimentos para aquisi¢ao de um
sistema ERP produziram impactos positivos na produtividade, no controle
gerencial e na satisfacdo dos usudrios, segundo a percep¢io destes.

Palavras-chave: ERP. Satisfa¢ao do usudrio. Sistemas integrados.

Abstract

The steady advance of information technology has forced many educational
institutions to radically change their information technology strategies and
invest considerable financial resources in this sector. The evaluation of these
investments has been identified in the literature as a critical and decisive
point for the investment’s success. In this study, we evaluate the results of
the application of a research instrument used to measure user satisfaction.
This consisted of conducting a survey at a Teaching Unit in Natal/RN. The
evaluation by users aimed to verify if the ERP system acquired meets the
company’s needs. The results showed (i) that the instrument is an applicable
tool in the evaluation of the system and (ii) that the acquisition of an ERP
system produced positive impacts on productivity, management control, and
user satisfaction, as perceived by the users of the system.

Key words: ERP. Integrated systems. User satisfaction.



1 Introducao

E evidente que, no cenario atual, a veloci-
dade das mudangas e a disponibilidade de in-
formacoes crescem de forma exponencial e glo-
balizada, estando a sobrevivéncia das empresas
totalmente relacionada a sua capacidade de cap-
tar, absorver e responder as demandas requeri-
das pelo ambiente. Por esse motivo, o mercado
mundial vem mostrando uma demanda cres-
cente no uso de programas destinados a gestao
empresarial, em especial, de sistemas Enterprise
Resource Planning (ERP). A utilizagdo desse tipo
de sistema envolve importantes aspectos e gera
como consequéncia grandes impactos no ambien-
te em que sdao implementados. Os efeitos vao des-
de alteracdes na estrutura fisica e organizacio-
nal, nos processos, na plataforma de tecnologia
e na capacidade de armazenamento de dados até
a exigéncia de mudancga cultural por parte das
pessoas e da organizacdo, para que se adaptem
a esse novo conceito de metodologia de trabalho
(SOUZA; SACCOL, 2003).

O constante avango da informdtica faz com
que as organizagdes precisem mudar de modo ra-
dical as suas estratégias de tecnologias da infor-
macdo, deixando para trds ambientes isolados
para passarem a fazer uso de solugdes totalmente
integradas e com estrutura em tempo real.

Nesse contexto, os ERPs ganham destaque
tanto no meio empresarial quanto no académico,
1SS0 porque O cenario competitivo presente antes
apenas no setor de servicos tem tido grande im-
pacto no setor educacional. Assim, diante dessa
realidade as institui¢des de ensino superior per-
ceberam a necessidade de integrar seus sistemas,
buscando, com isso, a otimizacdo dos processos
de gestdo a fim de alcancar um diferencial compe-
titivo em seu setor.

Contudo, a inclusdo de novas tecnologias em

uma organizagao provoca impactos nos individu-
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0s, No grupo e, principalmente, na administracio.
Ao utilizar novas tecnologias, os profissionais
podem melhorar a qualidade do seu trabalho e,
dessa maneira, diminuir o tempo necessario para
executar uma determinada tarefa, mas eles preci-
sam de capacitacdo e motivagao para nio haver,
ou pelo menos para diminuir, resisténcias a nova
tecnologia. Ainda segundo Souza e Saccol (2003),
todas as dreas de uma empresa, de uma forma ou
de outra, sdo afetadas quando uma nova tecnolo-
gia é implantada.

Diante disso, neste trabalho, objetivou-se
medir a satisfacado dos usudrios de um sistema
ERP adotado por uma grande institui¢ao de ensi-
no superior, situada em Natal/RN. Durante o pe-
riodo de aplicacdo do questiondrio, constatou-se
que havia muita preocupacao da Instituicao com o
retorno do investimento realizado e também com
a melhora de sua eficiéncia operacional, uma vez
que os sistemas de informacaio existentes eram, em
sua quase totalidade, obsoletos e ndo integrados.
Sabe-se que a falta de uma avaliacdo do sistema
pode ser indicada como uma das provdveis causas
pelo insucesso ou pela dificuldade em solucionar
problemas relativos a implantacdo e utilizacao de
Sistemas Integrados de Gestio.

