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Resumo: Os Sistemas Integrados de Gestdo (ERP) possuem um papel fundamental na eficiéncia da
gestdo da informacgéo corporativa. Entretanto, nem sempre se consegue obter o retorno desejado e
reclamacdes de usudrios nao sdo incomuns. O objetivo deste estudo é analisar como a percepgao do
usuério final em relagdo a qualidade dos sistemas de ERP pode contribuir para a melhoria destes
sistemas. Para atingir este objetivo, realizou-se um estudo de caso em uma empresa de médio porte
que atua no setor de agronegdcios nos estados da Regido Sul do Brasil. Um conjunto de sugestfes de
melhorias foi identificado a partir da realiza¢do de 26 entrevistas semi-estruturadas com usuérios de
um sistema de ERP da empresa. Posteriormente, um questionério estruturado foi aplicado com repre-
sentantes de 30 filias da empresa para avaliar a importancia das sugestdes realizadas, cuja viabilidade
de implantacdo foi analisada posteriormente em conjunto com os responsaveis pela area de Tl da
propria organizacéo. A pesquisa demonstrou que das opinides dos usuarios é possivel gerar um con-
junto de melhorias significativas, sendo a maioria delas viaveis de serem implementadas.
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Abstract: The Enterprise Resource Planning (ERP) systems have a key role in corporate information
management. However, to achieve the desired return on investment is still a challenge and complaints
from users are not uncommon. The objective of this study is to examine how the perception of end
users in relation to the quality of ERP systems can contribute to improving these systems. To achieve
this goal, a case study research was carried out on a medium-sized company that operates in the
agribusiness sector in the Brazilian Southern Region. Several suggestions for improvements were
identified from 26 semi-structured interviews with users of the company’s ERP system. Subsequently,
a structured questionnaire was applied with key users from 30 subsidiaries of the company to assess
the importance of the suggestions. The feasibility of deployment was discussed later in conjunction
with those responsible for the company’s IT area. The survey showed that trough the users’ view is
possible to generate significant improvements that can be implemented by the organization.
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Sistemas integrados de gestdo (ERP)

1 Introducdo: situacdo problematica,
justificativa e objetivos

Ha diversos anos organizagdes tém imple-
mentado Sistemas Integrados de Gestédo (ERP) com
0 objetivo de aprimorar a gestdo da producao e de
outras areas organizacionais, integrando informa-
cOes internas e mesmo de partes da cadeia de su-
primentos. Os sistemas de ERP foram desenhados
para facilitar a integracao de processos e fungdes
em grandes empresas, buscando uma maior efici-
éncia dos mesmos (Montwani e Mirchandani, 2001).
Constituem ferramenta fundamental para uma ges-
tdo corporativa baseada na informacao e no co-
nhecimento. Contudo, nem sempre 0s sistemas de
ERP trazem o retorno desejado, de forma que pes-
quisas tem buscado identificar os elementos criti-
cos de sucesso da sua implementagdo (Souza e
Saccol, 2003). Mas uma implementacgéo eficiente
nao é suficiente para que novas tecnologias de in-
formacao (TI) tragam resultados efetivos. E preciso
que 0s usuarios sejam devidamente capacitados
para utilizar os sistemas, pois é 0 uso de uma TI
que propicia resultados, ndo bastando o sistema
estar funcionando adequadamente (Davenport,
Marchand e Dickson, 2004).

Davenport, Marchand e Dickson (2004) afir-
mam que a mudanca para uma nova tecnologia
sempre encontra algum tipo de reacdo. Enquanto
alguns ficam entusiasmados, outros ficam apreen-
Sivos ou temerosos e com receio de ter que enfren-
tar um novo processo de aprendizagem. E comum
a observacao de que a resisténcia & mudancga é um
traco humano fundamental. Mas se as pessoas sao
ouvidas com relacdo a nova tecnologia e podem
participar da decisdo sobre 0 modo como ela é in-
troduzida e utilizada, ocorre uma aceitacdo mais
pacifica. Outra abordagem destacada pelos auto-
res em relacdo a aceitagdo concentra-se na pro-
pria tecnologia, sendo que, quanto mais ela for
adequada para o trabalho dos usuarios, maior for a
facilidade de aprendizagem e uso, e maior for a
flexibilidade com seus erros e corre¢des, maior sera
a probabilidade dela ser utilizada corretamente.
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Estas caracteristicas da tecnologia, desta-
cadas por Davenport, Marchand e Dickson (2004),
estdo incluidas no conjunto de elementos que com-
pbe a qualidade de um sistema de informacéo.
Assim como se pode determinar a qualidade em
um processo produtivo, também existem normas
que determinam a qualidade no processo de de-
senvolvimento de softwares. E assim como se pode
determinar a qualidade de um produto qualquer,
também se pode analisar a qualidade de um pro-
duto de software. A norma ISO/IEC 9126 determi-
na um conjunto de caracteristicas e subcaracteris-
ticas que formam a qualidade de produtos de sof-
tware. A principal diferenca da qualidade de sof-
tware e de outros produtos fisicos, é que muitos
dos seus elementos de qualidade podem ser de-
terminados apenas pelo usuério final, no contexto
onde o sistema foi implementado.

O objetivo deste estudo é analisar como a
percepcdo do usuério final em relagdo a qualida-
de dos Sistemas Integrados de Gest&do pode con-
tribuir para a melhoria destes sistemas e conse-
guentemente para a gestao da informacé&o das or-
ganizac@es. Para atingir este objetivo, buscou-se,
através de um estudo de caso, analisar uma em-
presa de médio porte onde um sistema de ERP
havia sido implementado hé 18 meses. Identificou-
se a percepcdo dos usuarios do sistema quanto as
caracteristicas que compde a sua qualidade, for-
mulando-se uma lista de sugestdes de melhorias
ordenadas por grau de importancia conforme a vi-
sao dos prdprios usuarios. Para determinar se as con-
tribuices dos usuarios eram efetivamente validas,
uma analise da complexidade e da viabilidade téc-
nica das sugestdes destacadas foi realizada em con-
junto com a equipe de Tl responsavel pelo sistema
de ERP. Os resultados demonstram que um proces-
so estruturado de escuta da percepcdo do usuario
quanto a qualidade de sistemas de ERP podem au-
xiliar a efetividade destes e consequentemente a
efetividade dos processos produtivos.