O tipo de avaliagido realizado durante a exe-
cu¢ido deste trabalho foi escolhido com o intuito
de definir se o sistema implantado atende as neces-
sidades dos usudrios, se os investimentos realiza-
dos geraram resultados efetivos no que diz respei-
to a produtividade e se o referido sistema auxilia
no controle das atividades realizadas pelos colabo-
radores. Para Lunardi, Dolci e Magada (2010), é
insuficiente realizar as analises focadas apenas em
aspectos financeiros e tecnolégicos como forma de
avaliar os beneficios obtidos a partir da implanta-
¢do de tecnologia. Segundo esses mesmos autores,
a satisfacao do usudrio é primordial para avaliar
esse tipo de sistema de informagao, pelo fato de

que sdo os usudrios que determinam o retorno do
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investimento em relag¢do a produtividade individu-
al e a da organiza¢do na qual atuam.

Existem varios instrumentos de pesquisa de-
senvolvidos por reconhecidos pesquisadores para
esse fim. Entre eles, pode-se citar a ferramenta de
satisfacio do usudrio desenvolvida por Bailey e
Pearson (1983) que é considerada o primeiro ins-
trumento criado para esta questdo. Desde entdo,
varios outros tém sido desenvolvidos com esse
propésito (BAROUDI; ORLIKOWSKI, 1988;
CALISIR; CALISIR, 2003; CHEN et al., 2000;
GOODHUE, 1995; JOHNSON et al., 2004;
TORKZADEH; DOLL, 1999).

Neste estudo, optou-se pela utilizagao do ins-
trumento elaborado por Torkzadeh e Doll (1999).
Justifica-se essa escolha pela sua simplicidade e
abrangéncia nas varias dimensdes que compreen-
dem a avalia¢ao do impacto de uso da TT nas or-
ganiza¢oes (TORKZADEH et al., 2005).

Organizou-se este trabalho da seguinte for-
ma: na proxima se¢ao, apresenta-se uma revisao
bibliografica o impacto da tecnologia da infor-
macdo; na secdo 3, descreve-se o delineamento da
pesquisa efetuada; na se¢ao 4, relatam-se os re-
sultados obtidos pela execu¢ao da avaliagio e, na

secdo 5, sdo apresentadas as conclusées do estudo.

2 Andlise do impacto da
tecnologia da informacado
na perspectiva da
satisfacdo do usuario

A avaliagdo do sistema de informacdo estd
ganhando cada vez mais importincia para as
institui¢des, a medida que adotam uma postura
orientada a qualidade, pois utilizando o SI como
instrumento elas podem medir a qualidade dos
servigos que oferecem a seus clientes (MACADA;
BORENSTEIN, 2000). Além disso, essa avaliacao

é considerada um fator decisivo para caracterizar
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o sucesso ou ndo da implantagdo desse sistema e
também uma forma de garantir o seu uso conti-
nuo. Tal procedimento € necessario levando-se em
conta o crescente numero de colaboradores que
fazem uso do computador, por exemplo, entre os
anos 1984 e 1989, houve um aumento de 52%.

No contexto educacional nido é diferen-
te, conforme os dados disponibilizados pelo
Instituto Nacional de Estudos e Pesquisa — INEP
(2010), entre 1999 e 2002 houve um acréscimo
de 213,88% de novas institui¢oes de ensino que
passaram a usar um sistema de informagdo, o
que tornou o setor cada vez mais competitivo.
Baseadas nesse contexto as institui¢des, como
forma de se manterem competitivas e com dife-
rencial de mercado, necessitam investir mais em
solugdes voltadas ao SI.

Para Gobara (2004), apenas 41% das uni-
versidades apresentam algum tipo de controle de
gestdo resultante da implantagio de um sistema
de ERP. Ainda para esse autor, das empresas que
contam com o apoio desse tipo de sistema, 30%
optaram por solugdes proprietdrias. Em substitui-
¢do a sistemas desenvolvidos internamente, muitas
passaram a adotar um ERP de mercado.