A seguir, na préxima sec¢do, apresenta-se
uma sintese dos principais topicos do referencial
tedrico utilizado na pesquisa. Posteriormente, na
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secdo 3, detalha-se o método de pesquisa utiliza-
do, enquanto que a sec¢do 4 apresenta os resulta-
dos alcancados. Finalmente, na secdo 5 sdo desta-
cadas algumas consideragdes finais.

2 Sistemas Integrados de Gestdo e Qualidade
de Software

As empresas estdo em constante reorgani-
zacdo, atualizando as suas politicas e processos
de producéo, de forma a dar resposta aos concor-
rentes e as novas leis do mercado. As tecnologias
de informagédo e processos de reengenharia em-
presarial, usadas em conjunto, originaram impor-
tantes ferramentas estratégicas, dentre as quais 0s
Sistemas Integrados de Gestdo. Estas novas ferra-
mentas passaram a equipar as empresas com a
capacidade necessaria para integrar e sincronizar
processos isolados, a fim de alinhar os processos
do negécio, de forma a tornarem-se mais competi-
tivas no mercado atual. Para tornar o processo li-
near foi necessario envolver todas as areas da em-
presa, como producdo, comercial, finangas, recur-
sos humanos, gestdo de projetos, servicos, desen-
volvendo uma solucgéo totalmente integrada (Sou-
za e Zwicker, 2000).

Ao integrarem a maior parte dos subsistemas
existentes numa empresa, os ERP podem conseguir
resultados melhores que o total dos subsistemas em
separado. Os sistemas de aplicagdo tradicionais tra-
tam todas as transagdes isoladamente, sendo feitos
e usados para dar respostas a funcdes especificas
para as quais foram destinadas. Os ERP deixaram
de olhar para uma transacdo como sendo um pro-
cesso isolado, para olha-la como parte de um con-
junto de processos interligados que perfazem a to-
talidade de uma empresa. Os ERP procuram aten-
der a requisitos genéricos do maior namero possivel
de empresas, incorporando modelos de processos
de negdcio obtidos pela experiéncia acumulada de
fornecedores, consultorias e pesquisa em proces-
sos de benchmarking. A integracao € possivel pelo
compartilhamento de informagdes comuns entre 0s
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diversos moédulos, armazenadas em um Gnico ban-
co de dados centralizado (Davenport, Marchand e
Dickson, 2004; Souza e Zwicker, 2000).

Conforme Bergamaschi e Reinhard (apud
Davenport, Marchand e Dickson, 2004) e Caldas e
Wood Jr. (1999), as principais motivacgdes para rea-
lizagéo de projetos ERPs sdo a integragao de infor-
macoes, a necessidade de informacdes gerenciais,
0 bug do milénio, a busca por vantagem competi-
tiva, a evolucdo na arquitetura da informatica e a
necessidade de revisdo de processos. Para que o
processo de implantacdo de um ERP obtenha éxi-
to ele deve ser adequadamente parametrizado e
seus dados devem ser migrados dos sistemas an-
teriores. Os processos de negdcio da empresa po-
dem ter que ser alterados para se adaptar a utili-
zacdo do sistema e todos os equipamentos que
envolvem a implantacgéo (servidores, sistemas ope-
racionais, banco de dados, redes, microcomputa-
dores) devem estar adequadamente instalados e
configurados. Também é importante que os funci-
onarios, supervisores, gerentes e demais USUarios
sejam devidamente treinados e que haja disponi-
bilizacdo de pessoal para suporte e auxilio (Costa,
2002; Souza e Zwicker, 2000)

A implantacdo de um ERP é tida por varios
autores como uma etapa critica e demorada, pois
€ um sistema abrangente, complexo e que deve
refletir a realidade da empresa. Davenport, Mar-
chand e Dickson (2004) citam: “Esses sistemas Sdo
partes de softwares profundamente complexos, e
as suas instalagcdes requerem grandes investimen-
tos tanto de dinheiro quanto de tempo, e méo-de-
obra especializada”. Pela complexidade e modifi-
cacles no funcionamento e na estrutura da em-
presa decorrentes do ERP, ele ndo deve ser encara-
do apenas como um projeto de implantacdo de sis-
tema de informacg&o, mas como um projeto de mu-
danca organizacional.

2.1 Qualidade de Produto de Software
De acordo com os registros de Tsukumo et
al. (2001), avaliar a qualidade de um produto de
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software € verificar, pelo uso de técnicas e ativi-
dades operacionais, quanto os requisitos séo aten-
didos. Os requisitos sdo a expressdo das necessi-
dades, apresentados em termos quantitativos e
qualitativos, tendo por objetivo a defini¢cdo das
caracteristicas de um software, a fim de permitir o
exame de seu atendimento. Existem duas normas
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principais relativas a avaliagdo da qualidade de
produto de software, a ISO/IEC 14598 e a ISO/IEC
9126. A primeira se refere as etapas de um proces-
so tradicional de avaliacédo da qualidade, enquan-
to que a segunda se detém nas caracteristicas que
compde a qualidade de um software, cujos con-
ceitos foram utilizados nesta pesquisa (quadro 1).

Quadro 1 - Caracteristicas da Qualidade de Software segundo a ISO/IEC 9126

Caracteristicas Descrigdo

Funcionalidade

Conjunto de funcdes especificadas e suas propriedades. As fungdes devem sa-
tisfazer as necessidades implicitas e explicitas do usuario. Este conjunto de atri-
butos caracteriza O QUE o software faz para satisfazer as necessidades, enquan-
to as demais caracterizam COMO e QUANDO ele faz.

Confiabilidade

Medida da capacidade do software de manter seu nivel de desempenho dentro
de condicdes estabelecidas por um dado periodo de tempo.

Usabilidade Medida do esforgo necessario para 0 uso do software por um usudrio de perfil
determinado explicita ou implicitamente.
Eficiéncia Relacéo entre o nivel de desempenho do software e a quantidade de recursos

utilizada, sob condigfes de uso preestabelecidas.

Manutenibilidade

Medida do esforco necessario para fazer alteragfes no produto de software.

Portabilidade
operacional.

Medida da facilidade do produto de software ser transferido para outro ambiente

Fonte: Cortes e Chiossi (2001)

A Norma ISO/IEC 9126 define qualidade de
software como “a totalidade de caracteristicas de
um produto de software que lhe confere a capaci-
dade de satisfazer necessidades explicitas e impli-
citas”. As necessidades explicitas sdo as condicdes
e objetivos propostos pelas pessoas que trabalham
no desenvolvimento do software e sdo relativas ao
processo de desenvolvimento do produto. As ne-
cessidades implicitas, também chamadas de fato-
res externos, sdo as necessidades subjetivas dos
usuarios que podem ser percebidas pelos desenvol-
vedores ou pelos proprios usuarios.

Este modelo de qualidade de produto pode
ser usado de diferentes maneiras por diferentes
atores: o0 usuario, o desenvolvedor e o gerente de
desenvolvimento. O autor segue afirmando que
dentre os diversos usos da ISO/IEC 9126, o de maior
visibilidade publica é o de modelar o processo de
avaliagcdo de produto de software, incluindo desde
a sequiéncia de atividades empregadas até a dis-
cussao sobre as métricas mais apropriadas para a
pontuagéo (Cortes e Chiossi, 2004).
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Quadro 2 — Subcaracteristicas da Qualidade de Software segundo a ISO/IEC 9126

Caracteristicas | Subcaracteristicas Descrigédo
Funcionalidade | Adequacéo Presenca de conjunto de funcdes e sua apropriacdo para tarefas.
Acurécia Geracao de resultados ou efeitos corretos.

Interoperabilidade

Capacidade de interagir com outros sistemas.

Conformidade

Estar de acordo com normas, convengdes, regulamentagdes.

Seguranca de acesso

Capacidade de evitar acesso ndo autorizado a programas e dados.

Confiabilidade Maturidade

Frequéncia de falhas.

Tolerancia a falhas

Manter nivel de desempenho em caso de falhas.

Recuperabilidade

Capacidade de se restabelecer e restaurardados apos falhas.

ao tempo

Usabilidade Inteligibilidade Facilidade de entendimento dos conceitos utilizados.
Apreensibilidade Facilidade de aprendizado.
Operacionalidade Facilidade de operar e controlar a operagéo.
Eficiéncia Comportamento em relagédo | Tempo de resposta, de processamento.

Comportamento em relagéo
a recursos

Quantidade de recursos utilizados.

Manutenibilidade| Analisabilidade

Facilidade de diagnosticar deficiéncias e causas de falhas.

Modificabilidade

Facilidade de modificacdo e remoc¢éao de defeitos.

Estabilidade

Auséncia de riscos de defeitos inesperados.

Testabilidade

Facilidade de ser testado.

Portabilidade Adaptabilidade

Capacidade de ser adaptado a ambientes diferentes.

Capacidade de ser instalado| Facilidade de instalacéo.

Conformidade

Acordo com padrdes ou convencdes de portabilidade.

Capacidade de substituir

Substituir outro software.

Fonte: Cortes e Chiossi (2001)

As caracteristicas da qualidade da ISO/IEC
9126 apresentam subdivisdes em subcaracteristi-
cas. Segundo a norma, estas subcaracteristicas sao
manifestadas externamente, quando o software é
utilizado como parte de um sistema computacio-
nal, e sdo resultantes de atributos internos do sof-
tware. O quadro 2 apresenta uma descrigdo das
subcaracteristicas que devem ser analisadas em
circunstancias de avaliacdo da qualidade de sof-
tware. Sao estes requisitos que recebem as métri-
cas que geram o relatdrio de avaliacéo de produto.

Segundo Cortes e Chiossi (2001, p. 38), “o
usudrio esta interessado na utilizagdo do produto
de software, no seu desempenho e nos efeitos do
Seu uso, quaisquer que sejam suas caracteristicas
construtivas. Pode-se dizer, nesse caso, que o usu-
ario esta interessado nas medidas externas da qua-
lidade”. De fato, nem todas as subcaracteristicas
elencadas no quadro 2 podem ser avaliadas pelo
usuario. Para Dias (2003), este conceito foi reforca-
do quando desenvolveu um modelo baseado nos
conceitos de utilidade, usabilidade e qualidade
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para avaliar a satisfacdo dos usuérios de sistemas
de informacéo:

a) Utilidade: é a satisfacdo relacionada com
0s beneficios do sistema percebidos pelo usuario;

b) Usabilidade: refere-se a quanto a interfa-
ce do sistema é adequada as necessidades e dese-
jos de seus usuarios;

¢) Qualidade: esta relacionada com a confi-
abilidade das informacdes e ao resultado obtido
com o uso dela.

3 Método de pesquisa

Para atingir os objetivos estabelecidos na
pesquisa, desenvolveu-se um estudo de caso, ba-
seado principalmente nas proposi¢des de Yin
(2006). A pesquisa tem natureza exploratéria. O
estudo de caso foi desenvolvido em uma empresa
de médio porte que atua no setor de agronegocios
nos estados da Regido Sul do Brasil, sendo a ma-
triz localizada na cidade de Porto Alegre e con-
tando com 43 filiais. Os defensivos sdo 0s princi-
pais produtos comercializados e a empresa ofere-
ce ainda uma gama de insumos que inclui herbici-
das, sementes, fertilizantes foliares, inseticidas e
fungicidas.
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Imbuida do desejo de agregar as informa-
cdes e desenvolver os mddulos que atenderiam
as novas areas de neg6cios, a empresa criou um
departamento responsavel por desenvolver um
projeto para implantacdo de um sistema de ERP.
Este projeto foi concluido em maio de 2005. O novo
sistema é utilizado para registro e acompanha-
mento de praticamente todas as operacdes da
empresa, contemplando as areas comercial, finan-
ceira, contébil, de marketing, de operagdes e de
materiais.

Diante da necessidade de substituir rapida-
mente o sistema anterior, sem que isso interferis-
se nos processos de faturamento da empresa, or-
ganizou-se um cronograma bastante enxuto para
treinamento dos usuérios da matriz e suas 43 fili-
ais. O curto espaco de tempo destinado ao treina-
mento acarretou em algumas reclamagdes dos usu-
arios que mais o viram como uma demonstracao
do que um treinamento propriamente dito.

A pesquisa pode ser dividida em duas fa-
ses, uma gualitativa e outra quantitativa, como se
observa na figura 1. A partir da secdo seguinte,
explica-se como ocorreu a coleta de dados em cada
uma das fases.

Figura 1 — Desenho de Pesquisa.