Esse crescimento constante nos dias de hoje
faz dos usudrios finais fatores determinantes para
o0 sucesso ou o fracasso de um sistema de informa-
¢do, sendo considerado o ponto de partida para a
analise que essa tecnologia suscita.

Segundo Melone (1990), Diez e McIntosh
(2009) e Lunardi, Dolci e Magada (2010) nio
existe na literatura um consenso sobre com que
medida pode-se determinar o sucesso de um siste-
ma de informagao. Contudo, como mencionado,
a avalia¢do de um SI é imprescindivel para carac-
terizar o sucesso do sistema e garantir a continui-
dade de sua utilizagao. Avrichir (2001) refere que,
das medidas usadas para medir o sucesso de siste-
mas de informacdo, a satisfacio dos usudrios com

as informagoes tem sido a mais usada, isso porque



€ inegavel a aprovacdo de um sistema quando seus
usuarios mencionam que o apreciam.

A partir da mensura¢ao da satisfacio do
usudrio final com relagao ao SI nas multiplas di-
mensoes de uso é possivel compreender os pontos
de melhorias em relacdo aos sistemas, aos fluxos
organizacionais, aos recursos humanos e as estru-
turas de apoio, a fim de encontrar a melhor com-
binag¢do desses recursos com vistas a maximizar
os resultados para a organizagdo, como relatam
Macada e Borenstein (2000).

Académicos e profissionais reconhecem que o
sucesso de um SI pode ser potencialmente mensu-
rado por meio de seu impacto no trabalho do usua-
rio final (GOODHUE, 1995), como consequéncia,
a literatura apresenta uma série de instrumentos
desenvolvidos para avaliar a satisfagdo do usua-
rio, como os ja citados desenvolvidos por Bailey e
Pearson (1983), Goodhue (1995), entre outros.

Neste estudo, utilizou-se o instrumento de-
senvolvido por Torkzadeh e Doll (1999). Justifica-
se esta escolha pelo fato de que com ele estuda-se o
impacto da TT sobre um aspecto multidimensional
e também por ser considerado o instrumento mais
utilizado e validado nos ultimos anos.

Para Torkzadeh e Doll (2005), os demais
instrumentos de avaliagdo utilizados possibilitam
uma visao muito restrita do processo de avaliacio.
Esses autores afirmam que o problema esta em
considerar apenas a satisfacio do usudrio como
um simples constructo, restringindo a mensura¢ao
do impacto da tecnologia da informac¢ao somente
sob a otica da produtividade.

Fundamentados em trabalhos de diversos
pesquisadores Torkzadeh e Doll (1999) definiram
quatro dimensdes, a saber: (a) produtividade das
tarefas, (b) inovacdo, (c) satisfagio do cliente e,
por fim, (d) controle gerencial, que combinados
ajudam a descrever o impacto decorrente do uso
da TT sobre os sujeitos de uma organizac¢io para

realizar uma tarefa.
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Para Magada e Borenstein (2000), o instru-
mento desenvolvido por Torkzadeh e Doll (1999)
mostra vantagens quando comparado a outros si-
milares, sdo elas: (1) pode ser usado em uma varie-
dade extensa de aplicagdes e contextos; (2) identi-
fica a natureza multifuncional do impacto da TI
com relagdo ao usudrio final; (3) é facil de ser apli-
cado e é apropriado tanto para pesquisa académi-
ca como para avalia¢ao de sistemas comerciais.

Diante das vantagens descritas, entendeu-se
como adequada a busca por instrumentos de me-
dicdo do impacto da TI baseada na percepg¢iao do
usudrio, vindo atender o prop6sito no atual traba-
lho de avaliar o impacto de um sistema integrado

de gestdo.

3 Metodologia da pesquisa

A metodologia de pesquisa utilizada para
elaboracdo deste trabalho é do tipo survey, o qual
se baseia no interrogatério dos participantes, em
que sao feitas vdrias perguntas sobre seu compor-
tamento, intengdes, atitudes, percepg¢des, motiva-
¢oes e caracteristicas demograficas e de estilo de
vida (MALHOTRA, 2007). Além disso, apresenta
caracteristicas, como o fornecimento das descri-
¢Oes quantitativas voltada a aspectos da popula-
¢do estudada, a coleta de dados realizada a partir
de questiondrios estruturados e o uso de informa-
¢oes coletadas de uma amostra da populagio-alvo
(PINSONNEAULT; KRAEMER, 1993).