Fase Qualitativa

Construcéo
do
guestionario

Aplicacéo
do
questionario

Avaliacdo de Anélise

|
l
TN (Y [/ A
: :} Entrevistas :’
. presenciais )
! Elaboracéo de \ ) Anélise
1 | dois roteiros de

. TN ,
: de entrevistas . contetdo
| E} Entrevistas
, .

por e-mail

N/ )
|

estatistica
(importancia)

complexidade e
viabilidade
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3.1 Coleta de Dados

Na fase qualitativa os dados foram coleta-
dos através de entrevistas semi-estruturadas, rea-
lizadas com 26 usuarios-chave, sendo 23 de fili-
ais, um do centro de distribuicdo e dois da matriz
da empresa. Os usuarios da matriz, do centro de
distribuicéo e da filial Porto Alegre foram entrevis-
tados presencialmente. Todas as entrevistas foram
gravadas e transcritas para realizar a analise. Os
usuarios das 23 filiais do interior do estado, do
Parana e Santa Catarina, por razdes geograficas,
foram entrevistados através de e-mail.

Para as entrevistas foram elaborados dois
roteiros de perguntas, o primeiro composto por 11
questdes para as entrevistas realizadas por e-mail
e 0 segundo composto por 24 questdes para as
entrevistas presenciais. Utilizou-se um numero re-
duzido de questbes nas entrevistas por e-mail de-
vido ao tempo superior que a resposta de cada
pergunta demanda dos entrevistados. As questdes
abrangeram diversos aspectos da qualidade do sis-
tema, segundo orientacdo da Norma ISO/IEC 9126.
No caso do roteiro reduzido, as 11questdes se re-
ferem a 11 subcarateristicas da qualidade, prove-
nientes das caracteristicas de funcionalidade, con-
fiabilidade, eficiéncia e usabilidade. Ja o roteiro
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ampliado abrange as mesmas subcaracteristicas,
mas prevé questbes mais especificas sobre elas,
permitindo aprofundar o tema.

A partir da analise das entrevistas qualitati-
vas realizadas, se elaborou um questionario para
avaliar a importancia das sugestdes de melhorias
da qualidade identificadas. A populacdo dos usua-
rios do sistema abrange as 43 filiais mais a matriz e
o centro de distribuigdo. Foram enviados 35 questi-
onarios e obtidos 30, sendo 27 respondidos pelos
usuarios representantes de filiais e 3 pelos usuarios
que participaram da primeira fase no centro de dis-
tribuicdo e matriz. O instrumento de pesquisa pode
ser obtido com os autores mediante solicitacao.

3.2 Anédlise dos Dados

Para as entrevistas qualitativas a analise de
dados ocorreu através da anélise de conteldo, que
segundo Bardin (1977, p. 95), organiza-se em trés fa-
ses: a pré-andlise, a exploragdo do material e o trata-
mento dos resultados com interpretacdo (Figura 2).
Continuando, sob a 6tica de Bardin (1977), a fase da
pré-analise foi considerada a fase da organizacao, na
qual foram escolhidos os documentos, formuladas as
hipoteses e objetivos e elaborados os indicadores que
fundamentaram a interpretacdo final.

Figura 2 — Processo de Analise de Contetdo

r =
— 10 — 1 [
PRE-AHALISE — | EXPLORAGAD — TRATAMENTO DOS
RESULTADOS E INTERPRETACOES
Reunido do \L Sintese dos resultados
material
Categorizagiio e \L
\L codificagio "
Inferencias
Formulagio dos \L
objetivos \L
Humeragiio e
\L freqiiéncia Interpretagies
Elaboracio dos \L
indicadores Apresentagio dos
Resultados
., - " ., y

Fonte: adaptado de Bardin (1977)
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A fase de exploracdo do material envolveu
as operacdes de codificacdo e enumeragdo, em
funcdo de regras previamente formuladas. Nesta
fase foi utilizada a analise tematica, na qual foram
identificados os problemas apontados e as melho-
rias sugeridas em relagdo ao sistema. A analise
tematica € a técnica que permite descobrir os “na-
cleos de sentido” cuja apari¢éo pode significar algo
para o objetivo analitico escolhido, conforme rela-
ta Bardin (1977, p. 105). Na analise do conteldo,
as perguntas abertas da entrevista propiciaram
captar dos respondentes seus pensamentos sobre
0 assunto abordado, suas experiéncias e percep-
cOes bésicas. A partir do levantamento das infe-
réncias vélidas os assuntos foram codificados e enu-
merados pela sua freqliéncia de aparigéo.

Na fase final, de tratamento dos resultados
obtidos e interpretacdo, organizou-se os resulta-
dos em quadros, que condensam e pdem em rele-
vo as informagdes fornecidas pela anélise, agru-
pando as unidades de registro e demonstrando sua
freqUéncia.

Para a pesquisa quantitativa foi elaborado
um questionario contendo todas as melhorias su-
geridas pelo grupo das entrevistas qualitativas.
Cada sugestao foi analisada pelo usuario que ana-
lisou seu grau de importancia, calculando-se pos-
teriormente a média, a distribuicao de freqiiéncia
e a moda.
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4 Analise dos Resultados

Esta secdo de analise dos resultados esté
dividida em duas partes, de acordo com o proces-
so de pesquisa. Na primeira (secéo 4.1), apresen-
ta-se o resultado da andlise de contetido das en-
trevistas qualitativas. Como uma apresentacéo
detalhada de toda analise ndo é possivel em fun-
¢éo das limitacGes de espaco do artigo, destacam-
se alguns exemplos. Da percepcao inicial dos usu-
arios sobre o sistema, extrairam-se as sugestoes
de melhorias, para as quais se buscou identificar a
importancia e viabilidade de implantacao (segéo
4.2).

4.1 Resultado das entrevistas: identificacao inicial
da percepg¢éo dos usuarios

A partir da realizagdo das 26 entrevistas,
chegou-se a um total de 111 unidades de registro
derivadas da andlise de contetdo. Estas unidades
de registro representam diferentes opiniGes sobre
o0 sistema, como problemas, elogios, sugestdes de
melhorias, etc. Houve unidades de registro cita-
das por apenas um usuério até outras comentadas
por 16 diferentes usuarios. Elas foram agrupadas
em 19 categorias, que representam diferentes as-
pectos do sistema. A maior parte das categorias
refere-se a caracteristicas da qualidade dos siste-
mas, como pode ser observado no quadro 3.
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Quadro 3 - Categorias derivadas da Anélise de Contetdo e suas relagdes com as
caracteristicas da qualidade da Norma ISO/IEC 9126