Assim, optou-se em utilizar o instrumento
desenvolvido por Torkzadeh e Doll (1999) por
este permitir quantificar as caracteristicas de
constructos das quatro dimensoes representativas
do impacto da ado¢do de determinada tecnologia
na satisfacdo do usudrio final. As dimensoes, os
constructos e as questdes do instrumento imple-
mentado pelos mencionados autores podem ser

visualizados no Quadro 1.
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Constructos Defini¢do (Em que medida...) | Questdes (A tecnologia...)

Produtividade Em que medida um aplicativo a) Poupa-me tempo
ajuda na produgdo do usuario b) Melhora minha
em determinada unidade de produtividade
tempo ¢) Permite-me melhores
resultados do que seria
possivel sem ela
Inovagdo Em que medida um aplicativo d) Ajuda-me a criar novas
ajuda o usuario a criar e ideias
explorar novas ideias em seu e) Permite-me propor novas
trabalho ideias
f) Coloca-me diante de ideias
inovadoras

Satisfagdo do Cliente | Em que medida um aplicativo g) Melhora o servico do
ajuda o usuario a criar valor usuario
para os clientes externos e h) Melhora a satisfagio do

internos a organizagio usuario

i) Vai ao encontro as
necessidades do usuario

Controle Gerencial Em que medida um aplicativo j) Ajuda no controle gerencial
ajuda a regular o processo e a do processo de trabalho

performance do trabalho k) Melhora o controle gerencial

1) Ajuda no controle do
gerenciamento do processo

de trabalho e performance

Quadro 1: Instrumento de validag¢éo
Fonte: Torkzadeh e Doll (1999).

Para cada uma das questbes os entrevista-
dos poderiam indicar seu grau de concordancia
ou discordancia com o uso de uma escala do tipo
Likert que varia de 1 (pouquissimo) a 5 (muitissi-
mo). Além das questdes baseadas nos constructos
foram acrescentadas ao questionario cinco outras
que ajudaram a caracterizar a amostra com infor-
magoes sobre sexo, idade, fungao/cargo, frequén-
cia de utilizacio do sistema e tempo de casa.

Ap6s a escolha do instrumento para a coleta
dos dados, este passou por etapas de validacdo e
confiabilidade, a saber: (1) tradu¢ido da lingua in-
glesa para a portuguesa do instrumento de pesqui-
sa escolhido; (2) validagao de face e (3) analise de
confiabilidade utilizando alfa de Cronbach.

Como o sistema ERP avaliado neste trabalho
era utilizado pelos colaboradores da empresa, sem
exce¢do, o questiondrio da pesquisa foi disponi-
bilizado a todos os usudrios de forma individual,
por escrito e sem identificagdo (com o intuito de
minimizar tendéncias ou influéncias do grupo e
manter a isen¢io), sendo aplicado entre o periodo

de janeiro e margo de 2013.
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Ao final da etapa de coleta de dados, obti-
veram-se 105 questiondrios corretamente preen-
chidos, alguns foram excluidos por nao estarem
com todas as informacdes completas ou por serem
considerados outliers. De posse dos dados, a ana-
lise ocorreu com o auxilio do programa Statistical
Package for Social Science (SPSS).

4 Desenvolvimento da
pesquisa

Nesta sec¢do, apresentam-se os resultados
obtidos com a pesquisa realizada, a avaliacdo do
percentual gerado para cada um dos constructos
utilizados e também as acdes implantadas pela
empresa pesquisada como forma de minimizar as
deficiéncias apontadas pelos usudrios do sistema.

Em razao de ndo ter sido autorizada a divul-
gacdo do nome da institui¢do, por parte de seus
responsaveis, neste estudo, ela serd designada
como “Nucleo de Ensino”, nio expondo, assim,

sua identificacgio.

4.1 Caso pesquisado

A pesquisa foi aplicada no Nucleo de Ensino,
formado por quatro institui¢des de ensino supe-
rior, fundado em 2011, com sede em Natal/RN,
que conta, atualmente, com 130 funcionarios.
Possui um portfélio composto por 14 cursos de
graduagao, e 16 de pds-graduacao.

Antes da formacao do Nicleo de Ensino,
cada institui¢do tinha um sistema proprio; entre-
tanto, todos os sistemas estavam desatualizados
e obsoletos. Nenhuma das integrantes do Nucleo
apresentava um planejamento de investimentos
em tecnologia da informacgdo, sendo esses feitos
quando houvesse uma necessidade clara e, princi-
palmente, justificada.

Apoés a formagdo do Nucleo de Ensino, as

institui¢cdes passaram a utilizar um ERP comum



a todas e que permitia: (1) realizar tomada de de-
cisdes por meio dos relatorios gerados, (2) atender
os alunos em todos os setores, (3) controlar todas
as demandas de atendimento docente e discente,
entre outras acoes.

Entretanto, como forma de melhoria conti-
nua do sistema, surgiu a necessidade de avaliar se
o sistema incorporado com a formacao do Nucleo
trouxe acréscimo efetivo de produtividade dos in-

dividuos e também dos processos.

4.2 Resultados

Antecedendo a analise dos resultados des-
ta pesquisa, realizou-se o teste alfa de Cronbach
como forma de detectar se as questdes do instru-
mento utilizado estavam claras e ndo permitiam
interpretacoes duvidosas aos respondentes. O va-
lor alcang¢ado no referido teste foi 0,937, o qual
aponta uma alta consisténcia interna do instru-
mento, permitindo concluir que o questionario
aplicado foi bem compreendido pelos

participantes do estudo.
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apresenta uma interface tnica para todos os seus
usudrios e trabalha sempre com as informacoes
atualizadas. Outro ponto de extrema relevancia
destacado pelos entrevistados e que corrobora o
resultado alcangado refere-se a questoes de ordem
financeira, isso porque as informacdes disponibi-
lizadas tornaram possivel que a Institui¢ao estu-
dada tomasse decisoes antecipadamente a fim de
evitar prejuizos.

O constructo 2 “Satisfacio do Usudrio”
teve um percentual de aprovagio de 43,76%.
Conforme as entrevistas realizadas, esse resultado
pode ser explicado considerando que, na época da
pesquisa, o sistema tinha sido implantado havia
pouco tempo em duas das institui¢des que inte-
gram o Nucleo de Ensino e muitos usudrios ainda
nao conheciam todas as funcionalidades nele dis-
poniveis. Além disso, com este estudo, constatou-
se que cerca de 20% dos entrevistados tinham me-

nos de seis meses de casa.

Tabela 1: Resultados da aplicacao do instrumento

A andlise dos resultados mos-
trou que a implantacdo de um Sistema
Integrado de Gestdo trouxe resultados
significativos quanto a produtividade,
a satisfacdo dos usudrios e ao contro-
le gerencial, conforme apresentado na
Tabela 1.

Os nimeros apresentados mostram
que o constructo 1 “Produtividade” teve
um percentual de aprovagio maior que
60% (somatorio das escalas 4 e 5) dos
entrevistados nesta pesquisa. Esse per-
centual permite concluir que o sistema
analisado promove aumento de pro-
dutividade. Explica-se esse fato pela
capacidade que um sistema integrado
de gestao tem em unificar as informa-
¢oes, evitando retrabalho e eliminando

processos redundantes. Além disso, ele

Constructos Escala Likert
Produtividade 1 2 3 4 5

a) Poupa tempo 0,0% 4.2% 38,0% | 34,7% 23.1%

b) Melhora a produtividade 6.4% 6.7% 253% | 42,1% 19.5%

¢) Melhores resultados 0.0% 5.7% 32,3% 40,0% 22,0%
Meédia 2,13% 5.53% 31,86% 38.93% 21,53%
Satisfaciio do Usuario