Categoria Caracteristica da Subcaracteristica da
Qualidade Qualidade

1. Aparéncia do Sistema Usabilidade Inteligibilidade

2. Campos de digitacdo nas telas Usabilidade Operacionalidade

3. Consulta de telas simultaneamente Usabilidade Inteligibilidade

4. Tempo de resposta e processamento do sistema Eficiéncia Comportamento em

relacdo ao tempo

5. Freqiiéncia de resultados corretos ou conforme o esperado Funcionalidade Acuracia

6. Apresentacéo dos relatérios emitidos pelo sistema Usabilidade Inteligibilidade
7. Apresentacgdo de falhas do sistema durante a execugéo Confiabilidade Maturidade
8. Emissdo de mensagem de alertas ou erros Confiabilidade Maturidade
9. ldentificagdo de melhorias nos processos em decorréncia do sistema

10. Impressdes sobre o Manual do Usuario Funcionalidade Adequacéo
11. Fungdes do Manual do Usuério Funcionalidade Inteligibilidade

12. Exemplos no Manual do Usuario

Funcionalidade

Apreensibilidade

13. indice do Manual do Usuéario

Funcionalidade

Operacionalidade

14. Facilidade para aprender e usar o sistema Usabilidade Apreensibilidade
15. Critérios de organizagdo das informagdes no sistema Usabilidade Inteligibilidade
16. Aspectos logicos da organizagao da interface Usabilidade Inteligibilidade
17. Aspectos funcionais da organizacdo da interface Usabilidade Inteligibilidade
18. Compatibilidade dos campos com as necessidades dos usuarios Usabilidade Inteligibilidade
19. Sistema e sua influéncia sobre a execucgao das tarefas Eficiéncia Comportamento em

relacdo ao tempo

Para efeito de exemplificacdo, a tabela 1 re-  as percepg¢des dos usuérios em relagdo a aspectos
sume parte do resultado da andlise de conteido de usabilidade, eficiéncia e funcionalidade dos sis-

das entrevistas realizadas. Nela, pode-se observar  temas.
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Tabela 1 - Exemplo dos resultados da fase qualitativa da pesquisa.
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Sobre a aparéncia do Sistema (usabilidade-inteligibilidade)

Unidades de Registro

Freqiiéncia

A aparéncia é boa 12
O sistema deveria aparecer maximizado 3
Algumas opgdes de tarefas ndo sdo claras 3
A pégina inicial tem extrema sensibilidade ao mouse 3
O sistema ndo é muito pratico 3
O sistema é moderno e funcional 2
O agrupamento de fungdes do sistema deveria ser melhor 2
As letras dos menus poderiam ser maiores 2
Sobre os campos para digitacdo nas telas (usabilidade - operacionalidade)
Os campos sdo adequados 13
Alguns campos exigem dados ja digitados em outros documentos 3
Dificuldades no uso da tecla “TAB” exigem muito uso do mouse 3
O cursor demora para ir para 0 proximo campo, perda de agilidade, “REFRESH” 3
Os campos sdo auto-explicativos 2
Possibilidade de consultar mais de uma tabela simultaneamente (usabilidade - inteligibilidade)
Facilitaria/Agilizaria se fosse possivel consultar mais de uma tabela simultaneamente 16
Né&o acha necessério consultar mais de uma tabela simultaneamente 10
Sobre o tempo de resposta e processamento do sistema (eficiéncia - comportamento em relagdo ao tempo)
Algumas vezes o sistema torna-se muito lento 10
Algumas vezes o sistema torna-se um pouco lento 10
E adequado 4
Lento de campo para campo, de tela para tela e de operacéo para operagéo. 3
E lento na abertura do sistema, na emissdo de Nota Fiscal e na impressao de Nota Fiscal 2
Fregiiéncia de resultados corretos ou conforme o esperado nas operagdes (funcionalidade - acuracia)
As operacOes sempre geram resultados corretos 11
As operacOes geralmente geram resultados corretos 9
Em algumas operages foram constatados resultados incorretos gerando desconfianca 6
Sobre a apresentagéo dos relatérios emitidos pelo sistema (usabilidade-inteligibilidade)
A apresentacdo dos relatérios é boa 10
Modificaria alguns relatérios para ficarem mais claros 7
Alguns nédo atendem ao objetivo final nem quando exportados para 0 Microsoft Excel 5
N&o deveria ser necessario exportar para o Microsoft Excel 3
A rotina de impressao do relatério é muito demorada 3
Alguns s&o poluidos e de dificil leitura 2
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As entrevistas identificaram percepcdes dos
usuérios em relacéo a aspectos de usabilidade, fun-
cionalidade, eficiéncia e confiabilidade do siste-
ma. Dos resultados nota-se uma convergéncia maior
de opinides satisfatdrias relativas a usabilidade e
uma freqliéncia mais dispersa entre 0s demais as-
pectos.

A exploragdo do material permitiu identifi-
car diversas necessidades de melhorias sendo que
algumas foram diretamente propostas pelos usua-
rios. Diante da variacao de frequéncia observada
entre algumas questdes, foi elaborado um instru-
mento de validacdo das propostas levantadas.

4.2 Importéncia e viabilidade das sugestdes
realizadas

A partir da analise de contetdo das entre-
vistas foi desenvolvido um segundo instrumento,
aplicado na forma de questionario com perguntas
fechadas, para identificar a importancia de cada
sugestdo de melhoria identificada. O questionario
foi enviado para 35 filiais e destas, 30 o devolve-
ram devidamente preenchido. De posse dos dados
estatisticos com a classificagdo de cada melhoria
sugerida analisou-se a viabilidade e a complexi-
dade de se realizar as melhorias sugeridas. Esta
analise foi realizada em conjunto com os respon-
saveis pela area de Tl da organizacao e possibili-
tou verificar se a sugestdes dos usuarios eram tec-
nicamente viaveis.

TESTA, M. G.; LUCIANO, E. M.; NADLER, G. C. da S.

Nas tabelas apresentadas a seguir, podem
ser observadas as questdes, a média e a distribui-
¢do de freqUiéncia das respostas. A escala utiliza-
da para ponderar o grau de importancia das ques-
tGes para os respondentes variou de 5 (extrema-
mente importante) a 1 (ndo é importante). Os re-
sultados estéo divididos em quatro grupos, inici-
ando pelas melhorias de prioridade alta (médias
acima de 4,00), seguido pelas de prioridade média
(com médias entre 3,50 e 3,99), depois pelas me-
Ihorias de prioridade baixa (com médias entre 3 e
3,49) e melhorias desnecessarias (médias abaixo
de 3). A seguir, em funcdo dos limites de espaco,
sdo apresentadas apenas as tabelas que destacam
as melhorias de prioridade alta e média (omitem-
se, assim, 10 melhorias classificadas como de pri-
oridade baixa e 2 melhorias desnecessérias).