d) Melhora o servico 6,7% 133% | 22,0% | 44,7% 13,3%

&) Melhora a satisfacio 6.7% 20,0% 33,3% 25.7% 14,3%

) Encontrar necessidades 0,0% 20,0% | 46,7% | 22,7% 10.6%
Média 4,46% 17.76% | 34,0% | 31,03%  12,73%
Inovacio

g) Criar novas ideias 13,2% 10,2% 42,5% 20.0% 14,1%

h) Propor novas ideias 20,0% 333% 33,3% 10,2% 3.2%

i) Diante de inovagio 16,7% 182% | 36,1% | 22,6% 6.4%
Média 16,63% 20,56% 37,3% 17,6% 7.9%
Controle Gerencial

j) Processo de trabalho 6.7% 15.0% 143% | 46,7% 17.3%

k) Contrale de Gestio 0,0% 185% | 32.1% | 26,3% 23.1%

1) Performance e Trabalho 0,0% 123% | 23.2% | 44,5% 20,0%
Média 222% 17,33% | 23,02% | 39,16%  20,13%

Fonte: O autor.

Exacta - EP, SGo Paulo, v. 13, n. 2, p. 219-227, 2015.
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Outro ponto que ficou claro durante a re-
alizacao deste trabalho é que mesmo havendo
certa resisténcia quanto a utilizagido do sistema
por parte dos colaboradores, este é percebido
como um facilitador na execu¢io das tarefas, e
a sua forma de uso apresenta, para a Institui¢do
pesquisada, uma filosofia altamente pautada no
“taylorismo”, cujo principal foco é buscar maior
produtividade e melhores resultados por meio da
automacao das tarefas.

Segundo O’Brien (2011), toda maneira nova
de fazer alguma atividade gera alguma resistén-
cia das pessoas que sdo afetadas. Com isso, a im-
plantac¢do de novas tecnologias computadorizadas
pode provocar nos funcionarios receio e resistén-
cia a mudanca. De acordo com esse mesmo autor,
uma das chaves para solucionar problemas de re-
sisténcia do usudrio final a novas tecnologias da
informacao € a educagio e o treinamento adequa-
do. Ainda mais importante é o envolvimento do
usudrio final nas mudancas organizacionais e no
desenvolvimento de novos sistemas de informacao.

Como forma de minimizar a resisténcia dos
usudrios do sistema, o Nucleo de Ensino realizou
a inclusdo de um portfélio continuo de treinamen-
to visando a manter sempre seu corpo adminis-
trativo atualizado e, principalmente, objetivando
buscar maior produtividade e melhores resultados
pela automacdo das tarefas.

Ja o constructo 3 “Inovacao” teve a pior ava-
liagao, ficando com um percentual de aprovacao
de 25,5%. Apesar de apresentar a menor média
de todo o estudo, a maior inovac¢io, segundo os
entrevistados, foi a forma como os dados foram
incluidos e armazenados no sistema, isso porque
alguns departamentos ndo usavam nenhum tipo
de software que os auxiliasse nas suas atividades.
Outro ponto constatado nesse constructo € que
essa avaliagdo leva a crer que o sistema é extre-
mamente rigido e de dificil adaptagao as sugestoes

ou modificagbes desejadas pelos usudrios, ape-
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sar de saber-se por intermédio dos entrevistados
que a Institui¢do tem um mecanismo de “Ideias”
onde os usudrios do sistema podem lancar suas
sugestoes, as quais passam por andalise para apro-
vagao ou ndo. As melhores ideias sdo implantadas
e premiadas. No entanto, vale ressaltar que essa
implantacdo ndo ocorre de imediato, pois depende
de planejamento financeiro.

Por fim, o constructo 4 “Controle Gerencial”
teve um percentual de 59,29% de aprovacao. Este
valor revela uma satisfacao intermedidria dos usu-
arios na capacidade do ERP de facilitar o controle
gerencial. Com base nesse achado, pode-se con-
cluir que a tecnologia da informagdo tem um pa-
pel importante no processo de controle gerencial,
isso ocorre em razdo da possibilidade do sistema
de aumentar a capacidade de processamento dos
dados que sao necessarios a geragao das informa-
¢oes, permitindo ao seu usudrio acompanhar e
planejar seu trabalho.

Segundo Turban et al. (2010), tomar deci-
sOes gerenciais torna-se cada vez mais dificil pelos
seguintes motivos: (a) o numero de alternativas a
serem avaliadas cresce de maneira constante; (b)
muitas decisoes precisam ser tomadas sob pressio
do tempo, por isso, ndo se consegue processar de
forma manual a informagio na rapidez exigida e
de modo eficiente; (c) devido as crescentes flutua-
¢Oes e a incerteza no ambiente decisério, muitas
vezes, € preciso fazer uma analise sofisticada para
tomar uma boa decisdo; e (d) hd necessidade de
acessar informagao remota, consultar especialis-
tas ou fazer uma reunido para decisio em grupo,

tudo muito rapidamente e sem grandes despesas.

5 Conclusoes

A avaliagdo dos impactos da TI é um dos
mais importantes topicos de pesquisa na drea de

sistemas de informacdes, uma vez que os altos



investimentos realizados pelas organizagdes pre-
cisam ser justificados, se nio forem em termos
financeiros, em termos de ganhos de produtivi-
dade, qualidade e competitividade (MACADA;
BORENSTEIN, 2004).

Com o estudo realizado em um Nucleo de
Ensino, avaliou-se o sistema integrado de gestio
utilizado, sob a percepcao dos seus usuarios. Com
forte influéncia sobre o desempenho geral do siste-
ma, constatou-se que a produtividade e o controle
gerencial constituem os pontos mais fortes do sis-
tema analisado.

Como ponto de atencdo, identificou-se a bai-
xa capacidade do sistema em permitir a criagdo
de novas ideias ou melhorias nos seus processos
de trabalho. Esse resultado deve servir de alerta
a Instituicao pesquisada, tendo em vista que esta
possui um setor responsavel pela captacao de no-
vas ideias.

Outra questdo que se destacou, apds a anali-
se dos dados encontrados, foi a diferenca de per-
cepgao existente entre os usudrios que utilizam o
sistema hd mais tempo, os quais o avaliam de for-
ma positiva e sabem que ele os auxilia na execuc¢io
do seu trabalho, e os novatos que desconheciam
todas as suas funcionalidades. Essa visdo faz com
que melhores resultados sejam percebidos e tam-
bém deixa claro que o treinamento é fundamental
para que sejam maximizados os achados e, ainda,
diminuidos a resisténcia e o tempo de adaptacdo
ao sistema (LUNARDI et al., 2004).

No atual trabalho, apresentou-se o proces-
so de aplicagdo de um instrumento para medir o
impacto da implantagio de um sistema integra-
do de gestdo pela mensuragdo da produtividade,
pelo controle gerencial, pela satisfagdo do usudrio
e pela inovagdo. Verificou-se que o instrumento
elaborado Torkzadeh e Doll (1999), adotado nesta
investigacao, foi eficiente para obtengao dos dados
e também para atingir o objetivo principal da pes-

quisa. A expectativa da Instituicdo estudada, ao
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implantar o sistema, era a centraliza¢do das infor-
macoes, eficiéncias dos processos bem como a sa-
tisfacdo da equipe nos trabalhos didrios. Mediante
esta pesquisa, foi possivel quantificar o andamen-
to e a eficiéncia das atividades realizadas com a
utilizacdo do novo sistema de informacio. Com
isso, o pesquisador, em conjunto com a dire¢io
do nucleo, pdde considerar o resultado do estudo
como sendo vélido, levando-se em conta que com
este trabalho foi possivel apontar os pontos positi-
vos e negativos da implantacao efetuada.

Dessa forma, espera-se que, a partir dos re-
sultados encontrados, as institui¢des de ensino
possam usufruir cada vez mais das vantagens ob-
tidas com a implantacdo do ERP e adotem estra-
tégias para maximizar os beneficios e minimizar
possiveis efeitos ndo desejados, de maneira que
elas consigam alcangar um diferencial competitivo

em seu setor de atuagao.
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