As solicitacdes dos itens 7, 33 e 11 apresen-
tadas na tabela 2, que tratam de uma redistribui-
cdo das tarefas dentro dos menus do sistema, da
criacdo de atalhos para consultas e da automati-
zacdo das selecbes para impressdo de documen-
tos foram consideradas as mais importantes. Ana-
lisando em conjunto com a area de T, verificou-se
que as mudancas sdo tecnicamente possiveis, po-
rém de complexidade alta, pois demandam altera-
cdes em diversas telas do sistema e também uma
carga de trabalho significativa por parte de um pro-
gramador.
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Tabela 2 - Melhorias de Prioridade Alta

Melhorias de Prioridade Alta
Questédo T} Moda/Freqiiéncia
5 4 3 2 1
7 Agrupar operacdes de emissao de Nota Fiscal, Duplicatas, NPR's e 4,37 43% | 53% | 0 [ %1 | 0%
Receitas Agrondmicas no mesmo menu e, permitir a impressao a partir 13 16 0 1 0
da propria tela de incluséo.
33 Automatizar a impressdo da Duplicata, NPR e Receitas na incluséo da 4,33 60% | 23% | 13%| 0%0 | 0%
Nota Fiscal, para evitar tantas selecdes até chegar a imprimir. 18 7 4 0 0
11 Criar menus de atalhos para dar agilidade as operagdes, como por 4,17 50% | 30% | 10%| 7% | 3%
exemplo: consulta cliente, consulta inventario estoque, consulta lista 15 9 3 2 1
de pregos,...
17 Permitir a navegacéo entre as TAB”s até concluir a operagéo, 4,13 30% | 57% | 10%| 3% | 0%
evitando a perda de dados ao clicar em outra TAB. 9 17 3 1 0
15 Exibir a mensagem “salvar cliente” no final da inclusdo do mesmo, 4,10 27% | 60% | 10%| 3% | 0%
evitando que se percam os dados ao clicar em outra TAB antes de 8 18 3 1 0
concluir a operacao.
30 Manter a mesma filial informada para todos os campos da “solicitacédo 4,10 37% | 47% | 7% | 10% | 0%
de produtos” , eliminando a necessidade de digitar varias vezes. 11 14 2 3 0
9 Exibir as “mensagens de erros” em uma caixa de mensagem no 4,10 50% | 27% | 7% | 17% | 0%
centro da tela, para dar maior destaque. 15 8 2 5 0
19 Exibir mensagem de alerta com o numero de todas as receitas que devem | 4,07 43% | 33% | 13%| 7% | 3%
ser canceladas quando acionada a operacdo de cancelamento, evitando 13 10 4 2 1
que seja cancela uma receita sem o cancelamento das posteriores.
37 Criar relatorios que tendam as demandas dos usuarios, 4,07 43% | 30% | 17%| 10% | 0%
diminuindo a necessidade de exporté-los para Excel. 13 9 5 3 0
36 Acrescentar aos Relatérios de Baixas de Duplicatas “ T “ 4,00 37% | 40% | 13%| 7% | 3%
(para baixa Total) e “ P * (para baixa Parcial) 11 12 4 2 1

A sugestdo 17 tem o mesmo grau de dificul-
dade de execucdo das sugestdes 7, 33 e 11, porém
com um agravante referente as questdes de segu-
ranca. O sistema ndo estaria apto a validar infor-
mac0es entre as telas, por isso a cada tela preen-
chida deve ser acionado o comando “salvar”. As-
sim, estaria resguardada a informagéo, néo sendo
possivel digitar na tela seguinte algum dado que
nao esteja de acordo com os anteriormente infor-
mados.

A sugestdo de namero 9, que trata da exibi-
¢do de “mensagem de erro ou de alerta” numa cai-
xa de texto no meio da tela, para dar maior visibi-
lidade ao usuario, também é viavel e apresenta uma
complexidade média em funcéo de ser um pouco

trabalhosa. J& a sugestdo de nimero 15 que pede
uma mensagem de alerta indicando que é neces-
sario “salvar o cliente” antes de passar para a ta-
bela seguinte é de facil execucdo e resolveria rapi-
damente um problema abordado por diversos usu-
arios. Da mesma maneira, a sugestdo de nimero
19 é de facil execucdo e trata, igualmente, de uma
mensagem de alerta sobre as receitas agronomi-
cas canceladas. Estas mensagens podem contri-
buir em muito com o usuario, evitando que ele
venha a cometer erros ou ter retrabalho.

A sugestao de numero 30 é também de facil
execucdo, pois demanda apenas que o operador
parametrize no sistema que a filial que esta emi-
tindo a solicitagdo de produtos é responsavel por
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todas as solicitacGes, independente da quantida-
de de itens pedidos. A questdo 36 também pode
ser facilmente executada e auxiliaria bastante o
usuario demonstrando na tela do relatdrio das bai-
xas se a duplicata foi baixada parcial ou totalmen-
te, eliminando a necessidade do usuéario procurar
esta informacéao na consulta de duplicatas.

A questdo 37 é um pouco mais dificil de se
atender devido a dificuldade de encontrar concor-
dancia entre os usuarios dos relatorios. A possibi-
lidade de exportar os relatérios para Excel surgiu
para atender as diferentes necessidades, ja que a
ferramenta possibilita uma variacdo e modificagdo
dos dados de acordo com as necessidades de cada
usuario.

Na tabela 3 pode-se observar as sugestdes
de melhorias de prioridade média. A primeira su-
gestdo, de numero 12, que solicita a consulta em
mais de uma tabela ativa, ndo pode ser atendida,
pois esta é uma limitacdo da ferramenta. Poderia
apenas em uma nova versdo do sistema. Por outro
lado, as sugestdes 16 e 31, que solicitam a digita-
¢do de parcelas da duplicata e seus vencimentos
na tela da inclusdo e maior visibilidade dos itens
da nota fiscal sdo viadveis e de complexidade mé-
dia, pois na verdade necessitam apenas que o pro-
gramador estude um modo de reformular o /ayout
das telas, fazendo um reaproveitamento dos espa-
cos disponiveis.

TESTA, M. G.; LUCIANO, E. M.; NADLER, G. C. da S.

Para a sugestdo 39, que pede para serem
mantidos os dados em digitagdo quando o sistema
efetua o logoff, ndo ha possibilidade de alteracoes,
pois os sistemas web tém este procedimento de
efetuar o logoff e eliminar as informacdes digita-
das, justamente para manter a seguranca, evitan-
do que outro usuario possa ter acesso as informa-
¢Oes do sistema.

As sugestdes 26 e 41, que tratam de uma
melhor ordenacdo dos itens listados nos
dropdown”s e de um tempo maior para desconec-
tar o usuério, sdo viaveis e simples de implemen-
tar, precisando apenas que fosse definido junto aos
usuarios qual seria a melhor forma de ordenacao
dos diversos campos e qual seria o tempo apropri-
ado para o sistema executar o logoff.

A questdo 34 é bastante complexa e deman-
da uma andlise aprofundada da ferramenta para
detectar a viabilidade de execugdo da proposta de
padronizar os tipos de papel para impresséo de du-
plicatas, receitas agrondmicas, notas fiscais, etc.
Ja a questdo 20, que solicita uma mensagem de
alerta para clientes inadimplentes, deve receber o
mesmo tratamento da questdo 9 das prioridades
altas, pois a mensagem ja existe, porém em al-
guns equipamentos ela fica escondida pela barra
de ferramentas. Atendida a solicitacdo da questéo
9 serd atendida também esta solicitacao.
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Tabela 3 - Melhorias de Prioridade Média

17

Melhorias de Prioridade Média
Questdo T} Moda/Freqgiiéncia
5 4 3 2 1
12 Permitir consultar informacdes em outras TAB”s sem fechar a TAB 3,97 57% | 21% | 13%| 4% | 4%
na qual se esta incluindo dados. 16 6 4 1 1
16 Exibir campo para a digitacao do valor e vencimento de cada parcela da 3,93 33% | 40% [ 17%| 7% | 3%
duplicata caso elas tenham valores e vencimentos diferentes do padréo. 10 12 5 2 1
Eliminando assim, a necessidade de inserir e depois editar,
para fazer a alteragéo.
39 Permitir que o sistema mantenha os dados da tela, quando realizado o 3,93 33% | 40% [ 17%| 7% | 3%
logoff automatico do sistema, sem o prejuizo de re-trabalho para o usuério. 10 12 5 2 1
26 Padronizar as pesquisas de modo que obedegam a alguma ordem 3,90 30% | 40% | 20%| 7% | 0%
(cronoldgica, numérica ou alfabética), sem que se alterem a cada 9 12 6 3 0
consulta realizada.
34 Padronizar os tipos de papel para cada documento (duplicata, receita, 3,90 62% | 23% | 15%| 0% | 4%
etc.), eliminando as sele¢des na hora da impressao. 16 6 4 0 1
20 Exibir mensagem de alerta “cliente INADIMPLENTE” nas operacdes 3,83 43% | 36% | 14%| 4% | 4%
de vendas, se a situacdo for de inadimpléncia. 12 10 4 1 1
31 Aumentar o espaco do campo “itens da Nota Fiscal”, melhorando 3,83 37% | 27% | 23%|10%3| 3%
a visualizacdo das informacdes. 11 8 7 3 1
32 Organizar as tabelas de precos dando destaque de cor para o 3,83 37% | 27% | 20%| 13% | 3%
fornecedor que oferecer melhor preco, facilitando a escolha da tabela, 11 8 6 4 1
quando mais de uma estiver ativa.
3 Exibir topicos explicativos sobre inclusdes, exclusdes, alteragdes, etc. 3,80 30% | 40% | 13%| 13% | 3%
Demonstrando quais 0s procedimentos corretos em cada caso. 9 12 4 4 1
40 Eliminar a necessidade de acesso via metaframe agilizando o 3,80 33% | 30% | 23%| 10% | 3%
acesso ao sistema. 10 9 7 3 1
41 Aumentar o tempo para “desconectar” o usuario, evitando a perda 3,80 43% | 32% | 14%]| 11% | 0%
de tarefas em execugao. 12 9 4 3 0
6 Melhorar a sensibilidade do mouse para navegar entre 3,70 30% | 27% | 33%| 3% | 7%
as opgdes da pagina inicial. 9 8 10 1 2
18 Agilizar a digitagdo eliminando a validagdo de cada item, 3,67 17% | 47% | 27%| 7% | 3%
fazendo a validagdo somente no final do preenchimento da TAB. 5 14 8 2 1
14 Permitir que o sistema valide se o avalista da NPR é cliente 3,63 28% | 45% | 7% | 17% | 3%
(através do nome ou do codigo de cliente), para carregar as informacdes 8 13 2 5 1
do cadastro, eliminando a necessidade de incluir os dados novamente.
4 Exibir sua tela maximizada para facilitar a visualizagao. 3,57 | 37% | 23% [ 17%| 10% | 10%
11 7 5 3 3
2 Exibir telas preenchidas com exemplos reais, como uma entrada 3,53 17% | 43% | 23%| 10% | 7%
de nota fiscal, uma receita agronémica, etc. 5 13 7 3 2
21 Exibir na tela o nome do usuério que realizar operagdes do tipo excluséo 3,53 23% | 33% | 23%| 13% | 7%
e cancelamento para que a proépria filial tenha acesso as informacdes, 7 10 7 4 2
sem a necessidade de consultar a matriz.
28 Manter em exibigédo o ultimo item inserido nos itens da Nota Fiscal, 3,53 28% | 31% | 24%| 14% | 3%
até que o proximo seja inserido, facilitando sua visualizacdo. 8 9 7 4 1
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A sugestao 32, que pede para destacar as ta-
belas com os melhores precos, podera ser imple-
mentada através do desenvolvimento de um relaté-
rio de listagens de precos. E viavel, porém comple-
xa de desenvolver, pois a ferramenta Crystal Reports
Viewer, na qual sdo desenvolvidos os relatérios, é
de pouco conhecimento dos programadores, 0 que
demanda um tempo maior de execucéo.

As sugestbes 2 e 3, que pedem exemplos
mais aprofundados no manual do usuario, também
sdo viaveis, porém complexas pois demandam bas-
tante tempo para as implementacdes. O manual
do usuario requer uma atualizacao, devido as va-
rias alterac@es j& ocorridas no sistema, desde a sua
criacdo, e uma vez que esta atualizacdo aconteca,
ja poderdo ser consideradas.

A sugestao 28 pode ser atendida invertendo
a ordem dos itens da nota fiscal, pois assim, fica-
ria aparecendo o Ultimo item inserido. Embora exis-
ta uma solucéo facil, é de complexidade alta, pois
a ferramenta precisa ser estudada para executar-
se esta inversdo da aparicdo dos dados.

A sugestao 40 que sugere a eliminacéo do
metaframe para acesso ao sistema € viavel, porém
a ferramenta estd sendo usada para melhorar a
performance do sistema. N&o existe a possibilida-
de do sistema rodar com agilidade em todas as
unidades, pois ele demanda varios recursos, inclu-
indo provedores que sdo diferentes e ddo resulta-
dos diferentes quando o sistema é rodado. Poderia
ser realizado um estudo mais aprofundado por fili-
al, detectando se ha necessidade do acesso via
metaframe.

A sugestdo 6 que trata da sensibilidade do
mouse na pagina inicial do sistema é decorrente
do equipamento utilizado, podendo haver solucéo
a partir de uma regulagem da velocidade do mou-
se que deveria ser testada para cada equipamen-
to. Da mesma forma como a questéao 4, em alguns
equipamentos o sistema aparece com a tela maxi-
mizada e em outros néo.

A sugestdo 18 é bastante complexa, pois
demanda uma analise da ferramenta para estudar
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a possibilidade de eliminar o post back que valida
cada informacé&o junto ao banco de dados. Por ou-
tro lado, a sugestdo 14 é viavel e pode ser imple-
mentada facilmente. Depende apenas do progra-
mador criar um cadastro de avalista ou parametri-
zar o sistema para validar o avalista caso ele seja
sOcio ja cadastrado. Também a sugestdo 21 é via-
vel e de facil execucgdo, pois demanda apenas da
liberacdo de permissdo para 0 usuario ter acesso
ao relatorio das tarefas executadas pelos demais
usudrios de sua unidade.

E preciso destacar que algumas das suges-
tdes que sdo aparentemente faceis de serem exe-
cutadas podem ser na verdade mais complexas
quando se inicia o processo de implementagao. As
vezes fica mais dificil mensurar a complexidade
antes do inicio da tarefa e, freqlientemente, pode-
se ter surpresas na execucgdo de um projeto quan-
to ao tempo de dedicacao a ele.

Tem sido mais dificil executar algumas tare-
fas em fungdo do sistema ter sido desenvolvido
em uma ferramenta nova de pouco conhecimento
dos profissionais do setor. Por isso, algumas vezes
as tarefas se tornam bem mais complexas do que
seriam para profissionais mais adaptados a ferra-
menta. O mesmo ocorre com relacdo as tarefas re-
lativas aos relatorios, pois estes também foram
desenvolvidos na ferramenta Crystal Reports Vi-
ewer, que também ndo é de dominio de muitos
profissionais. Sendo necessario, na maioria das
vezes, primeiramente descobrir as opc¢des da fer-
ramenta para depois fazer as programacoes solici-
tadas.

Desta forma, chegou-se a conclusédo que fos-
sem executadas na empresa, num primeiro momen-
to, as alteracbes que demandam apenas um traba-
Iho de avaliagdo das necessidades das filiais em
funcdo dos equipamentos que utilizam. Os testes
com equipamentos podem ser realizados dentro da
prépria matriz e a partir disto serem passadas as
instrucgdes para as filiais. Isto poderia ser aplicado
as melhorias solicitadas como a sensibilidade do
mouse na tela inicial e a maximizacédo da tela do
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sistema. Este trabalho poderia ser realizado pelo
pessoal do suporte, que mantém contatos diarios
com as filiais e poderiam passar estas instrucoes
conforme as filiais fossem fazendo suas consultas.

Concomitantemente, o departamento pode-
ria dar inicio também as solicitacbes 7, 11 e 33
que se referem a itens do faturamento. Estas soli-
citagdes, além de serem consideradas as mais im-
portantes pelos usuarios, também tém sua impor-
tancia refor¢ada pelo fato de se referirem ao fatu-
ramento que € a principal atividade da organiza-
¢do. O sistema deve trazer maior agilidade aos usu-
arios, fazendo com que possam atender mais rapi-
damente aos clientes. Mesmo que néo sejam to-
das as filiais que facam vendas de balcéo, a libe-
racdo dos pedidos permite que os funcionarios das
filiais se envolvam com outras atividades da em-
presa. Como é do conhecimento da organizagéo
que as filiais trabalham com um namero bastante
reduzido de funciondrios, cabe a matriz desenvol-
ver 0s processos que facilitem a realizacao das tare-
fas de forma &gil. Embora sejam atribuidas como de
complexidade alta, precisam ser desenvolvidas em
primeiro lugar e mesmo gque ndo sejam as primeiras
melhorias entregues aos usuarios devem entrar em
execugdo o mais breve possivel, ja que demandaréo
bastante tempo em sua execucao.

Entre as demais solicitagdes de prioridade
alta existem 4 que sao consideradas de facil exe-
cucdo e uma que tem um grau médio de comple-
xidade. Atendendo a estas solicitacGes, que nao
demandam muito tempo de execugéo, seriam aten-
didas 50% das prioridades mais relevantes apre-
sentadas pelos usuarios.
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5 Consideracoes finais

Considerando que em curto prazo o depar-
tamento de informatica poderia atender metade das
solicitagOes prioritérias, as melhorias nos sistemas
seriam bastante significativas e se demonstraria,
aos usudrios, que as contribuigdes que surgiram a
partir das pesquisas realizadas foram recebidas pelo
departamento como contribui¢es importantes para
a melhoria do sistema desenvolvido. Com a reso-
lucédo de grande parte das melhorias de prioridade
alta, poderia ser dado inicio a outras solicitacoes,
gue embora ndo tenham destagque como de alta
relevancia, agregariam valor ao sistema e melho-
rariam a realizacao das tarefas dos usuérios.

O mais relevante, contudo, € que a pesquisa
demonstrou ser possivel gerar, a partir da percep-
¢do dos usuarios, um conjunto de melhorias signi-
ficativas no sistema, sendo a maioria delas viaveis
de serem implementadas. Isto demonstra que o0s
usuarios de sistemas de ERP devem ser consulta-
dos com mais seriedade pelas organizacGes, em
funcdo das contribuicdes que podem dar. Na pro-
pria empresa pesquisada, 0S responsaveis técni-
cos pelo sistema desconheciam muitos dos pro-
blemas relatados pelos usudrios e ndo tinham cons-
ciéncia das possiveis melhorias que foram propos-
tas. Informacgéo e conhecimento séo os elementos
fundamentais da chamada nova economia, mas
uma boa gestdo destes elementos depende de tec-
nologias de informacédo adaptadas as preferéncias
dos usuarios. Compreender estas preferéncias con-
siste em tarefa que as organizagfes ndo deveriam
negligenciar.
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